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CHI THI

V/v: Tuin thi thwe hién mot sd didm moi ciia Thong tw 32/2016/TT-NHNN sira dbi, b6 sung
mét s6 diéu ciia Thong tw s6 23/2014/TT-NHNN ngay 19/8/2014 ciia NHNN Viét Nam
hwong din viée m& va siv dung TKTT tai T6 chirc cung ng dich vu thanh toin

Ngay 26/12/2016, Ngan hang Nha nudc da ban hanh Thong tu s6 32/2016/TT-NHNN stia
d6i, bd sung mot s6 didu cua Thong tu s6 23/2014/TT-NHNN ngay 19/8/2014 cia NHNN Viét
Nam huéng dan viéc mo va str dung TKTT tai T4 chiic cung tmg dich vu thanh toan (“Thong tu
32/2016/TT-NHNN”). Thong tu 32/2016/TT-NHNN c¢6 hiéu luc ké tir ngay 1/3/2017.

Théng tu 32/2016/TT-NHNN c6 quy dinh mot s6 diém méi lién quan téi hoat dong mé va sur
dung tai khoan thanh toan tai cac T4 chirc tin dung so véi quy dinh ctia phap luat trudc day. pé
bao dam viéc tuan thu kip thoi cac quy dinh mdéi cua phap luét lién quan téi hoat dong mé va sur
dung tai khoan thanh toan cho Khéch hang tai VPBank, Tbng Giam dbc yéu cdu cac Pon vi trién
khai ngay mot sb hoat dong sau day:

1. Sira dbi cac quy dinh lién quan dén viéc md va st dung tai khoan thanh toén cho céc pha
khiic Khach hang, cac miu biéu kém theo va thuc hién cac cdng viéc khac theo diing bao c
danh gia tdc dong cia Thong tu sb 32/2016/TT-NHNN do Trung tam kiém tra, kiém sod
tudn tha - Khéi Phap ché & KSTT béo céo, dd duoc Tong Giam ddc phé duyét.

2. Trong thdi gian quy dinh m¢ va sir dung tai khoan chua dugc sira ddi, cac Pon vi kinh doanh
va cac Don vi ¢6 lién quan trién khai ngay viéc tudn thit mot so ni dung chinh ctia Thong tu
s0 32/2016/TT-NHNN nhu sau:

a) Déi twong mé tai khoadn, logi hinh tai khoan:

- Cham dut viéc md tai khoan thanh toan dwéi hinh thiée tai khoan thanh toan cia
to chire cho hd gia dinh, td6 hgp tac, doanh nghi€p tu nhan va cac to chic khac
khong ¢6 tw cach phap nhan. Theo d6, doi véi cac loai hinh nay, don vi thuc hién
mé& dudi hinh thire tai khoan thanh toan cé nhan hodc tai khoan thanh toan chung.

- Cho phép mé Tai khoan thanh toan c4 nhan dbi véi dbi twong 13 Ngudi c6 khé khan
trong nhén thic, lam ch hanh vi theo quy dinh cua phap luat Viét Nam. Doi tuong
nay s€ mo tai khoan thanh toan thong qua Nguoi gidm ho.

b) H6 so mé tai khoan:

- Khéng yéu ciu cic gidy t& chimg minh phai ¢6 tai san riéng ddi v&i trudng hop dbi
tugng md tai khoan 1a ca nhan tir da 15 tudi dén chua da 18 tudi khong bi mat hodc
han ché néng luc hanh dan su.

- Chép thuin Thé cin cudc cdng dan con thoi han 13 mot trong cac gidy to chimg minh
nhan than cta Chu tai khoan (Tai khoan cta ca nhan), Pai dién hop phép ctia Chu tai




khoan (Tai khoan cua td chirc), Ké toan truong/ Nguoi phu trach ké toan va nguoi
duge Ké toan trudng/ Ngudi phu trach ké toan uy quyén.

¢) Phong toa tai khoan:

- Dbi v6i truong hop phong téa theo yéu cAu hoan tra lai tién cta to chirc cung ung
dich vu thanh toan chuyén tién: Chi phong toa trong truong hop viéc yéu cau hoan
tra lai tién cta td chirc cung tmg dich vu thanh toan chuyen tién 12 do ¢6 nham lan,
sai sot so v&i 1énh thanh toan cia ngudi chuyén tién. S6 tién bi phong téa trén tai
khoan thanh toan khdng vugt qua so tién bi nham lan, sai sot

- Bo truong hop: “khi VPBank phat hién c6 d4u hiéu gian lan, vi pham phap luét lién
quan dén tai khoan thanh toan” trong cac truong hgp VPBank cé quyén phong tda
Tai khoan thanh toan.

d) Thoi han Khdch hang dwoc dé nghi tra sodt, khiéu nai:
Tang thoi han Khach hang dugc quyén d& nghi tra soat, khiéu nai tir 07 ngay 1én 60 ngay
keé tir ngay phat sinh giao dich d€ nghi tra soat, khiéu nai.

e) Dong tai khoan cua cd nhdn:

Bb sung thém truong hgp dong tai khoan cia ngudi kho khén trong nhén thirc, lam cha

hanh vi. Viéc dong tai khoan ctia nguoi nay s€ thuc hién theo yéu clu ciia ngudi gidm ho,

nguoi dai dién theo phéap luat cta chu tai khodn.
f B6 sung xdc nhdn cia Khéach hang cd nhan:

Pbi véi KHCN mé tai khoan, thé ghi no tai VPBank, cac Pon vi cung cdp bo sung cho

Khéch hang Vin ban xéc nhan theo mau do Phong Huy ddng va san pham thu phi — Khoi

KHCN théng bao, cac Pon vi luu y hudéng dan Khach hang doc va ky xac nhén trén Vian

ban xac nhén nay trudc khi mé tai khoan, thé ghi ng cho Khéch hang.

g) Thong bdo mét s6 quy dinh, thii tuc b6 sung lién quan dén dich vu mé va sie dung TKTT,
ma va sw dung thé:

Ban hanh kém theo Chi thi nay Thong bio mdt s6 quy dinh, thi tuc bd sung lién quan

dén dich vu mé va str dung TKTT, mé va sir dung thé da dugce ky boi Tong Giam doc.

Cac don vi kinh doanh va cac don vi lién quan c¢6 trach nhiém niém yét cong khai Thong

b4o nay tai tru s& ctia don vi kinh doanh va dang tai trén website cia VPBank.

Chi thi nay c6 hiéu luc ké tir ngay ky. Céc Pon vi va c4 nhan lién quan trén toan hé théng ¢
trach nhiém thuc hién theo huéng dan nay.
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THONG BAO

M@t s6 quy dinh, thi tuc b sung lién quan dén Dich vu mé va sir dung tai khodn thanh todn,
mé va sit dung thé ap dung cho Khach hang doanh nghiép
Kinh giri: Quy Khich hang
Loi dAu tién, Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong (VPBank/NH) xin gui t61 Quy Khach
hang (KH/Chu tai khoan/Chu thé) 1oi chuic stc khoe, 101 cam on chén thanh vi sy dong hanh va sy
quan tdm cta Quy Khach hang t6i cac san pham, dich vu cia VPBank. Phu hgp véi cac quy dinh
cua phap luat hién hanh,VPBank xin tran trong thong bao t&i Quy Khach hang mét s6 quy dinh, thu
tuc moi ap dung véi KH khi st dung Dich vu mé va sir dung tai khoan thanh toan, md va str dung
thé tai VPBank nhu sau:
A. POI VOI DICH VU MO VA SU DUNG TAI KHOAN THANH TOAN (“TKTT”)
(Ap dung ddi véi Khdich hang doanh nghiép mé va siv dung tai khodn thanh todn tgi
VPBank trudc ngay 1/3/2017)
1. Philién quan dén mé va sir dung TKTT
Céc loai phi lién quan dén TKTT bao gdbm nhung khong gidi han: phi quan ly, phi giao dich va
cac khoan phi lién quan khac thuc hién theo bicu phi do VPBank cong bd va niém yet cong
khai trong timg thoi ky hodc theo cdc thoa thuén cu the gitra VPBank va Khach hang (n€u co).
Trong truong hop Biéu phi dich vu Tai khoan ¢6 su thay doi, VPBank s& niém yet cong khai
trén website chinh thic va/hodc tai cac diém giao dich ctiia NH. Bi€u phi dich vu méi duge ap
dung ké tir ngay VPBank thong bdo, Khach hang c6 trach nhiém thanh toan day du theo Bicu
phi méi cho VPBank.
2. BO sung thém ndi dung bao dam an toan va bio mit trong qu4 trinh s dung TKTT nhu
sau:
a) D& dam bao an toan va bao mét trong st dung TKTT, KH ¢6 trach nhiém:
- Bao mét céc thong tin vé TKTT cua KH, khong chuyén giao thong tin cia KH cho bén thtr
ba trir trudng hop co quan nha nude ¢6 tham quyen yéu cau va/hodc dé duge quy dinh cu
thé tai Hop Dong.

