Piéu 1: Giai thich t& ngi

11 Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (sau day
goi 13 “Vietcombank”): 13 Ngan hang thuong mai cd
phan Ngoai thuong Viét Nam bao gom Tru S& chinh
va cac Chi nhanh, Phong giao dich.

1.2 Khach hang: 1a cac t6 chic, doanh nghiép co tai
khodn thanh toan tai Vietcombank va c6 dang ky su
dung dich vu Ngan hang dién t& caa Vietcombank.

13 Dich vu: 13 cac dich vu Ngan hang dién t& cua
Vietcombank, bao gom dich vu cho phép khach hang
thuc hién giao dich véi Ngan hang théng qua chuong
trinh Ngan hang truc tuyén duoc cung cap trén website
cua Vietcombank - dich vu VCB-iB@nking; dich vu cho
phép khach hang thuc hién giao dich véi Vietcombank
qua tin nhan dién thoai di ddng va cac phuong tién lién
lac c6 chic nang nhan tin khac - dich vu VCB-
SMSBe@nking; dich vu cho phép khach hang thuc hién
giao dich v4i Ngan hang thdong qua
Vietcombank va thiét bi di ddng - Ngan hang s danh
cho doanh nghiép (VCB DigiBiz) va cac dich vu gia tang
khac do Vietcombank cung cép ting thai ky.

1.4 Chi dan thanh toan: 13 yéu cau/chi thi cia Khach
hang lién quan dén giao dich chuyén tién t tai khoan
thanh todn Khach hang dén bat ky tai khoan thanh
toan nao trong hé théng Vietcombank hoac thanh toan
lién ngan hang.

15 Mat khau: 1a théng tin do Vietcombank cdp cho
Khach hang voi muc dich dinh danh, xac thuc Khach
hang khi truy cap st dung dich vu.

16 Phuong thic xac thuc: La cach théc duoc
Vietcombank st dung dé xac thuc khach hang khi thuc
hién giao dich trén cac kénh ngan hang dién tr va cac
kénh khac theo quy dinh cua Vietcombank, bao gom:
Mat khdu dang nhap dich vu (MPIN), Sinh trac hoc,
SMS OTP, Vietcombank Smart OTP, Hard Token, thé
EMV, eToken,.

1.7 Ma khoa bi mat ding mdt 18n hay ma OTP: la ma
khoa bi mat cd gia tri s¢ dung O1 1an (One Time
Password - OTP) va c6 hiéu luc trong mot khoang thoi
gian nhat dinh duoc hé thong Vietcombank gui cho
Khach hang théng qua tin nhan dién thoai, thiét bi bdo
mat, Ung dung sinh M3 khoa bi mat ding mdt 1an cai
dat trén thiét bi di ddng hoac cac hinh thic gui khac
theo thong bdo cua Vietcombank trong ting thoi ky,
thuong duoc st dung nhu mot yéu t6 thir 2 dé xac
thuc khach hang dang nhap vao Dich vu hoac thuc hién
cac yéu cau giao dich lién quan dén Dich vu.

website

1.8 Phuong thic xac thuc SMS OTP: 13 mat khau chi
st dung mét lan trong khoang thoi gian nhat dinh do
VCB cung cdp qua tin nhan dén s6 dién thoai da dang
ky dich vu cia khach hang dé xac thuc Khach hang khi
Khach hang thuc hién giao dich trén VCB-
iB@nking/VCB DigiBiz. Cach thic cung cdp OTP cho
Khach hang cing nhu phuong thic xac thuc Khach
hang do Vietcombank quy dinh tdy tung thai ky hoac
thy tng déi tuong Khach hang.

1.9 Phuong thic xac thuc sinh trac hoc: 13 viéc st dung
gidi phap nhan dién khudn mat, van tay, tinh mach,
giong nodi, vOng mac..cia con nguaoi (goi chung la sinh
trac hoc) dé xac thuc khach hang theo quy dinh cla
Vietcombank trong ting thaoi ky.

