Quy trinh tra soat — xir ly khiéu nai

Muc dich:

e Pua ra nhiing trinh ty va tha tuc trong cdng tac tiép nhan va xur ly tra soat, khiéu nai cua

Khach hang, dam bao yéu cau tra soét, khiéu nai cia Khach hang duoc giai quyét nhanh
chéng, chinh x&c va hiéu qua.

Pham vi va déi twong ap dung

Khéch hang giri yéu cau tra soat, khiéu nai cho JETPAY khi xay ra cac trudng hop sau:

v' Giao dich thét bai, tai khoan ngudi mua hang da bi trir tién;

v Giao dich thanh cong nhung nguoi mua hang khong nhan duoc hang héa/dich vu tir
DVCNTT hoac nhan dugc hang hdéa/dich vu khong dung mo ta cia DPVCNTT;

v Giao dich nghi ngo la gian 1an, vi pham quy dinh caa phap luat;

v Phét hién giao dich sai léch khi thuc hién ddi soat ngay hosc di soat thang.

Quy trinh nay ap dung cho tit ca cac Khach hang ¢ yéu cau khiéu nai khi str dung dich

vu cua JETPAY.

Céc Phong ban/bd phan chirc ning cia JETPAY va cac dbi tac co lién két/hop tic véi

JETPAY c6 lién quan dén viéc giai quyét khiéu nai ciia Khach hang c6 trach nhiém ap

dung quy trinh nay.

Dinh nghia:

a.

Khéch hang: Bao gdm DVCNTT va khach hang cia DPVCNTT (nguoi mua hang) sir
dung dich vu cia JETPAY dé thanh toan tién mua hang/str dung dich vu cia DPVCNTT.
PVCNTT (Hoac nguoi ban hang): La cac doanh nghiép, ho kinh doanh, ca nhan cung
cép hang hoa/dich vu va st dung dich vu cia JETPAY.

Dir li¢u gdc: La dir liéu giao dich JETPAY cung cdp trén Cong cu MEMAS cua
JETPAY.

Dir liéu ghi nhin: La dit liéu giao dich do PVCNTT ghi nhan trén hé théng cia
DVCNTT.

Cong cu quan ly cia JETPAY (goi tit 1a Cong cu MEMAS): La phan mém tmg dung
do JETPAY xay dung, quan 1y va cung cip cho PVCNTT dé phuc vu cho viéc dbi soat,
xur 1y két qua ddi soét, hd tro tra soat, hd trg thu hoi.

Giao dich sai léch: La giao dich khong khép nhau trong qua trinh d6i soat, Giao dich sai
léch goém:

o Giao dich thanh céng duoc ghi nhan trén Dir liéu ghi nhan nhung khong ton tai
giao dich thanh cong trong Dit liéu gbc hodc trén Dir liéu gdc ghi nhan giao dich
do6 1a khong thanh cong;

o Giao dich khong thanh cong dugc ghi nhan trén Dit liéu ghi nhan nhung trén Dix
lidu gbc lai ghi nhan giao dich d6 1a thanh cong.

Ngay lam viéc: La ngay theo Duong lich, khong bao gom cac ngdy thir bay, chu nhat va
cac ngay nghi 1& theo quy dinh phép luat ctia Viét Nam.



Quy trinh tra soét — xir Iy khiéu nai

1.

Keénh tiép nhan dé nghij tra soat, khiéu nai

Truc tiép hodc giri vin ban dén tru so chinh cua JETPAY;

Tong dai hd tro (hoat dong 24/24 gid trong ngay va 7/7 ngdy trong tuan). Cudc dam thoai
¢ ghi &m dé nang cao chat luong dich vu;

Gri email dén dia chi email: hotro@JETPAY.vn;

Kénh mang xa hoi (facebook, zalo, ...) chinh thitc ma JETPAY str dung;

Céc kénh lién h¢ khéac dugc cong bd tai website https://JETPAY .vn/lienhe

Piéu kién tiép nhan dé nghi tra soat, khiéu nai, tranh chap

JETPAY chap nhan mé phién xir Iy dé nghi tra soat, khiéu nai véi cac diéu kién sau:

Do chinh chu thé, chu tai khoan JETPAY dé nghi, khiéu nai. Truong hop Khach hang ay
quyén cho ngudi khic dé thuc hién tra soat, khiéu nai, Khach hang can thyc hién theo
quy dinh cua phép luat vé Gy quyén va cung cp vin ban iy quyén co cong chimg/chimg
thuc kém theo ban sao gidy to tiy than co cong ching/chtng thuc cta chu thé/chu tai
khoan JETPAY;

Trong thoi gian dugc quyén dé nghi tra soat, khiéu nai theo Muc 3 Quy trinh nay;

Tai khoan cta nguoi khiéu nai phai dang hoat dong tdt va duoc hé théng JETPAY danh
gia 1a trong tinh trang “minh bach”;

Chu thé, chi tai khoan JETPAY cung cap day di cac ho so, tai liéu theo dung hudng dan
ciia JETPAY trong timg truong hop cu thé;

Trudng hop JETPAY tiép nhan thong tin qua tong dai dién thoai, Khach hang c6 nghia
vu bd sung Gidy dé nghi tra soat, khiéu nai theo mau ciia JETPAY trong vong 01 ngay
lam viéc dé 1am can ct chinh thirc thuc hién xur 1y yéu cau tra soat, khiéu nai.

Thai han dwoc quyén dé nghi tra soat, khiéu nai

Déi voi giao dich thanh toan tir s6 du tai khoan JETPAY, tai khoan ngén hang, thé noi
dia lién két trén JETPAY: 60 ngay ké tir ngay phét sinh giao dich dé nghi tra soat, khiéu
nai;

D6i v6i giao dich thanh toan tir theé qudc té: 60 ngay ké tir ngay phat sinh giao dich dé
nghi tra soat khiéu nai;

Déi voi cac truong hop dé nghi tra soat, khiéu nai qua thoi han trén: JETPAY chi ho tro
thyc hién cung cép chung tir phit hop cho Khéch hang.

Thoi han xir ly dé nghi tra soat, khiéu nai

Déi v6i giao dich thanh toan tir sé du Tai khoan JETPAY, tai khoan ngan hang, thé ngan
hang ndi dia lién két trén JETPAY: Trong thoi han 45 ngay 1am viéc ké tir ngay tiép nhan
dé nghi 1an dau cua Khach hang;

Déi voi giao dich thanh toan tir thé qudc té, thoi han xtr 1y dé nghi tra sot, khiéu nai s&
thue hién theo Quy dinh ctia to chirc thé quéc té.

Viéc hoan tra (néu c6) s& dugc thuc hién trong thoi han tdi da 05 ngay lam viéc ké tir
ngay thong bao két qua tra soat, khiéu nai, thoa thuan giita hai Bén va quy dinh ctia phap
luat hién hanh ddi v6i nhiing t6n that phat sinh khong do 18i ciia Khach hang va/hodc
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khong thudc cac truong hop bat kha khéng theo quy dinh tai Thda thudn sir dung dich vu
cua JETPAY;
5. Nguyén tic xir Iy yéu cau tra soat, khiéu nai

5.1 Viéc xir Iy két qua tra soat, khiéu nai dap umg cac quy dinh tai Quy trinh ndy va cac quy
dinh phap luat lién quan tai thoi diém xir 1y két qua tra soat, khiéu nai;

5.2 Pugc xtt 1y trén tinh than t6n trong nguyén tic thoa thuan, thuong luong, cong bang va minh
bach;

5.3 Di v6i dé nghi do nghi ngo c6 gian 1an hodc tén that, JETPAY sé& tam dimg cung tmg dich
vu ngay khi tiép nhan dé nghj ctia Khach hang, Khach hang phai tu chiu trach nhiém déi
v6i toan bo ton that tai chinh phat sinh do viéc str dung dich vu trude thoi diém JETPAY
thuc hién viéc tam dung cung tng dich vy,

5.4 Céc Bén khong loi dung két qua giai quyét tra soat, khiéu nai dé thyc hién bat ky hanh
dong nao gay ton hai dén danh du, uy tin ciia Bén con lai.