- Khong dugc cho ngudi khac sir dung TKTT, chuyén nhuong tai TKTT cho ngudi khac,
cdm cb/thé chap TKTT cho bt ky tb chire, ¢4 nhan nao.

- Tuén thi cac huéng dan, quy trinh giao dich ctia NH khi thwe hién cac giao dich TKTT.
KH phai ky ding chit ky da déng ky véi NH khi thyc hién cdc giao dich TKTT c¢6 yéu cau
chit ky ctia KH. KH ddng ¥ ring, dé dam bao an toan cho tai san va giao dich cia KH, KH
dé& nghj NH thyc hién céc bién phép x4c minh can thiét va/hodc tam khoa, tir chdi giao dich
khi NH nhan thdy chit ky ctia KH trén cac chimg tir giao dich khéng dung v6i mAu chir ky
KH da dang ky tai NH.

- Trudng hop KH thuc hién giao dich qua Thé két nbi véi TKTT hoidc qua cac phuong tién
dién to, tay timg giao dich, dich vu ma KH thyc hién, KH c6 thé duoc yéu ciu st dung mot
hodic mot sé cac yéu td bao mit twong Gmg véi phuong thire xéc thue KH ma giao dich,
dich vu d6 yéu céu bao gbm nhung khong gii han thong tin vé& s tai khoan, tén chu tai
khoan, s6 dién thoai, email ma KH da dang ky v6i NH, ... KH c6 trach nhiém béo mat céc
yéu t& bao mat néu trén, dong thoi phai thue hién cac blen phap hop ly dé ngan chan viée
st dung trai phép cac yéu t6 bao mat néu trén. KH chiu trach nhiém v€ céc thi€t hai xay ra
do céac yéu t6 bao mat bi 16, bi danh cép, bi loi dung, ....
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b)

b)

- KH c6 trach nhiém bao quan céc thiét bi dién ttr duoc dung @ két ndi véi hé thong cua NH
va thuc hién cac giao dich tai khoan (may tinh, dién thoai, ....), KH khong nén roi thiét bi
ma KH dung dé giao dich vao bat ky Itic nao hodc dé bt ky ngudi khéc sir dung thiét bi d6
cho dén khi KH d3 ding xuét khoi hé théng, man hinh glao dich.

- Théng bao va phdi hop kip thoi véi NH dé xtr Iy cac van d& lién quan téi viée bao dam an
toan va bdo mat TKTT trong qua trinh sir dung TKTT. P& d¢am bao an cho tai san va giao
dich ctia KH, KH d& nghj NH thue hién cdc bi¢én phap thich hop nhu tam khéa TKTT, tur
chéi giao dich tai khoan khi cac yeu t6 bao mat caa KH dugc hé théng kiém tra va phan hdi
1a khong chinh xac sau mot s6 1an truy cdp nhét dinh.

- Tuén thu cdc nghia vy, trach nhiém khéc theo quy dinh ctia phap lut vé bao dam an toan va
bao mét thong tin trong st dung TKTT.

Pé dam bao an toan va bao mat trong si dung TKTT, NH c¢é trach nhiém:

- Thyc hién céc bién phap ddm béo an toan, phong ngtlra rui ro cho giao dich tai khoan theo
cac nguyén tac, quy dinh cua phap luat.

- Bao mat thong tin lién quan dén hoat dong tai khoan phi hop v&i Hop Pdng va quy dinh
cua phap luat.

- Tuéan thu cdc nghia vy, trach nhiém khéc theo quy dinh ctia phap ludt vé dam béo an toan va
bdo mat thong tin trong s dung tai khoan.

Khi cdc thong tin vé& Tai khoan, céc thong tin vé& yéu t6 bio mat Tai khoan bj 16, bi loi dung,
KH phai bao ngay cho NH theo s6 dién thoai (+844) 39 288 880/1900 545 415/s6 dién thoai
khéac theo thong bao ctia NH tirng thoi ky hodc Diém giao dich gin nhat. KH dé nghi NH thuc
hién tam khéa Tai khodn ngay khi nhén dugc thong b4o cua KH hodc 4p dung cac bién phap
phong ngtra rui ro khac dong thoi phdi hop véi cac bén lién quan dé thuc hién céc bién phép
nghiép vu can thiét khac nham ngan chin céc thiét hai c6 thé xay ra.

B6 sung thém ndi dung tra soat, xir Iy khiéu nai trong qu4 trinh si dung TKTT nhw sau:

Phwong thirc tiép nhén dé nghi tra soat, khiéu nai cia KH

- Khi c6 nhu cau tra soat, khiéu nai dbi véi cac giao dich Tai khoan, KH c6 thé truc tlep dén
cdc Diém giao dich cia NH hoic lién hé véi NH thong qua tong dai dién thoai s PT
(+844) 39 288 880 / 1900 545 415/s0 dién thoai khac theo thong bao ctia NH hodc thong
qua phuong thire khac do NH trién khai va thong bao cho KH tung thoi ky. Truong hop
KH dé _nghi tra soat, khiéu nai qua tong dal dién thoai ctia NH, KH ¢6 trach nhiém bd sung
gidy d¢ nghi tra soat, khiéu nai (theo mau ctia NH) trong thoi han theo quy dinh cua NH
ting thoi ky. KH cin tuan tha day da cac quy dinh, yéu cdu va thu tuc theo quy dinh cta
NH khi thue hién tra soat, khiéu nai phu hop v6i quy dinh cua phép luét. Truong hop uy
quyén cho nguoi khéc de nghi tra soat, khiéu nai, KH thuc hién theo quy dinh ctia NH va
quy dinh caa phap luat v& uy quyén.

- KH duoc quyén dé nghi tra soat, khiéu nai trong thoi han trong thoi han 60 ngay keé tir ngay
phét sinh giao dich dé& nghj tra soat, khiéu nai.

Thot han xur ly dé nghi tra soat, khiéu nai coa NH: Trong thoi han t6i da 30 ngay lam viée ké tur

ngay tlep nhan dé nghi tra soat, khiéu nai 14n dau cua KH, NH s& thuc hién xur Iy dé nghi tra

soét, khiéu nai ctia KH.

Xir 1y két qua tra soat, khiéu nai: Viée xtr Iy két qua tra so4t, khiéu nai cua KH s€ duoc NH thuc

hién trong thoi han theo quy dinh cuia phép ludt va dam bao cac nguyén tac sau:

- Truong hop c6 ton thit phat sinh va nguyén nhén dugce xéc dinh khong do 16i cia KH
va/hodc khong thuge cac truong hop bét kha khang theo quy dinh tai Hop Ddng, trong thoi
han t6i da 05 ngay lam viéc ké tir ngay thong bao két qua tra soat, khiéu nai cho KI, NH sé&
thuc hién viéc bdi hoan cho KH theo théa thuan bang van ban gitta NH va KH.

- Trudng hop c6 tdn thit phat sinh va nguyén nhén duoc xé4c dinh do 16i cia KH: NH khéng
¢6 nghfa vu thuc hién viéc bdi hoan tén thit cho KH.
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b)

- Trudng hop hét thoi han xir Iy & nghi dé nghi tra soét, khiéu nai theo thoa thuan tai Hop
Pong ma chua xac dinh dugc nguyén nhan ‘hay 16i ctia Bén nao thi trong vong 15 ngay lam
viée tiép theo, NH va KH sé& thoa thuén bang van ban vé phuong an xir 1y tra soat, khiéu
nal.

- Trudng hop vu viéc co d4u hiéu t6i pham, NH s€ thuc hién théng bao cho co quan nha
nuée c6 tham quyén theo quy dinh ctia phap luat vé t6 tung hinh su va bao cdo Ngan hang
Nha nuge (Vu Thanh toan, Co quan thanh tra, gidm sat ngan hang, Ngén hang nha nuéc
tinh, thanh phd trén dia ban); dong thoi, thong bao bang van ban cho KH vé tinh trang xtr ly
dé nghj tra soat, khiéu nai. Viéc xu ly ket qua tra soat, khiéu nai thudc trach nhiém giai
quyet cua co quan nha nudc cod tham quyén. Trong truong hop co quan nha nuée ¢6 tham
quyén thong bao két qua giai quyét khong c6 yéu td toi pham, trong vong 15 ngay lam viéc
ké tir ngay c6 két luan cta co quan nha nudce c6 thdm quyén, NH va KH s& thoa thuan vé
phuong an xtr 1y két qua tra soét, khiéu nai.