110 Phuong thic xac thuc MPIN (Mat khdu dang nhap
dich vu): Ia phuong thic xac thuc trong d6 Khach hang
s¢ dung mat khdu dang nhdp dich wvu (VCB-
iB@nking/VCB DigiBiz) dé xac thuc giao dich.

111 Phuong thic xac thuc Vietcombank Smart OTP: 1a
phuong thic xac thuc trong d6 ma OTP duoc sinh ra
bai itng dung duoc cai dat trén thiét bi di dong cua
Khach hang (Smartphone, ipad, tablet..).

112 Phuong thic xac thuc Hard Token: Ia phuong thic
xac thuc trong d6 ma OTP duoc tao ra bai thiét bi
Hard Token do Vietcombank cung cdp cho khach hang
st dung.

113 Thiét bi bao mat: 13 thiét bi c6 cong dung tao ra
mat kh3u mot 18n, bao gdm cac loai sau:

a. Thé EMV: la dang thé chip c6 cdng dung tao OTP,
khong co tinh chat dung dé chi tiéu nhu cac loai thé
thanh todn khac. D& cod thé s dung duoc thé EMV,
Vietcombank sé cdp kém theo thiét bi doc the.

b. eToken: 13 thiét bi c6 cdng dung tao OTP dua trén
su két noi thiét bi voi may tinh ma Khach hang dang
thuc hién giao dich

c. Loai khac.

114 Thoi han chot (cut-off time): & thoi han cudi cing
trong ngay dé mot lénh chuyén tién cé thé duoc hach
todn va chuyén di trong ngay.

115 Han muc giao dich trong ngay: 13 s6 tién t6i da ma
Vietcombank quy dinh Khach hang duoc phép chuyén
di trong ngay.

116 Nha cung cép dich vu: 1a don vi ban hang hoa hoac
cung Ung dich vu.

117 Bai tac cung cadp dich vu: 1a don vi thir ba dong vai
tro trung gian gida Vietcombank va nha cung cap dich
vy, hop tac cung Vietcombank cung cép dich vu trén



cac kénh phan phéi sdn pham cua Vietcombank cho
Khach hang.

118 Ch{ ky dién t: 1a Tén dang nhap két hop voi Mat
khdu dang nhdp va M3 khoa bi mat ding mot 1an
va/hoac bat ky yéu t6 dinh danh nao khac cua Khach
hang ma Vietcombank quy dinh trong tung thai ky phu
hop véi quy dinh cua phap luat.

Piéu 2: Pham vi cung cdp dich vu

Vietcombank cung cdp cho Khach hang dich vu VCB-
iBenking, dich vu VCB-SMSBe@nking, dich vu VCB
DigiBiz (sau day goi tat 13 “dich vu"), bao gém:

a. Truy van thong tin: tai khoan tién gui, tién vay, the
tin dung, ty gia, 13i sudt, mang lugi ATM, phong giao
dich ..

b. Thanh toan hoa don mua hang hoa, dich vu véi cac
nha cung cép dich vu

c. Chuyén khoan trong nuéc cho nguoi hudng cd tai
khoan trong va ngoai hé thong Vietcombank

d. Thanh toan theo bang ké

e. Nap tién dai ly

f. Nop Ngan sach nha nudc

g. Cac dich vu thé

h. Cac dich vu Ngan hang dién t&r khac ma Vietcombank
cung cap ting thai ky.

Pham vi giao dich sé do Vietcombank quy dinh va
théng bao cho Khach hang theo ting giai doan.