6. Quy trinh
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Email thong bao két qua

[ Thong béo ket_ qua, luu ho so ] xtr ly hodc Tin nhin

JETPAY % thong béo két qua trén

Hé thong dbi sody cua
JETPAY

6.1 Giri yéu cau tra soat, khiéu nai

Khéch hang giri yéu cau tra soét, khiéu nai cho JETPAY khi xay ra cac truong hop sau:

a.
b.

C.
d.

Giao dich that bai, tai khoan ngudi mua hang da bi trir tién;

Giao dich thanh cong nhung ngudi mua hang khéng nhan duoc hang hoéa/dich vu tir
DVCNTT hoac nhan dugc hang héa/dich vu khéng dung mo ta cia BPVCNTT;

Giao dich nghi ngo la gian lan, vi pham quy dinh cta phép luat;
Phéat hién giao dich sai léch khi thuc hién dbi soat ngay hoidc di soat thang.

Khi phat sinh cac truong hop trén, Khach hang gui yéu cau tra soat, khiéu nai vé cho JETPAY
theo thong tin duwgc mé ta tai muc 1 caa Quy trinh nay

Khéch hang can dién ddy du cac thong tin trong Gidy dé nghi tra soat, khiéu nai, bao gom:

1. Ho va tén nguoi khiéu nai;

S6 dién thoai di dong;

M4 giao dich (néu co);

DVCNTT ma Ngudi mua hang d3 mua hang hoéa/dich vu (néu co);
Thoi gian giao dich;

S tién giao dich;

Ngan hang thanh toén;
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Cac hd so khac (néu c6) (vi du: bang ching chitng minh vé viéc hang héa/dich vu
khong dugce giao ding nhu mo ta).

Luu y: JETPAY chi chap nhan xir ly cac yéu cau tra soat, khiéu nai thoa man diéu kién duogc néu
tai Myc 2 va 3 cia Quy trinh nay.

6.2 Tiép nhan va lam rd yéu ciu

Trong vong 01 ngay lam viéc khi nhan dwoc yéu cau caa Khach hang, JETPAY s& thuc hién
kiém tra, xac minh thong tin caa Khach hang va thong tin giao dich tra soat, khiéu nai nhu sau:

Truong hop thdng tin cua Khach hang hoic/va théng tin giao dich tra soat, khiéu nai
khong dap tng dung yéu cau duoc mo ta tai Muc 2 va Muc 3 Quy trinh nay thi JETPAY
c6 quyen tir chdi tiép nhan yéu cau va néu rd 1y do trudce khi dong hd so yéu cau;

Trudng hop thdng tin yéu cau chua di co so dé giai quyét thi JETPAY s& hudng dan lai
cho Khach hang bo sung théng tin. Trong vong 01 ngay lam viéc ké tir khi JETPAY
hudng dan cho khéach hang, néu nhu Khach hang van chua cung cép du hd so hoic khong
¢6 phan hoi cho JETPAY thi JETPAY s& thyc hién dong ho so yéu cau;




Truong hop thong tin cua Khach hang hoac/va thdng tin giao dich tra soét, khiéu nai dap
{mg dang yéu cau duoc mé ta tai Muc 2 va Muc 3 Quy trinh nay, JETPAY s& gui théng
bao cho Khach hang vé viéc yéu cau da duoc tiép nhan va thuc hién Xt 1y yéu cau theo
Quy trinh nay.

6.3 Xir ly yéu cau

Dua trén cac thong tin d duoc cung cip, JETPAY sé& phdi hop kiém tra chéo véi DPVCNTT va
Ngan hang (néu c6) dé xac dinh nguyén nhan va dé xuit hudng xir ly:

a.