- Trudong hop NH, KH va cac bén lién quan khong thoa thuan duge va/hodc khong ddng y
véi qua trinh dé nghi tra soat, khiéu nai thi viéc gidi quyét tranh chap dugc thue hién theo
quy dinh cta phap luat.

Ciac trwong hop tam khéa, ngirng tam khéa, phong téa TKTT
B& sung thém cac truong hop NH thue hién tam khéa TKTT nhu sau: (i) Khi KH phat sinh ng
qua han tai NH; Khi NH phat hién cé dau hi¢u gian ldn, vi pham phéap luit lién quan dén Tai
khoan thanh toan.
Stra lai quy dinh vé ngimg tam khoa thanh: Viéc ngung tam khoa mot phan hozc toan bd sb tién
trén TKTT va viéc xu ly cac Iénh thanh toan di, dén trong thoi gian‘tam‘khéa thuc hién theo
yéu cau ctua Chu tai khoan do6i véi truong hop tam khoa khi ¢6 yéu cau bang van ban cua Chu
tai khoan. Boi vdi cac trudong hop tam khoa khac, viéc ngling tam }(héa s€ dugc VPBank thuc
hién theo quyét dinh ctia co quan c6 tham quyén hodc su kién dan dén tam khoéa Tai khoan da bi
cham dut theo danh gid ctia VPBank.

Phong téa TKTT:

- B0 truong hop phong toa khi NH phat hién ¢ d4u hiéu gian 14n, vi pham phép luat lién
quan dén Tai khoan.

- bidu chinh lai truong hop phong toa khi VPBank phat hi¢n thdy ghi C6 nhdm hoic theo
yéu cdu hoan tra lai tién cta td chirc cung tmng dich vu nhu sau: VPBank phat hién thdy c6
nham 14n, sai s6t khi ghi Co nhim vao Tai khoan thanh toan ciia Khach hang hodc theo yéu
cau hoan trd lai tién cua 0 chire cung tmg dich vu thanh todn chuyén tién do c6 nham 13n,
sai sot so véi 1énh thanh toén cia nguodi chuyén tién.

Pham vi sit dung TKTT va trwong hop tir chéi 1énh thanh todn

Pham vi sit dung TKTT: B6 sung thém cac ndi dung sau:

- KH duogc phat hanh The ghi no gin v6i TKTT. Truong hop KH dugc phat hanh Thé ghi no
gan voi Tai khoan, viéc m‘(y va st dung Thé ctia KH dugc thuc hién phu hop véi thoa thudn
gitta NH va KH tai Hop dong m& va st dung thé.

- KH dugc thuc hién cac giao dich tai khoan tg%mg phuong tién dién t&r (qua internet, dién
thoai di dong ...) sau khi da déng ky va ky ket thoa thuén giao dich vé ngén hang dién tu
véi NH. Truong hop nay, céc giao dich tai khoan phai dugce thyc hién phu hop véi Hop
Ddng va cac thoa thuan da duoc ky két gitta NH va KH.

- KH duogc str dung céc dich vu tai khoan khac theo théa thudn gitra NH va KH.

B6 sung thém céc treong hop NH ¢6 quyén tir chdi thue hién cac 1énh thanh toan cia KH

sau day:

- Trong truong hop TKTT dang c6 tranh chép.

- Céc truong hop khdc ma NH cén phai tir chdi thuc hién dé dam bao an toan cho Tai
khoan/KH hodc d¢ ddm bao tuén thu phap luat.
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d)

b)

[y

Cung cip, sit dung, th(’ing bao thﬁng tin vé KH, TKTT

KH dugce quyén yéu cau NH cung cap thong tin vé sb du TKTT, cac giao dich phat sinh trén
TKTT va cac thong tin can thiét khac lién quan to1 viée str dung Tai khoén trong qua trinh str
dung TKTT. KH c6 thé giri dé nghi cung cap thong tin truc tiép tai cac Piém giao dich cuia NH
hogc thong qua tdng dai dién thoai sb DT (+844) 39 288 880/1900 545 415/s6 dién thoai khéc
theo thong bdo ctia NH hoic théng qua phuong thirc khac do NH trién khai timg thoi ky. KH ¢
nghia vu tudn tht quy dinh, yéu ciu va thanh toan cac khoan phi,... cia NH khi d& nghi NH
cung cép thong tin. Khi nhan dwge yéu cau hop 18 ctia KH, NH s& thuc hién cung cip thong tin
cho KH trén co s& pht hop voi quy dinh caa phéap ludt. Viée cung cip thong tin s& duge NH
thuc hién bing phuong thitc do NH va KH théa thuén tai thoi diém KH yéu cau phu hop véi
quy dinh ctia phap luat.

Truong hop KH va NH d3 ky két cac thoéa thuan, hop ddng (hop ddng dich vu ngén hang qua
internet, dién thoai, email....) trong d6 c6 théa thuan vé dich vu thong bao sé du Tai khoan, cac
giao dich phat sinh trén Tai khoan ... , viéc thong bdo s& dugc NH thuc hién theo théa thudn,
hop ddng da ky véi KH.

Truong hop NH phong téa TKTT, NH s& thong bao cho KH v viéc phong toa, hinh thirc thong
béo trong trudong hop phong tda s€ duge NH thwe hién pht hop véi thoa thuén gitta NH va KH
vé trao ddi, cung cip thong tin tai Hop ddng mé va st dung TKTT (“Hop Dong”)

NH duoge stir dung cac thong tin vé Khach hang va céc khoan tin dung, s6 du tai khoan, thong
tin giao dich cia Khach hang bao gdm ca cac thong tin tir cac vin ban, céc tai liéu do Khach
hang cung cép; céc hop ddng, vin ban ky két gita Khach hang va VPBank dé cung cap cho cac
don vi ¢6 chue nang cung cap dich vu thong tin tin dung va/hodc danh gia tin nhiém hoat dong
hop phap tai Viét Nam, hodc cung cp cho cac co quan co thim quyén yéu ciu cung clp thong
tin theo quy dinh cta phap luat hoiic cung cdp cho cac dbi tac lién quan trong viéc hop tac véi
VPBank dé phat trién san phdm, dich vu ctia VPBank.
NH duoc gi6i thiéu céc san pham, dich vu do VPBank cung cip théng qua hinh thirc gui tin
nhén (SMS), email, van ban dén dién thoai, email, dia chi ciia Khach hang/ Pai dién hop phap
ctia Khach hang d& cung cdp cho VPBank v6i sb luong va thoi gian giri khong han ché.
B6 sung thém ndi dung sir dung TKTT dé chi tra cic khoin thanh toan thudng xuyén, cic
nghia vu tai chinh cida Chi tai khoin nhw sau:
KH dugc yéu cdu NH st dung TKTT dé thuc hién chi tra cdc khoan thanh toan dinh ky,
thudng xuyén. Viéce chi tra thuomg xuyén, dinh ky thuc hién theo thoa thudn cu thé gitta KH va
NH, phtt hop cdc san pham, dich vu lién quan ma NH cung cdp va quy dinh cta phap lut.

. Sita dbi quy dinh vé xi Iy s6 dw con lai khi d6ng TKTT nhw sau:

Xt 1y s6 du con lai sau khi dong TKTT: S6 du (sb tién) con lai sau khi dong Tai khoan thanh
toan s& duoc st dung d,é thanh toan cho cac nghia vu tai chinh dén han ctia KH tai NH, sb tién
con lai chua sir dung hét s€ duge NH: (i)‘ chi tra theo yéu cau cta Chu tai khoan doi vai truong
hop dong tai khoan theo van ban yéu cau ctia Chu tai khodan; (ii) chi tra hodc xir ly theo quy
dinh ctia VPBank trong timg thoi ky trén co s& phu hop quy dinh phap luit doi véi cac truomg
hop déng tai khoan con lai.

