Chinh sach Giai quyét Tranh chap

Tiét LG Vé T6 Chiic

V8i muc dich clia Chinh sach nay, "Bifu" dé cap dén nén tang giao dich tai san ky thuat s6 hoat
dong dudi tén thudng hiéu "Bifu" ctia BIFU EXCHANGE LTD, mot cong ty hién dang trong qua
trinh chuyén d6i tif Decode Global Limited.

Decode Global Limited la mot t6 chlc dudc quan ly dugc cap phép bdi Vanuatu Financial
Services Commission (VFSC), Gidy phép s6 700415. BIFU EXCHANGE LTD ciing la mét t6 chiic
dudc quan ly dudc cap phép la Money Services Business (MSB), Gidy phép s6 31000267367123.

Trong khi qua trinh chuyén d6i tir Decode Global Limited sang BIFU EXCHANGE LTD van dang
dién ra, mét so dich vu va tai liéu dd ap dung tén t6 chiic méi. D& dam bao tinh minh bach,
ching toi dang cung cap tiét |6 nay va tat ca cac ho sd chinh thiic sé dudc cdp nhat tudng Uing
khi qua trinh chuyén d6i hoan tat.

Chinh sach Giai quyét Tranh chap

Gidi thiéu

Chinh sach Giai quyét Tranh chap nay phac thao cac thi tuc dé giai quyét va xtf ly cac tranh chap
gitta khach hangva Bifu ("Cong ty," "chlng tdi"). Muc tiéu cta chinh sdch nay la dam bao rang
tat ca cac tranh chap dugc xif ly mét cach cdng bang, hiéu qua va tuan thi cac yéu cau phap ly.
Bifu khuyén khich cac ca nhan giai quyét moi van dé hoac lo ngai ma ho c6 thé gap phai ngay tu
sém.

Muc dich

Chinh sach nay cung cap hudng dan dé khach hang cé thé giai quyét moi van dé hoac lo ngai
lién quan dén giao dich. Chinh sach nay la mét phan trong cam két ctia Bifu nham thiét l3p mot
hé thong xuf ly khiéu nai va giai quyét tranh chap hiéu qua, dap Ung ky vong clia Tap doan, khach
hang va cac nghia vu phap ly clia minh. Biéu nay nham dam bao rang cac tranh chap dudc xui ly
mét cach trung thuc, cong bang, kip thdi va nhat quan, va cac dich vu tai chinh ma Tap doan
cung cap cho cdng ching dudc thuc hién mot cach hiéu qua, trung thuc va cdng bang.

Quy trinh Giai quyét Tranh chap

Bifu chap nhan tat ca cac khiéu nai dugc thuc hién bang |8i néi hodc bang van ban, mot cach
chinh thic hoac khong chinh thic. Bat ké phudng thic khiéu nai la gi, cac khiéu nai déu phai
dudc xtr ly theo chinh sach tranh chap nay.

Bat ky nhan vién nao cta Bifu nhan dudc khiéu nai phai dam bao rang van dé dudc chuyén ngay
l3p tlc dén Can bo Giai quyét Khi€u nai va Tranh chap (Can bo CDR) phu hgp. Can bo CDR phai



dam bao rang tat ca ngudi khiéu nai déu dudc ho trg, trinh bay rd rang cadc mai lo ngai cta ho, va
cung cap cang nhiéu thong tin lién quan dén khiéu nai ctia ho cang t6t dé ho c6 thé nhan dudc
mét phién diéu tran cdng bang. Diéu nay gilp Bifu diéu tra ding cich cac khiéu nai da dudc thuc
hién va dat dudc cac muc tiéu dai han la ngan chan cac khiéu nai trong tuong lai va bao vé danh
tiéng cla Bifu.