Piéu 3: Cam két cua khach hang

3.1 Thuc hién theo ding cac huang dan vé dich vu do
Vietcombank cung cap.

3.2 Khach hang thtra nhan rang bat cr hanh déng truy
cap nao vao dich vu Ngan hang dién t&r bang tén truy
cap v6i ding mat khau va/ hoac cac yéu t8 dinh danh
khac do Vietcombank cdp cho Khach hang déu duoc
coi la Khach hang truy cap. Vietcombank khéng chiu
trach nhiém phai 8p dung bat ky hinh thc kiém tra xac
thuc nao khac ngoai viéc kiém tra viéc truy cap la ding
tén truy cap, mat khdu va/hoac day s6 OTP. Khach
hang chiu trach nhiém vé moi rui ro lién quan dén cac
giao dich thuc hién bang tén truy cap va mat khau/yéu
t6 sinh trac hoc cua Khach hang.

3.3 Bong v cung cép tat ca thdng tin ma Vietcombank
yéu cau phuc vu cho viéc cung tng dich vu. Khach hang
dam bado rang tat cd cac théng tin cung cdp cho
Vietcombank 13 chinh xac, day du, trung thuc va cap
nhat. Khach hang chiu trach nhiém vé moi rui ro (néu
c6) xay ra do nguyén nhan cua viéc Khach hang cung

cép thong tin khodng chinh xac, day du, trung thuc va
cap nhat.

3.4 Trong truong hop st dung dich vu Ngan hang dién
t, nhan OTP qua dién thoai di dong, thu dién tu,
Khach hang déng v rang:

a. Théng bao ngay cho Vietcombank bat ky su thay doi
lién quan dén dia chi thu dién t&, s6 dién thoai di dong
cua Khach hang (cho du nhing thay ddi nay phat sinh
do viéc thay ddi s6 dién thoai moi hoac viéc nging sur
dung dich vu véi nha cung cdp hodc do dién thoai di
déng cta Khach hang bi mat hoac vi bat ky Iy do nao
khac) bang van ban hoadc theo quy dinh cua
Vietcombank ting thoi ky. Vietcombank sé tiép tuc
cung cép dich vu qua dia chi email hoac s6 dién thoai
di ddng ma Khach hang d3 dang ky cho dén khi
Vietcombank nhan duoc théng bao thay ddi cua Khach
hang va da thuc hién viéc thay ddi do6 theo yéu ciu cua
Khach hang. Khach hang chiu trach nhiém vé moi rui
ro (néu cd) xay ra trudc thdi diém Vietcombank thuc
hién thay ddi theo yéu cdu thay déi cua Khach hang.
b. D6i véi dich vu ngdn hang dién t& thong qua hinh
thdc tin nhan trén dién thoai di d6ng: khach hang cam
k&t khong tiét 16 tin nhan cua dich vu Ngan hang dién
t nhan duoc to Vietcombank cho bat ky mot bén
khdng co tham quyén.

c. Khach hang dbéng vy nhan théng tin quang cao,
khuy&n mai vé cac san pham, dich vy, chuong trinh
hoat ddng cua Vietcombank va cac thong bao lién quan
dén viéc s dung Dich vu cua khach hang thong qua
email dang ky, tin nhan, cudc goi hodc qua cac phuong
thic khac Vietcombank théng bao tung thoi ky trén
website chinh thirc cua Vietcombank. Khach hang co
quyén thuc hién dang ky/td chdi nhan cac théng bao
quang cao, khuyén mai cua Vietcombank theo cac
phuong thidc Vietcombank théng bao ting thoi ky trén
website chinh thirc cla Vietcombank.

35 Trong truong hop thanh toan qua dich vu VCB-
iB@nking, VCB DigiBiz, Khach hang cé thé st dung dich
vu theo nhu cau cta minh. S6 tién thanh toan phai dam
bdo khong vuot qua han muc giao dich trong ngay va
s6 du duoc phép st dung trén tai khoan thanh toan
cta Khach hang vao thoi diém Vietcombank xU Iy giao
dich.

3.6 Khach hang cam két khéng cung cap thong tin cua
Vietcombank lién quan dén viéc cung cép dich vu theo
ban yéu cau dinh kém cua Khach hang cho bat ky bén
th(r ba ndo khac trtr trudng hop cung cap thdng tin cho



co quan Nha nudc co thdm quyén theo quy dinh cua
phap ludt hay duoc su ddng v cua Vietcombank.