Truong hop Khach hang dd dugc thdng bao ma khong dén nhan, toan bd s6 du con lai sau khi
dong TKTT (néu cd) s€ dugc VPBank quan ly va khong duge huong 1ai hodc xur 1y theo quy
dinh cta phép luat tirg thoi ky

POI VOI DICH VU PHAT HANH VA SU DUNG THE

Thue hién tra soat, xi ly khiéu nai trong qua trinh sit dung Thé theo quy dinh sau:
Phuong thire tiép nhan dé nghi tra soat, khiéu nai ctia Cha thé



Khi ¢6 nhu cdu tra soat, khiéu nai d6i véi céc giao dich Thé, Chu thé c¢6 thé truc tiép dén
céc Piém giao dich cia NH hodc lién hé véi NH thong qua tdng dai dién thoai sb DT
(+844) 39 288 880 / 1900 545 415/sb dién thoai khac theo thdong bdo cia NH hoédc thong
qua phuong thitc khéac do NH trién khai va théng béo cho Chu thé tumg thoi ky. Trudong
hop Chii thé @& nghi tra soat, khiéu nai qua tdng dai dién thoai ciia NH, Chu thé ¢6 trdch
nhiém bd sung gidy d& nghi tra soat, khiéu nai (theo mau ciia NH) trong thoi han theo quy
dinh ctia NH timg thoi ky. Chu thé can tuan thi ddy du cac quy dinh, yéu cdu va tha tuc
theo quy dinh ctia NH khi thuc hién tra soat, khiéu nai pht hop v6i quy dinh ctia phap lut.

Trudng hop Chu thé thong bao cho NH vé viéc nghi ngd c6 gian lan hodc ton thét, dé kip
thoi han ché cac ton thit phat sinh, Cha thé ddng ¥ cho NH thuc hién xem xét khoa thé.
Truong hop khoéa thé, NH s& thong bao cho Chui thé dwoc biét va chiu trach nhiém véi toan
b tén that tai chinh phat sinh d6i voi Cha thé do viée st dung Theé sau thoi diém khoa Thé.

b) Thoi han xi Iy dé nghi tra soat, khiéu nai cia NH: Tuy thudc vao tung loai The (The c¢6 BIN
do Ngan hang nha nudc cdp, Thé c6 BIN do Té chirc thé qubc té cdp) va vao ting loai hinh
giao dich Thé ma Chu thuc hién (giao dich Thé trong ndi mang NH, giao dich Thé lién ngén
hang, giao dich thanh toan, giao dich rat tién mat tai ATM, ... ), NH s& giai quyét va tra 101 cac
dé nghi tra soat, khiéu nai ctia Chi thé trong thoi han twong Gng véi tinh chét cua timg giao
dich trén co s& tuan thu thoi gian xi 1y tra soat, khiéu nai tdi da cia phap luat. Thoi han giai
quyét va tra 101 dé nghi tra soat, khiéu nai s& duge NH cong bb cong khai.

¢) Xi Iy két qua tra soat, khiéu nai: Viée xir 1y két qua tra soat, khiéu nai ctia Chu thé s& duoc
NH thuc hién trong thoi han theo quy dinh ctia phép luat va dam bao cac nguyén tic sau:

Trudng hop c6 ton thit phat sinh va nguyén nhan duoc xac dinh khong do 15i ctia Chu thé
va/hodc khong thude cac truomg hop bat kha khang theo quy dinh tai Hop Pdng, trong thoi
han t6i da 05 ngay lam viéc ké tir ngay théng bao két qua tra soat, khiéu nai cho Chu thé,
NH s& thuc hién viéc bdi hoan cho Chu thé theo thoa thudn bing vin ban gitta NH va Cha
thé. Trudng hop tdn thit phat sinh do 18i cta céc bén lién quan (TS chirc thanh toén thé, TH
chitc chuyén mach thé, Té chirc thé quéc té, DVCNT, ....), bén ¢6 13i thyc hién bdi hoan
cho NH theo théa thudn gitra cac bén pht hop vadi quy dinh cua phap luét.

Truong hop ¢6 ton that phat sinh va nguyén nhan duoc xé4c dinh do 16i cua Chu thé: NH
khéng c6 nghia vu thuc hién viéc bdi hoan tén thit cho Chu thé.

Trudong hop hét thoi han xir Iy d& nghi dé nghj tra soat, khiéu nai theo thoa thuén tai Hop
Pong ma chua xac dinh dugc nguyén nhén hay 161 ctia Bén nao thi trong vong 15 ngay lam
viéc tiép theo, NH va Chu thé s& thoa thuén bing vin ban vé phuong an xi Iy hodc thoa
thuan vé viéc tam thoi bdi hoan ton that cho Chu thé cho dén khi ¢6 két luan cudi cung cta
co quan ¢ thdm quyén phén dinh r5 15i va trach nhiém cua céc bén.

Trudng hop vu viée ¢o d4u hiéu toi pham, NH s€ thyc hién thong bao cho co quan nha
nude ¢ thdm quyén theo quy dinh ciia phap luat vé t§ tung hinh su va bédo co Ngén hang
Nha nuée (Vu Thanh toén, Ngén hang nha nude chi nhanh céc tinh, thanh phé trén dia
ban); dong thoi, thong bao bang van ban cho Cha thé vé tinh trang xir 1y de nghi tra soéat,
khiéu nai. Viée xtr 1y ket qua tra soat, khiéu nai thudc trach nhiém giai quyet clia co quan
nha nudc ¢ tham quyén. Trong trudong hop co quan nha nuée c6 thdm quyén thong bao két
qua giai quyet khoéng c6 yeu tb toi pham trong vong 15 ngay lam Vlec ké tur ngay co két
luan ctia co quan nha nuée c6 thdm quyén, NH va KH s& thoa thuan vé phuong an xtr 1y két
qua tra soat, khiéu nai.

Truong hop NH, Chu thé va cac bén lién quan khong thoa thuan duge va/hoic khong dong
¥ v6i qua trinh dé& nghi tra soat, khiéu nai thi viéc giai quyét tranh chdp duoc thuc hién theo
quy dinh cda phép luat.

2. Truong hop Hop ddng mé va sir dung thé ky gitta VPBank va Quy Khach hang ¢6 bat ky nodi
dung nao khong pht hop véi ndi dung tai Thong bao nay thi ap dung theo thong béo nay.



C. HIEU LUC CUA THONG BAO
Thong bao niy c6 hiéu lyc k& tir ngay 0../.0.5. ./ L4+
Vay VPBank xin tran trong théng bao dé Quy Khach hang duoc biét va thyc hién.

PAI DIEN NGAN HANG

V8
/// NCAI\ HAF\ NG I\
i < HUG“G{H!”O PH
<
\



HJ{i s& chinh

A Sé 89 Lang Ha, Déng Da, Ha Noi
A4 an 6 89 Lang Ha, Dong Da, Ha Noi
i f-sc‘ssx}i:i%m WE:S} DT: (84.4) 39288869  Fax: (84.4) 39288867

Swift: VPBKVNVX  Website: www.vpb.com.vn

Ha Néi, ngay 4. thang (%nam 2017
THONG BAO

Mt s6 quy dinh, thi tuc bo sung ap dung d6i véi Khach hang ca nhin si dung Dich vu

mé va sit dung tai khoan thanh toan, mé va sit dung thé tai VPBank

Kinh giri: Quy Khach hang

Loi dau tién, Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong (VPBank/NH) xin gui té1 Quy
Khach hang 161 chuc stre khoe, 161 cam on chén thanh vi sy dong hanh va sy quan tam cta
Quy Khach hang t6i1 cdc sdn pham, dich vu ciia VPBank.

Phu hop véi cac quy dinh cua phap luat hién hanh,VPBank Xin trén trong thong bao t6i
Quy Khach hang mot s6 quy dinh, thu tuc méi 4p dung véi Khach hang cd nhan (KH/Chu tai
khoan/Chu thé) str dung Dich vu mé va sit dung tai khodn thanh todn, m¢ va str dung thé tai
VPBank nhu sau:
A. POI VOI DICH VU MO VA SU DUNG TAI KHOAN THANH TOAN (“TKTT”)

1. Philién quan dén mé va sir dung TKTT

a)

b)

KH ¢6 trach nhiém thanh toan cho NH cac loai phi tai Biéu phi dich vu tai khoan

ctia NH phu hop quy dinh phép luét, bao gom céc loai phi sau:

(i) Céc loai phi lién quan dén mé& va str dung, quan Iy TKTT theo quy dinh cua
NH tirng thoi ky.

(i) Phi clp sao ké giao dich: La khoan phi KH phai thanh toan khi yéu ciu NH
cap sao ké doi véi (cac) giao dich.

(ili) Phi x4c nhan sb du tai khoan: La khoan phi KH phai thanh toan khi yéu cdu
NH xac nhéan s6 du trén TKTT.

(iv) Céc loai phi khac phu hop véi quy dinh cua phép luét va dugc néu cu thé tai
Biéu phi dich vu tai khoan cua NH.

Biéu phi dich vu s€ duge NH quy dinh va cong bb cong khai trén website chinh thuc

va/hoac tai cac diém giao dich ctia NH tai ting thoi ky.

Trong trudomg hop Biéu phi dich vu Tai khoan 6 su thay dbi, NH s& niém yét cong

khai trén website chinh thirc va/hogc tai cac diém giao dich cua NH. Bi€u phi dich

vu mai dugce ap dung ké tir ngay NH thong béo.