Trudng hop Khach hang ddng y voi hudng xu ly JETPAY dé xuit thi cac Bén Thuc hién
xt Iy yéu cau;

Trudng hop Khach hang hodc/va Ngan hang khéng ddng y voi hudng xu ly JETPAY dé
Xudt thi cac Bén tiép tuc Phdi hop dé tim nguyén nhan va giai phép xu ly;

Truong hop da dén thoi han xtr 1y nhung cac Bén van khong tim duoc nguyén nhan
hoac/va hudng xu ly thi cham nhat 15 ngay lam viéc tiép theo JETPAY va DVCNTT
cung trao d6i dé Thong nhat phuong an giai quyét ph hop;

Truong hop vu viéc ¢6 dau hiéu toi pham, can thuc hién thong bao cho co quan nha nudc
c6 tham quyén theo quy dinh cua phap luat vé té tung hinh su va bao cao Ngan hang Nha
nudc (Vu Thanh toan, Ngan hang Nha nuée chi nhanh tinh, thanh phé trén dia ban), dong
thoi théng béo bang van ban cho Khach hang vé tinh trang xtr 1y dé nghi tra soét, khiéu
nai. Viéc xir Iy két qua tra soat, khiéu nai thuoc trach nhiém giai quyét cua co quan nha
nudc ¢d tham quyén. Trong truong hop co quan nha nuéc co thim quyén thong bao két
qua giai quyét khéng cé yéu tb toi pham, trong vong 15 ngay 1am viéc ké tir ngay co két
luan cta co quan nha nudc c6 tham quyén, JETPAY can thoa thuan véi Khach hang vé
phuong an xtr Iy két qua tra soat, khiéu nai;

Truong hop cac Bén van khong thoa thuan dugc va/hoic Khach hang khong dong y véi
quéa trinh xtr Iy dé& nghi tra soét, khiéu nai thi viéc giai quyét khiéu nai duogc thuc hién
theo quy dinh cua phéap luat;

Déi véi cac yéu cau tra soat, khiéu nai hoan tra: Viéc xu ly s& duoc thuc hién theo quy
dinh tai Muc 7 Quy trinh nay.

6.4 Thong béo két qua va luu hd so

Sau khi xtr Iy xong yéu cau tra soét, khiéu nai, JETPAY s& giri email thong béo nguyén nhan va
két qua xtr ly hodc Gui tin nhin thdng bao trén Cong cu MEMAS cua JETPAY cho cac Bén.

7. Quy dinh hoan tra tién déi véi cac dich vu ciia JETPAY
7.1 Pidu kién dbi véi Khach hang khi khiéu nai yéu ciu hoan tra

a Tai khoan hop 1é va la chu thé, chu tai khoan JETPAY;

b. Y&u cau phét sinh trong thoi han giai quyét khiéu nai;

¢ Cung cip cho JETPAY cac chimg tir lién quan dén giao dich kip thoi, chinh xac, day
du trong sudt qué trinh xr Iy;

d  Chwa nhan duoc bat ky khoan hoan tra nao hodc gia tri thay thé lién quan dén viéc
mua hang/thanh toan dich vu tai thoi diém JETPAY thong bao két qua giai quyét khiéu
nai va hoan tra;



e.  Néu khiéu nai yéu ciu hoan tra ddi voi giao dich thé qubc té qua JETPAY thi nguoi
mua, Khach hang phai dap g cc quy dinh cua td chirc thé quéc té c6 lién quan;

khoan JETPAY xac dinh c6
gian lan, gia mao khi thuc
hién giao dich.

f  Tuan thu cac hudéng dan cua JETPAY trong timg trudng hop cu thé.
7.2 Cac trwong hop phat sinh giao dich hoan tra
STT | Céc trudong hop M0 ta chi tiét Xir ly giao dich hoan tra
1 | Giao dich c6 yéu | La giao dich duoc DPVCNTT | Hoan tién theo yéu cau cua
cau hoan tién tu | tw nguyén yéu cau hoan tra | DVCNTT
nguyén tir | tién cho ngudi mua hang
DVCNTT
2 Giao dich  bi | Nguoi mua khong nhan dwoc | JETPAY phéi hop véi DVCNTT
khiéu nai y8u cau | hang héa, dich vu (san pham) | thuc hién kiém tra xac minh cac
Hoan tra da thanh toan bang JETPAY, | thdng tin yéu cau xt ly giao dich
hoac Hang hoa, dich vy dugc | hoan tra trong vong 03 ngay lam
giao khong dung nhu mé ta: | viéc. Két qua sau khi xac minh
nguoi mua nhan dugc san | thong tin:
pham da thanh todn bang | N&u khang phai hoan tra tién:
JETPAY, nhung sdn pham | k&t thic xi ly yéu cAu.
d iao khong dap tng mo . . . 3
 oia DVONTT i thoi |NCU PRl hodn tri tién
2 , i DVCNTT thyc hién Iénh hoan
diém thanh toéan. 3 N
tien cho nguoi mua
3 Giao dich 16i Giao dich dugc JETPAY xac | JETPAY phéi hop vé6i DBVCNTT
dinh c6 18i xay ra trong qua | thyc hién kiém tra yéu cau xir 1y
trinh truyén tin hiéu giao | giao dich 1i. Két qua sau khi xac
dich. minh thong tin:

e Néu hai bén tiép tuc hoan tat
giao dich thi két thac xir ly,
khong phét sinh hoan tién.

e Néu hai bén khong tiép tuc
hoan tét giao dich thi JETPAY
s& hoan tién cho nguodi mua
hang

4 |Giao dich trai | Giao dich bi hoan tién do | 1. Néu yéu cau Hoan tra theo thu
phép khiéu nai ctia chi thé, chu tai | tuc giai quyét cua T chuc thé

quc té, viéc xtr Iy két qua giai
quyét khiéu nai lién quan dén
giao dich trai phép s€ dugc
thyc hién theo Quy dinh cta T6
chirc thé qudc té. JETPAY chiu
trach nhiém dau méi phdi hop,
hé trg DPVCNTT trong qua




trinh giai quyét.

2. Néu yéu cau hoan tra phat sinh
tir giao dich thanh toan bang sb
du tai khoan JETPAY, vi¢c
giai quyét thyc hién theo quy
dinh xt ly tra soét, khiéu nai
cua JETPAY.

Luuy:

e Truong hop BPVCNTT tu thoa thuan vai ngudi mua hang viéc xu ly hoan tra thi BPVCNTT
phai cung cap cho JETPAY déy du cin cir chimg minh viéc hoan tat hoan tra, va tu chiu
trach nhiém néu ngudi mua van tiép tuc yéu cau JETPAY xu ly giao dich hoan tra.

e Néu san pham duoc giao ¢ ciu thanh khac mé ta cia PVCNTT thi van dugc coi la thude
truong hop hang hoa, dich vu duoc giao khong dung mo ta.

e Cac truong hop sau day s€ khong dugc coi la hang hda, dich vu dugc giao khong dung nhu
mo ta:

o Khiém khuyét ciia san pham da dugc DPVCNTT mé ta chinh Xac;
o Nguoi mua khéng mong muén tiép tuc hoan tat giao dich khi dwoc giao san pham
du dung mo ta;
o San pham da duoc md ta chinh xac nhung khong dép tng dugc mong doi caa ban;
o San pham c6 vét tray xuéc nho va duoc liét ké dudi dang diéu kién da st dung
7.3 Xir ly khiéu nai hoan tra

e Thuyc hién theo quy dinh tai Muc 6 va 7 Quy trinh nay

e Trén co so két qua xur ly khiéu nai, JETPAY hoic DPVCNTT sé& thuc hién hoan tra cho
Nguoi mua hang.

7.4 Phwong thic hoan tra

« Ddi véi giao dich thanh toan bang thé quéc té qua JETPAY:: Viéc hoan tra duoc thuc hién
vao thé qudc té da thanh toan.

e Néu phat sinh nghia vu hoan tra, viéc hoan tra s& duoc thuc hién wu tién vao tai khoan
JETPAY cua Khéch hang.

e Truong hop Khéch hang c6 yéu cau khac dén JETPAY, viéc hoan tra s& duoc thuc hién
theo yéu cau caa Khach hang.

« Dbi véi giao dich thanh toan bang thé ngan hang néi dia qua dich vu do Napas cung tng
trén JETPAY: Viéc hoan tra dugc thuc hién vao thé ngan hang noi dia da thanh toan.