Budc 1: Ti€p nhan khiéu nai

Khach hang nén cd gang giai quyét cdc mai lo ngai cia ho mdt cach khéng chinh thiic bang cach
lién hé vdi chiic nang tro chuyén Ho trg Khach hang cia Cong ty trén trang web (www.bifu.co).
Muc dich cta chatbot ho trg khach hang la cung cap ho trg hiéu qua, theo thai gian thuc cho
khach hang bang cach tu déng hda cac phan héi cho cac ciu hoi thudng gdp, hudng dan ngudi
dung qua cac quy trinh va giai quyét cac van dé phé bién. Néu chatbot ho trg khach hang khéng
thé giadi quyét dudc cac van dé, ngudi khiéu nai sé dudc hudng dan guii cac mai lo ngai cia ho
dén dia chi email (enquiries@bifu.co). Khiéu nai bang van ban nén bao gom ho tén day di clia
khach hang, s6 tai khoan, mé ta chi tiét vé van dé va bat ky tai liéu ho trg lién quan nao. Khiéu
nai phai dudc xac nhan kip thgi hodc ngay khi cé thé. Ngugi khiéu nai cling phai dudc cung cap
thai gian udc tinh dé giai quyét khiéu nai.

Budc 2: Xem xét NGi bd

Moi no luc hdp ly nén dudc thuc hién dé diéu tra tat ca cac tinh hudng va thong tin lién quan
xung quanh mot khiéu nai. Mc d6 diéu tra nén dudc thuc hién vdi su nghiém trong, tan suat xay
ra va muc d6 nghiém trong ctia khi€u nai. Bat ky phan hoi nao dudc dua ra cho ngudi khiéu nai
chi nén dugc thuc hién sau khi da tién hanh mot cudc diéu tra day du va thich hgp vé cac tinh
huéng cla khiéu nai dé dam bao mot danh gid cong bang cé thé dudc thuc hién. B6 phan Tuan
tha sé tién hanh mot cudc xem xét ky uUSng vé khiéu nai, cé thé bao gdom viéc thu thap thém
thong tin hodc tai liéu ti khach hang. Bifu s& nham muc tiéu giai quyét khiéu nai trong vong 24
gid ké tU khi nhan dugc khiéu nai chinh thitc. Néu can thém thdi gian, khach hang sé€ dugc thong
bao vé su chdm tré va khung thai gian du kién dé giai quyét.

Budc 3: Giai quyét va Phan hoi

Khi hoan tat xem xét n6i bd, B6 phan Tuan thd s& cung cap mot phan héi bang van ban cho
khach hang, néu chi tiét két qua cla viéc xem xét va bat ky giai phap dé xuat nao. Néu khach
hang chap nhan giai phap dé xuat, van dé sé dudc coi la da dudc giai quyét.

Leo thang cac Tranh chap chua dudc Giai quyét

Budc 4: Hoa giai

Néu khach hang khong hai long v3i gidi phap do B6 phan Tuan thu cung cap, ho co thé yéu cau
hoa giai bdi mot bén thii ba ddc [ap. Quy trinh hoa giai sé dudc tién hanh theo cc quy tac cua
mot nha cung cap dich vu hoa giai dudc cong nhan, va ca hai bén phai dong y tham gia mot cach
thién chi.

Budc 5: Trong tai



Néu hoa giai khong mang lai mot gidi phap thoa dang, tranh chap cé thé dudc leo thang [én
trong tai rang budc, dugc diéu chinh bdi cac quy tac ciia mét ¢d quan trong tai dudc cdng nhéan.
Quyét dinh cla trong tai vién sé la cubi cung va rang budc doi véi ca hai bén.

Bao mat

Tat ca cac tha tuc gidi quyét tranh chap, bao gom hoa giai va trong tai, déu phai dugc tién hanh
mot cach bao mat nghiém ngat. Bifu va khach hang dong y khong tiét 16 bat ky thong tin nao lién
quan dén tranh chap hodc quy trinh giai quyét cho bat ky bén th( ba nao, trif khi phap luat yéu
cau.

Luat diéu chinh

Chinh sach Giai quyét Tranh chap nay dudgc diéu chinh va giai thich theo luat phap cla
[Vanuatu]. Bat ky tranh chap nao phat sinh theo chinh sach nay sé phai tuan thd quyén tai phan
ddc quyén cua cac toa an tai [Vanuatu].