2. Cung cAp va thong bao théng tin vé TKTT

a)

KH duoc quyén yéu ciu NH cung cp thong tin vé s& du TKTT, cac giao dich phat
sinh trén TKTT va céac thong tin can thiét khéc lién quan téi viée sit dung TKTT
trong qua trinh sir dung TKTT. KH ¢6 thé giri d& nghi cung c4p thong tin truc tiép tai
c4c Piém giao dich ciia NH hodc thong qua tdng dai dién thoai sb DT (+844) 39 288
880/1900 545 415/50 dién thoai khéc theo thong bao cua NH hodc thdng qua phuong
thire khac do NH trién khai timg thoi ky. KH ¢6 nghia vu tuan thu quy dinh, yéu cau
va thanh ton cac khoan phi.... cia NH khi dé nghi NH cung cdp thong tin. Khi nhén
duoc yéu cdu hop 18 ctia KH, NH s& thue hién cung c4p thong tin cho KH trén co s
phu hop v6i quy dinh cia phép luat. Viéc cung cap thong tin s€ duoc NH thuc hién
bang phuong thirc do NH va KH thoa thudn tai thoi diém KH yéu cau phi hop véi
quy dinh cta phéap luat.



b)

Trudmg hop KH va NH d3 ky két cac thoa thudn, hop dong (hop ddng dich vu ngan
hang qua internet, dién thoai, email....) trong d6 c6 thoa thuan vé dich vu thong bdo
s0 du TKTT, céac giao dich phat sinh trén TKTT ... , viéc théng béo s& duge NH thuc
hién theo thoa thuan, hop dong da ky véi KH.

Trudmg hgp NH phong téa TKTT, NH s& thong béo cho KH vé viéc phong téa, hinh
thirc thong bao trong truong hop phong toa s& duge NH thyc hién phi hop véi thoa

thuén gitta NH va KH vé trao d6i, cung cip thong tin tai Hop ddng mé va st dung
TKTT (“Hop Ddng™).

3. Cac trwong hop tam khéa, ngirng tam khoa, phong toa TKTT

a)

b)

Bb sung trudng hop NH thuc hién viéc tam khéa TKTT nhu sau:

(1) NH nghi ngo co6 su nham 14n, sai s6t trong viéc thuc hién céc giao dich lién quan
dén TKTT;

(i) Trong cac trudng hgp ma NH thdy 1a can thiét dé bao dam an toan cho TKTT
va/hodc dé bao dam nghia vu thanh toan, cac khoan no, cac nghia vu tai chinh
khac cua KH véi NH;

(iii) Khi KH phat sinh ng qua han tai NH;

(iv) Khi NH phat hién ¢6 d4u hidu gian lan, vi pham phap luét lién quan &n TKTT;

Trtr trudng TKTT dugce tam khéa theo yéu cau caa KH, NH s& thong bao vé viée tam
khéa TKTT cho KH theo phuong thire phit hop véi quy dinh tai Hop Péng. S tién
tam khoa s& dugc NH bao toan va kiém soat chit ché theo noi dung tam khoa.
Truomg hop TKTT bi tam khéa mot phan thi sb tién khong bi tam khoa trén TKTT
van duoc sir dung binh thuong.

P6i voi truong hop TKTT duge tam khoa theo yéu cdu cia KH, viéc ngimg tam
khoa s& duge NH thuc hién theo yéu cau hop 1é ctua KH. Cac truong hop tam khoa
khac, viéc ngung tam khoa s& duge NH thuc hign theo quyét dinh cta co quan c6
thAm quyén hozc khi chidm dut su kién din dén tam khoa TKTT theo danh gia cua
NH.

d) Phong téoa TKTT:

a)

b)

d)

Diéu chinh lai trudng hop phong téa TKTT khi NH phét hién thdy c¢6 nhdm 14n, sai
sot nhu sau: NH phat hi¢n thay co nhim lén sai s6t khi ghi C6 nhdm vao TKTT cua
hogc theo yéu cAu hoan tra lai tién cua td chirc cung tmg dich vu thanh todn chuyen
tién do c6 nhim I4n, sai s6t so voi Iénh thanh todn cua ngu:m chuyén tién. S tién bi
phong toa trén TKTT khdng vuot qua sb tién bi nhdm 14n, sai sot;

B6 trudng hop phong toa khi NH phat hién c6 d4u hiéu gian 14n, vi pham phap luét
lién quan dén TKTT.

Dbi véi cac trudng hop phong téa, ngay sau khi phong toa TKTT, NH s& thong béo
cho KH ho#c ngudi giam ho hodc ngudi dai dién theo phap luat cia KH biét vé 1y do
va pham vi phong tda TKTT theo phuong thirc phit hop véi Hop Pong. Sé tién bi
phong tda trén TKTT s€ duoc NH quan ly chit ché theo ndi dung phong téa. Trudng
hop TKTT bj phong téa mot phan thi phin khéng bi phong téa van dwogc sit dung
binh thuong.

Viéc chdm dirt phong téa TKTT s& duoe NH thuc hién pht hgp vé1 quy dinh cta
phap luat.

4. Pham vi st dung TKTT va trwong hop tir chdi Iénh thanh toan

a)

Pham vi sitr dung TKTT



@

(i)

KH duoc str dung TKTT dé nop, rut tién mat va yéu cadu NH cung ung dich vu
thanh toan qua TKTT, cac dich vu khéc lién quan phit hop véi cac san pham,
dich vu do NH cung g va quy dinh cua phép luat.

Trudng hop dap tGng cac diéu kién vé vay thau chi qua tai khoan va duge NH
phé duyét cho vay, KH c6 thé st dung TKTT dé nhan va st dung vén vay thiu
chi duoc NH cép. Trong moi trudng hop, khi KH da sir dung vbn vay (dugc
hiéu bao gém viée rat, chuyén khoan ...) dugc NH c¢dp qua TKTT, KH cam két
thuc hién nghia vu trd ng vay theo dung théa thuan v6i NH va quy dinh cua
phap luat.

(iii) KH dugc phat hanh Thé ghi no gin véi TKTT. Truong hop KH duoc phét hanh

Thé ghi ng gfm vo1 TKTT, viée mo va stir dung Thé cua KH duge thuc hién phu
hop véi théa thudn gitta NH va KH tai Hop dong mé va sir dung thé.

(iv) KH duoc thuc hién cac giao dich tai khoan bing phuong tién dién tir (qua

internet, dién thoai di dong ...) sau khi da dang ky va ky két thoa thuan giao
dich vé& ngan hang dién tir v6i NH. Truong hop nay, cac giao dich tai khoan
phai duoc thuc hién phu hop véi Hop Péng va cac thoa thudn da duoc ky két
gitta NH va KH.

b) B sung truwdmg hop NH tir chdi thue hién cic Iénh thanh to4n:

(M)

(i)

Khi ¢6 yéu cdu bing vin ban cta co quan nha nude c6 thdm quyén hodc c6
bing chung vé viéc giao dich thanh toan lién quan dén rira tidn, tai tro khung
bb, cAm van trimg phat theo quy dinh cta phap luét vé phong chéng rua tién va
quy dinh cua (céc) t6 chirc qudc té 6 lién quan;

Trong trudng hop TKTT dang c6 tranh chip.

(iii) Céc truong hop khac ma NH cin phai tir chdi thyc hién d& dam bao an toan cho

TKTT/KH hodc dé dam béao tun thu phap luat.

5. B&o didm an toan va bao mat trong qua trinh st dung TKTT

a) Dé dam bao an toan va bao mat trong sir dung TKTT, KH ¢6 trach nhiém:

(@)

(i)

(ii)

Bao mit cac thong tin vé TKTT cua KH, khong chuy’én giao thong tin ciia KH
cho bén thir ba trir trudng hop co quan nha nude ¢ tham quyen yéu cau va/hoge
da dugc quy dinh cu thé tai Hop DPong.

Khéng duge cho nguoi khac sir dung T,KTT,vchuyén nhuong tai TKTT cho
ngudi khac, cam co/the chap TKTT cho bat ky to chirc, ca nhan nao.

