CONG TY CP GIAO DICH HANG HOA CONG HOA XA HQI CHU NGHITA VIET NAM
GIA CAT LOT Péc lap — Tw do — Hanh Phiic

$6: 0007/2026/TGD-GCL TP. H6 Chi Minh, ngay 11 thang 05 néim 2026

QUYET DINH
TONG GIAM POC CONG TY CO PHAN GIAO DICH HANG HOA GIA CAT LOI

Céin cir Piéu 1¢ Cong ty Ccé phcfn Giao djch Hang hoa Gia Cdt Loi;
Céin cir Quyén han, nhiém vu, trach nhiém cua T 511g Gidm déc Cong ty;
Cein cir Cong véin s6 419/CV/TV-MXV ciia Sé Giao djch Hang héa Viét Nam v/v Trién khai cdc ngi
dung lién quan dén tiép nhdn va xir Iy khiéu nai ciia Nha ddu t, ban himh ngay 24/04/2026;
- Cdn cir tinh hinh hoat dgng thuec 1é;
QUYET PINH
Didu 1: Ban hanh kém theo Quyét dinh ndy “Quy trinh tiép nhin va xii ly khiéu ngi khdch hang” cia

Céng ty Cb phan Giao dich Hang héa Gia Cat Loi sau ddy goi tat [a “Quy trinh”.
Piéu 2: Quy trinh ndy ¢6 hidu luc thi hanh ké tir ngay ky.

Pidu 3: Cac Don vi, Phong ban trong Cong ty chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay.

TONG GIAM POC

Noi nhin:
- Diéu 3;
Lueu: Phong CSNS.
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KHACH HANG

C 1: QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY KHIEU NAI

dich Hang héa Gia Cdt Loi vao ngay 11 thdang 05 ndm 2026)

Buodce 1

Buwéc2 -4

Bude 5

Buoc 6 -7

Khach hang

(1) KH giii khiéu
nai qua cac kénh
lién lac cua GCL

(7) Vu viéc duoge

xu ly

(2) CS: Kiém tra

(4) CS: Tbng hop

(6) CS: Phéi hop

clung bén lién quan

CS - .. | bbicanh vu viéc, 5 v .
ndi dung khiéu nai o dé xtr ly — phan
bao cdo CEO N
héi KH
(3) Phong ban/ca Phéi ho cline CS
L oi hop ctin
Bén lién nhén lién quan t6i i p, g,
i 2 _ dé xtr ly — phan
quan vu viée khiéu nai X
e hoi KH =
phan hoi =0
(5) CEO: Théng
i nhat phuong an

phan hoi, x{ tri vy

viée

Dién gidi:

1. Khéch hang (KH) giri khiéu nai qua cac kénh thong tin lién lac ctia GCL, bao gém nhung

khong gidi han céc kénh:
- KH g ticket hd tro trén website GCL;

KH giri email tir dia chi email chinh chil gin véi sb tai khoan giao dich da mo tai
GCL;
KH goi dién téi hotline cong ty tur sb dién thoai chinh ¢hu gén vai s tai khoan giao
dich da mé tai GCL;
KH dich than (c6 gidy to tuy than khép véi tai khoan giao dich d& mé tai GCL) 1én
van phong GCL dé khiéu nai.



B0 phin Chiam soc Khach hang (CS) sé& tiép nhan ndi dung khiéu nai tir KT, x4c dinh cac

bén lién quan cta vu viéc va thong tin dén tirng bd phan hodc ca nhan ¢6 lién quan.

Bén lién quan ¢ nghia vu phai cung cdp toan bo thong tin ¢6 lién quan téi vu viée cho CS,
va gidi trinh truée CEO (néu can) vé vu viéc. Bén lién quan cam két twdng thuét ding su
that khach quan.

CS tong hop lai vu viée va bao cdo lai véi Tong Giam doc (CEO) dé xin hudng giai quyét.
CEO dua ra hudng giai quyet cho KH.

CS phéi hop cling bén lién quan lam viéc véi KIH dé giai quyét khiéu nai.

Khiéu nai duoe xtr ly. Két thic quy trinh.
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