Tuén tht cac huéng dan, quy trinh giao dich cia NH khi thuc hién céc giao dich
TKTT. KH phai ky dung chit ky da dang ky vai NH khi thuc hién cac giao dich
TKTT c6 yéu cau chit ky ciia KH. KH ddng y ring, dé dam bao an toan cho tai
san va giao dich cuia KH, KH dé nghi NH thuc hién céc bién phép xac minh can
thiét va/hodc tam khoa, tir chdi giao dich khi NH nhéan thdy chir ky cua KH trén
cac chimg tir giao dich khong dung véi mau chit ky KH d3 dang ky tai NH.



b)

(iv) Trudong hop KH thuc hién giao dich qua Thé két ndi véi TKTT hodc qua cdc
phuong tién dién ti, thy timg giao dich, dich vu ma KH thuc hién, KH c6 thé
duge yéu ciu str dung mot hodic mdt sb céce yéu t6 bao mét tuong Umg vdi
phuong thitc xac thuc KH ma giao dich, dich vu d6 yéu cau bao gom nhung
khong gi¢i han thong tin vé s tai khoan, tén chu tai khoan, sb dién thoai, email
ma KH da dang ky v6i NH, ... KH c6 trach nhi¢m bao mét cac yéu té bao mat
néu trén, doéng thoi phai thuc hlen cac bién phap hop ly dé ngén chén viée su
dung trai phép cac yeu t6 bao mat néu trén. KH chiu trach nhi¢m vé cac thiét hai
xay ra do cac yéu té bao mat bj 19, bi danh cép, bi loi dung, ....

(v) KH ¢6 trach nhiém bao quan cac thiét bj dién tir dugc dung dé két ndi véi hé
théng ciia NH va thyc hién cac giao dich tai khoan (mdy tinh, dién thoai, )
KH khéng nén roi thiét bi ma KH ding dé giao dich vao bét ky lac nao hodc dé
b4t k¥ nguoi khac st dung thiét bi dé cho dén khi KH da dang xuét khoi hé
théng, man hinh giao dich.

(vi) Théng bao va phédi hop kip thoi véi NH dé xir Iy cac vAn d lién quan t6i viée
bao dam an toan va bao mat TKTT trong qua trinh sir dung TKTT. Pé dam bao
an cho tai san va giao dich cia KH, KH d& nghi NH thuc hién cac bién phap
thich hgp nhu tam khéa TKTT, tir chdi giao dich tai khoan khi céac yéu té bao
mat ctia KH duoc hé théng kiém tra va phan hdi 1a khéng chinh xac sau mot sb
lan truy c4p nhét dinh.

(vii) Tuan thi cac nghia vy, trdch nhiém khac theo quy dinh cta phap luat vé bao
dam an toan va bao mat thong tin trong stt dung TKTT.

Dé dam bao an toan va bao mat trong sir dung TKTT, NH ¢6 trach nhiém:

(1) Thuc hién céc bién phap dam bao an toan, phong ngira rii ro cho giao dich tai
khoan theo c4c nguyén tic, quy dinh ctia phap luat.

(i) Bao mat thong tin lién quan dén hoat déng tai khoan phu hop véi Hop Pong va
quy dinh ctia phap luat.

(iii) Tuan tha cac nghia vy, trach nhiém khéc theo quy dinh ctia phap ludt vé dam
bao an toan va bao mét thong tin trong st dung tai khoan.

Khi cac thong tin vé TKTT, céc thong tin vé yéu t6 bao mat Tai khoan bi 10, bi loi
dung, KH phai bio ngay cho NH theo s& dién thoai (+844) 39 288 880/1900 545
415/s6 dién thoai khac theo thong bao ctia NH ting thoi ky hodc Diém giao dich gén
nhit. KH @ nghi NH thuc hién tam khéa Tai khoan ngay khi nhan dugc thong bao
ctia KH hogc ap dung céc bién phdp phong ngira rii ro khac dong thoti ph01 hop véi
céc bén lién quan dé thuc hién céc bién phap nghiép vu cén thiét khac nhim ngin
chan cac thiét hai c6 thé xay ra.

Tra soat, xit Iy khiéu nai trong qu4 trinh sir dung TKTT

a)

Phwong thire tiép nhan d@ nghi tra soat, khiéu nai ciia KH

(1) Khi c6 nhu ciu tra soat, khiéu nai déi voi céac giao dich Tai khoan, KH c6 the
truc tiép dén cdc Piém giao dich ctia NH hojc lién hé véi NH thong qua tong
dai dién thoai s6 DT (+844) 39 288 880 / 1900 545 415/s6 dién thoai khac theo
thdng bio ctia NH hoic thong qua phuong thire khac do NH trién khai va thong
béo cho KH timg thoi ky. Trudng hop KH dé nghi tra sodt, khiéu nai qua tong
dai dién thoai ciia NH, KH c6 trach nhi¢m bb sung gidy dé nghi tra soat, khiéu
nai (theo mau ctia NH) trong thoi han theo quy dinh ctia NH ting thoi ky. KH
cén tuan thu diy da cac quy dinh, yéu ciu va tha tuc theo quy dinh cta NH khi
thuc hi¢n tra soat, khiéu nai pht hop voi quy dinh cta phap luat. Truong hop uy
quyén cho ngudi khac dé nghi tra soat, khleu nai, KH thuc hién theo quy dinh
ctia NH va quy dinh ctia phap luat v& uy quyén.
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b)

7.
a)

b)

(i) KH duoc quyén dé nghi tra soat, khiél’I nai trong thoi han 60 ngay ké tir ngay
phét sinh giao dich dé nghi tra soat, khi€u nai.

Thoi han xr 1y dé nghi tra soat, khiéu nai ciia NH: Trong thoi han t6i da 30 ngay lam
viéc k€ tir ngay tiép nhan d¢ nghi tra soat, khiéu nai lan dau ctia KH, NH s& thuc hién
xu ly dé nghi tra soat, khi€u nai cua KH.

Xt ly két qua tra soét, khiéu nai: Viéc xur 1y két qua tra soat, khiéu nai ctia KH s&
dugce NH thuce hién trong thoi han theo quy dinh cua phap ludt va dam bao cac nguyén
tac sau:

(i) Truong hop c6 tén that phat sinh va nguyén nhan dugc xac dinh khong do 151
cia KH va/hodc khong thue cac truong hop bét kha khang theo quy dinh tai
Hop Péng, trong thoi han t6i da 05 ngay lam viéc ké tir ngay théng bao két qua
tra soat, khiéu nai cho KH, NH s& thuc hién viéc bdi hoan cho KH theo thoa
thun bang van ban gitra NH va KH.

(ii) Truong hop cé ton thit phat sinh va nguyén nhan duge xac dinh do 16i cuia KH:
NH khong c6 nghia vu thuc hién viéc boi hoan ton that cho KH.

(iii) Truong hop hét thoi han xir Iy d& nghi dé nghi tra soat, khiéu nai theo thoa thuén
tai Hop Ddng ma chwa xé4c dinh duoc nguyén nhan hay 15i ctia Bén néo thi trong
vong 15 ngay lam viée tiép theo, NH va KH s& thoa thuin bing vin ban vé
phuong an xit Iy tra soat, khiéu nai.

(iv) Truong hop vu viée cé déu hiéu tdi pham, NH s& thuc hién thong bao cho co
quan nha nudc ¢é thdm quyén theo quy dinh ctia phap luat vé t& tung hinh sy va
bao cdo Ngan hang Nha nudc (Vu Thanh toan, Co quan thanh tra, gidm sat ngén
hang, Ngén hang nha nuéc tinh, thanh phé trén dia ban); déng thoi, thong béo
bang van ban cho KH v& tinh trang xtr 1y dé ngh1 tra sodt, khiéu nai. Viéc xur Iy
két qua tra soat, khiéu nai thudc trach nhiém giai quyét cua co quan nha nudc c6
thAm quyén. Trong trudng hop co quan nha nudce c6 thAm quyén thong bao két
qua giai quyet khong ¢6 yéu t6 toi pham, trong vong 15 ngay lam viée ké tir
ngay co két luan ctia co quan nha nude ¢ thAm quyén, NH va KH s& thoa thudn
vé phuong 4n xir 1y két qua tra soat, khiéu nai.

(v) Truong hop NH, KH va cac bén lién quan khong thoa thuén duoc va/hodc
khong dong y v&i qua trinh d€ nghi tra soat, khieu nai thi viéc giai quyét tranh
chap duogc thuc hién theo quy dinh cta phap luat.

Xir Iy s6 dw con lai khi déong TKTT

Xt 1y s& du con lai khi dong TKTT: S8 du (sb tién) con lai sau khi dong TKTT s&
duge sir dung dé thanh toan cho cac nghia vu tai chinh dén han ctia KH tai NH, sb tién
con lai chua str dung hét s& duoc NH (i) chi tra theo yéu cau ciua KH; (ii) nguoi gidm
ho, nguorl dai di¢n theo phép luat cia KH trong truorng hop KH (chu tai khoan) la
ngudi chua du 15 tudi, ngudi han ché ning luc hanh vi dén su, ngum mét ning luc
hanh vi dan sy, ngudi kho khan trong nhén thire, lam cht hanh vi; hoac (iii) nguoi
duge thira ké, dai dién thira ké trong trudng hop KH bi chet bi tuyén bd la da chét;
hoic (iv) chi tra theo quyét dinh cta Toa 4n. Ty theo yéu cau cia NH, KH/ngudi thu
hudng hop phap sb du trén Tai khoan ¢6 trach nhiém ky céc tai lidu, ching tir lién
quan khi thuc hién nhén khoan tién nay.

Trudng hop KH, nguoi thu huéng hop phép sé du trén TKTT di duoc théng bao ma
khong dén nhan, toan bd sd du con lai sau khi dong TKTT (néu c6) s& duge NH quan
ly va khong duogc hudng 1ai hodce xr Iy theo quy dinh cta phap luét ting thoi ky.

B. POI VOI DICH VU PHAT HANH VA SU DUNG THE

1.

Cung cip théng tin, hoan tra tién trén Thé chua sit dung hét:
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a) Chu thé dugc quyén yéu cdu NH cung cip théng tin vé s& du tai khoan lién két véi
Theé, lich str giao dich Thé va cac thong tin can thiét khac lién quan tdi vige st dung
Thé. Chu thé c6 thé gui dé _nghi cung cép thong tin truc tiép tai cac Diém giao dich
clia NH hodc théng qua tdng dai dién thoai s6 DT (+844) 39 288 880/1900 545
415/s6 dién thoai khac theo thong bao cua NH hoac thong qua phuong thire khac do
NH trién khai timg thoi ky. Chu thé ¢6 nghia vu tuén tht quy dinh, yéu ciu va thanh
toan cac khoan phi,... ciia NH khi dé nghi NH cung cép thong tin. Khi nhén duoc
yéu cau hop 1¢ ctia Chu thé, NH s& thuc hién cung cap thong tin cho Chu the trén co
s6 phu hop vé6i quy dinh cua phap luat. Viéc cung cép thong tin s& duge NH thuce
hién bang phuong thire do NH va Chu thé théa thuén tai thoi diém Chu thé yéu cu
phu hop véi quy dinh cta phap luét.

b) Khi dong thé, truong hop Thé con tién chua sir dung hét, NH s& hoan tra lai cho KH
s6 du trén theé, truong hop Chu thé hodc nguoi thu huong hop phap da dugce thong
bao ma khong dén nhén, toan bd sb du trén Thé s& dugc NH quan ly va khong duoc
hudng 141 hodc dugc xtr ly theo quy dinh cua phép luét timg thoi ky. Pbi véi The ghi
ng, tién cta Chi thé s& duoc quan ly trong Tai khoan thanh toan gan voi Thé, tién sé
duge hoan tra cho Chu thé khi dong Tai khoan thanh toan phu hop véi thoa thuén
gitta NH va Chui thé trong Hop ddng m& va sir dung tai khoan thanh todn va quy dinh
cua phap luét c6 lién quan.

2. Dam bdo an toan va biao mit trong sit dung Thé
a) Dé dam bao an toan va bao mat trong st dung The, Chu thé ¢6 trach nhiém:

(1) Bao quan Thé, bao mat PIN, cac mé x4c nhén chi thé khac, cac thong tin the,
thong tin giao dich, khong dé 16 thong tin the,....

(ii) Khong duge cho nguoi khac st dung Thé, chuyén nhurong Thé cho ngudi khéc,
cam cb/thé chip Thé cho bét ky t6 chirc, c4 nhan nao.

(iii) Tuén thu cac hudng dan, quy trinh bao mat ma NH va/hodc céc td chic lién quan
(Té chirc thanh toan thé, T6 chite chuyén mach thé¢, DVCNT, ...) cung cép, thiét
lap hodc yéu cdu khi Chu thé thuc hién cac giao dich Thé. Tuy ting giao dich,
dich vu ma Chui thé thuc hién, Chi thé ¢ thé duoge yéu céu st dung mot hoac
mét sd cac yéu t6 bao méat tuong ing véi phuong thirc xac thuc Cha thé ma giao
dich, dich vu d6 yéu cau bao gdm nhung khong gidi han théng tin vé sb thé, mat
khéu, tén dang nhdp, OTP, cau héi bao mat, ma s bao mat, sé dién thoai, email
ma KH da dang ky véi NH, ... Chu thé ¢6 trach nhiém bao mét cac yéu t6 bao
mét néu trén, ddng thoi phai thue hién céc bién phép hop 1y dé ngan chin viée st
dung trai phép cac yéu t& bao mat néu trén. Chu thé chiu trach nhiém vé céc thiét
hai xay ra do cac yéu té bao mat bi 19, bi danh cép, bi loi dung, ... phu hop véi
thoa thuén gitta NH va KH trong Hop Pdng.

(iv) Chu thé c6 trach nhiém bao quan céc thiét bi dién tir duoc dung dé két ndi véi hé
théng ctia NH va thuc hién cac giao dich Thé (may tinh, dién thoai, ....), Chu thé
khong nén roi thiét bi ma Chu thé ding d& giao dich vao bt ky lic nio hoic dé
bat ky ngudi khac sir dung thiét bi d6 cho dén khi Chu thé da dang xuit khoi hé
théng, man hinh giao dich.



(v) Thong bao va phdi hop kip thoi véi NH dé xir 1y cac van d lién quan téi viée
bao dam an toan va bao mat Thé trong qua trinh st dung Thé. P& dam bao an cho
tai san va giao dich cua Chu thé, Chu thé d& nghi NH thuc hién cac bién phap
thich hop nhu khoéa hodc tam khéa The, tir chbi giao dich Thé khi cac yéu t bao
mat cia Cha thé dugc hé théng kiém tra va phan hdi 1a khoéng chinh xac sau mot
s6 l4n truy cap nhét dinh.

(vi) Tudn thi cac nghia vy, trach nhiém khéc theo quy dinh cta phép luét vé bao dam
an toan va bao mét thong tin trong st dung Thé.

b) Dé dam bao an toan va bao mat Thé, NH c¢6 trach nhiém:

(i)  Thuc hién cédc bién phdp dam bao an toan, phong ngira rti ro cho giao dich Thé
theo céc nguyén tic, quy dinh ctia phap luit.

(i)  Bao mat thong tin lién quan dén hoat dong Thé; dam bao hé thdng co s ha tang,
k¥ thudt phuc vu quan ly hoat dong phat hanh, thanh toan Thé van hanh an toan
va théng sudt.

(iii) Thiét lap, duy tri tdng dai dién thoai 24/7 d& tiép nhan, xtr 1y kip thoi cac thong
tin phan &nh tir Chu the.

(iv)  Tuén thi cac nghia vu, trach nhiém khac theo quy dinh ctia phép luat vé dam bao
an toan va bao mat thong tin trong phat hanh va thanh toan Thé.

Khi thé bi mét cip, that lac hodc phat hién PIN, cac yéu td bao mat Thé bi 19, bi loi

dung, Chu thé phai bao ngay cho NH theo sb DT (+844) 39 288 880/1900 545 415/sb

dién thoai khéc theo thong bao cia NH timg thoi ky hodc Diém giao dich gan nhét va
ngay sau d6 chinh thirc xac nhén thong bdo nay bang vin ban cho NH. NH sé& thyc hién
khéa Thé ngay khi nhan dugc thong bao ctia Chu thé va phdi hop véi cac bén lién quan
dé thuc hién cac bién phap nghiép vu cin thiét khac nhim ngin chin céc thiét hai ¢ thé
xay ra va thong béao lai cho Chu thé. Truong hop Theé bi loi dung do viéc mét cép, thit
lac, 10 PIN, cac gian 14n/gia mao khéc trudc khi NH ¢6 théng bao béng van ban hodc
bang théng diép dir liéu c6 gia tri phap 1y vé viéc NH da xur 1y thong bao mét Thé tur

Cht thé, Chu thé phai hoan toan chiju thiét hai va bdi thudng thiét hai dbi voi tat ca cac

giao dich cta Thé do viée Thé bi loi dung gay ra, trir trudng hop do 18i ciia NH. NH sé&

hoan thanh viéc xir Iy théng béo nhan duge tir Chu thé khéng qué 05 ngay lam viée dbi
v6i Thé c6 BIN do NHNN cip hodic 10 ngay 1am viéc dbi véi thé ¢6 BIN do TCTQT
cép ké tir ngay nhan duoc thdng béo ciia Chu thé theo quy dinh tai Khoan nay.

Tra so4t, xir Iy khiéu nai trong qua4 trinh sir dung Thé

a) Phwong thirc tiép nhin dé nghi tra so4t, khiéu nai cia Chu thé

(i) Khi ¢6 nhu cAu tra soat, khiéu nai d6i véi céc giao dich Thé, Chu thé cé thé truc
tiép dén cac Piém giao dich cua NH hoic lién hé voi NH thong qua téng dai dién
thoai s6 DT (+844) 39 288 880 / 1900 545 415/s6 dién thoai khéc theo thong bao
ctia NH hoic théng qua phuong thic khac do NH trién khai va thong bao cho
Chu thé timg thoi ky. Truong hop Chu thé dé nghi tra soat, khiéu nai qua tong
dai dién thoai ctia NH, Chu thé c¢6 trach nhiém bd sung giéy dé nghi tra soat,
khiéu nai (theo mau cta NH) trong thoi han theo quy dinh ctia NH timg thoi ky.
Cht thé can tuén thu ddy da cac quy dinh, yéu cau va thi tuc theo quy dinh cta
NH khi thyc hién tra soat, khiéu nai phit hop v6i quy dinh cta phap luét.
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b)

(if) Truong hop Chu thé thong bdo cho NH vé viéc nghi ngd cd gian lén hodc ton
that, dé kip thoi han ché cac tén thit phat sinh, Cha thé dong y cho NH thuc hién
xem xét khoa thé. Trudong hop khoa thé, NH sé& thong bao cho Chu thé duoc biét
va chiu trach nhiém véi toan bd ton thit tai chinh phat sinh d6i v6i Chu thé do
viéc st dung Thé sau thoi diém khéa Thé.

Thoi han xir Iy dé nghi tra sodt, khleu nai cia NH: Tuy thude vao timg loai The

(Thé c6 BIN do Ngan hang nha nuéc cap, Thé ¢6 BIN do Té chire thé quéc té cap) va

vao tung loai hinh giao dich Thé¢ ma Chu thyc hién (giao dich Thé trong ndi mang

NH, giao dich Thé lién ngén hang, giao dich thanh toan, giao dich rut tién mat tai

ATM, ... ), NH s& giai quyét va tra 151 cac @& ngh1 tra soat, khiéu nai ctia Chu thé

trong th01 han tuong u’ng voi tinh chét ctia timng giao dich trén o s¢ tuan thu thoi gian

xir Iy tra soat, khiéu nai tbi da cua phap luét. Thoi han gidi quyét va tra 101 dé nghi tra
sodt, khiéu nai s& dugc NH cong bd cong khai.

Xir ly két qua tra soat, khiéu nai: Viéc xir 1y két qua tra so4t, khiéu nai cia Chu thé
s€ dugec NH thuc hién trong thoi han theo quy dinh cua phép ludt va dam béo cac
nguyén tic sau:

(i) Trudng hop cé ton thit phat sinh va nguyén nhan duoc xac dinh khong do 15i
cia Chu thé va/hodc khong thude cac trudmg hop bét kha khang theo quy dinh
tai Hop Ddng, trong thoi han téi da 05 ngdy lam viéc ké tir ngay thong bao két
qua tra soat, khiéu nai cho Chu thé, NH s& thuc hién viéc bdi hoan cho Chu thé
theo théa thuén bang vin ban gitta NH va Chu theé. Truomg hop tén that phat
sinh do 161 cua cac bén lién quan (T6 chirc thanh toan thé, Té chirc chuyén mach
thé, T chirc the qubc t&, DPVCNT, ....), bén ¢6 15i thuc hién bdi hoan cho NH
theo thoa thuén gitta cdc bén phu hop vai quy dinh cua phap luét.

(ii) Truong hop co ton that phat sinh va nguyén nhén duoc xé4c dinh do 18i ctia Cha
thé: NH khéng c6 nghia vu thuc hién viéc bdi hoan tdn that cho Chu thé.

(iii) Truong hop hét thoi han xtr Iy d& nghi d& nghi tra soét, khiéu nai theo thoa thudn
tai Hop Ddng ma chua xé4c dinh duoc nguyén nhan hay 156i ctia Bén nao thi trong
vong 15 ngay lam viéc tiép theo, NH va Chu thé s& thoa thuin bang vin ban vé
phuong 4n xtt Iy hogc thoa thuan vé viéc tam thoi bdi hoan tdn that cho Chu thé
cho dén khi c6 két luan cubi cung cta co quan c6 thdm quyén phan dinh r5 13i
va trach nhiém cua cac bén.

(iv) Trudmg hop vu viée c¢6 dau hiéu toi pham, NH s& thuc hién thong bdo cho co
quan nha nuée ¢6 thdm quyén theo quy dinh cta phép luat vé t tung hinh su va
bao cao Ngin hang Nha nuéc (Vu Thanh toan, Ngin hang nha nudc chi nhanh
cac tinh, thanh phé trén dia ban); ddng thoi, thong bao bang van ban cho Chu
thé v& tinh trang xir 1y d& nghi tra soat, khiéu nai. Viéc xur 1y két qua tra soat,
khiéu nai thudc trach nhiém giai quyét ctia co quan nha nude c6 thdm quyén.
Trong truomg hop co quan nha nude c6 thAm quyén thong bao két qua giai quyét
khong c6 yéu tb toi pham, trong vong 15 ngay lam viée ké tur ngay c6 két luin
clia co quan nha nuéc cé thAm quyén, NH va KH s& thoa thuan vé phuong an xt
ly két qua tra soat, khiéu nai.

(v) Truong hop NH, Chu theé va céc bén lién quan khong thoa thudn duoc va/hoic
khong ddng y voi qua trinh d& nghi tra soét, khiéu nai thi viéc giai quyét tranh
chép dugce thyc hién theo quy dinh ctia phap luat.



C. QUY PINH CHUNG AP DUNG VOI DICH VU MO VA SU DUNG TAI KHOAN,
MO VA SU DUNG THE

1. Swkién bit kha khing

a) Su kién bit kha khang 14 su kién x4y ra mot cach khach quan ma mdi bén hoic céac
bén trong Hop Pdng (Hop ddng md va st dung tai khoan, Hop ddng mé va sir dung
thé) khong thé luong trude duge va khong thé khic phuc duge dé thuc hién cac
nghia vu ctia minh theo Hop Pdng, mic du di 4p dung moi bién phap cén thiét va
kha nang cho phép.

b) Cac bén nhét trf thoa thudn mdt trong cac truong hop sau duoce coi la sy kién béat kha
khang:
(i) Chién tranh hodc do thién tai hodc do thay ddi chinh sach phap luat ctia Nha
nudc;
(11) Quyet dinh, yéu cau clia co quan nha nudc ¢6 thim quyén, té chic the quéc té,

cac td chire qudc té c6 tham gia vao céc hoat dong phong chéng rira tién, phong
chdng gian l4n, .

(iii) Su cb du’orng truyén dién, mang, thiét bi, vi rat, cac 16i k¥ thuat, sy gian doan
trong viéc cung cap dich vu tir cac nha cung cép, bén tht ba cung cép dich vu
cho NH,.... xay ra bét ngd, nim ngoai kha ning kiém so4t cia NH.

(iv) Céc sy klen xay ra mot cach khach quan khong thé luong trude duoc va khong
thé khac phuc dugc mac du NH di 4p dung moi bién phéap céan thiét va kha
nang cho phép;

(v) Cac truong hop khac theo quy dinh ctia phap luét.

¢) Khi xay ra su kién bit kha khang, NH trong pham vi kha néng c6 thé s& thuc hién
thong bao cho KH duogc b1et ap dung t6i da cac bién phap dé han ché, khic phuc su
0, bao dam viéc cung cap dich vu cho KH mgt céach lién tuc. Khéng phu thudc vao
quy dinh tai diém nay, viéc mot trong cdc Bén/cac Bén bi tac dong baoi su kién bét
kha khang din dén khong thuc hién duoc nghia vu cua minh theo Hop Pdng nay s&
khoéng bi coi la vi pham nghia vy theo Hop Pdng va cling khong phai 1a co s¢ dé
bén con lai yéu cdu bdi thuong, phat vi pham va céac quyén khac theo quy dinh tai
Hop Ddng nay.

D. HIEU LUC CUA THONG BAO
Thong béo nay cé hiéu luc ké tir ngay 0108/ AF

2. Truong hop Hop ddng mé va sir dung tai khoan thanh toan, Hop ddéng mé va st dung
thé ky gitta VPBank va Quy Khach hang cé bat ky ndi dung nao khéng phtt hop véi ndi
dung tai Thong bdo nay thi ap dung theo Thong bao nay.

Véy VPBank xin tran trong théng bao dé Quy Khach hang duoc biét va thuc hién.
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