3.7 Vietcombank khoéng chiu trach nhiém vé moi tranh
chdp (néu cd) gitta Khach hang va don vi thu hudng
lién quan dén cac chi dan thanh toan. Khach hang chiu
moi trach nhiém truéc phap ludt, truéc don vi thu
hudng lién quan dén cac giao dich kinh t&€, dan su ma
cac chi dan thanh toan duoc thuc hién qua dich vu cda
Vietcombank.

3.8 Khach hang cam két giao dich va cac bén lién quan
dén giao dich phai hop phap, minh bach, khong lién
quan dén toi pham, tudn thu quy dinh vé cdm van,
phong chéng ria tién, chong tai tro khdng bo va tai tro
vU khi huy diét hang loat hién hanh cta phap luat va
cua Vietcombank.

DPiéu 4: Mat khau, ch ky dién t0, thiét bi bao mat

41 Ch ky dién tr s&r dung dé thuc hién thanh toan
qua dich vu VCB-iBenking/VCB DigiBiz c6 gia tri nhu
chi ki truc tiép bang bat muc trén ching t& gidy. Cac
chiing tor dinh kém giao dich va duoc xac thuc bang
Ch{ ky dién t&r cua Khach hang sé duoc xem 13 c6 gia
tri tuong duong ban sao y duoc xac thuc bdi khach
hang hoac ngudi duoc Khach hang Gy quyén hop phap
va duoc Khach hang xac nhan toan bd ndi dung.

4.2 Thiét bi bao mat duoc Vietcombank cung cdp cho
khach hang trong vong 07 ngay lam viéc ké t ngay
khach hang dang ky s& dung dich vu VCB-
iBenking/VCB DigiBiz hoac theo quy dinh cua
Vietcombank trong tang thaoi ky.

4.3 Khach hang phai co trach nhiém bao mat cac tén
truy cdp, mat khdu, chi ki dién tu, thiét bi cai dat
phuong thic xac thuc, thiét bi nhan ma OTP va cac
yéu t6 dinh danh khac do Vietcombank cdp dé dam
bao rang chi c6 Khach hang mai cd quyén st dung dich
vu. Khach hang phai s dung moi bién phap can thiét
dé ngan chan viéc st dung dich vu bdi nhing ngudi
khong co thdm quyén. Moi giao dich thanh toan,
chuyén khoan, néu Vietcombank kiém tra thay ding,
du cac yéu t6 dinh danh theo cac diéu khodn va cam
két tai ban Diéu khoan, diéu kién nay thi sé duoc mac
nhién coi la v chi cta Khach hang. Khach hang phai
hoan toan chiu trach nhiém khi tén truy cap, mat khau,
théng tin xac thuc bi 16, bi danh cap, bi loi dung co
nguyén nhan xudt phat t0 phia Khach hang dan dén
nhdng rui ro va thiét hai do viéc s dung cda Nguai
khéng co thdm quyén gdy ra.

4.4 Khach hang phai théng bdo ngay cho Vietcombank
dé kip thoi xt Ii khi phat hién tén truy cap, mat khau,
ch@ ki dién t, thiét bi bdo mat va/hoac cac yéu to dinh
danh khac bi mat, danh cap, bi 16, hoac nghi bi 16 bang
cach lién hé vai Trung tdm hd tro Khach hang cua
Vietcombank dé thuc hién khoa tén truy cap, thiét bi
bao mat hoac dién vao ban Yéu ciu thay ddi dich vu
Ngan hang dién tu va truc tiép chuyén dén cac diém
giao dich cua Vietcombank dé xu Iy. Khach hang phai
chiu trach nhiém vé nhing thiét hai, tdn that va rdi ro
khac xay ra trudc thei diém Vietcombank nhan duoc
thong bdo cua Khach hang.

45 Khi c6 nhu cdu nging st dung phuong thic xac
thuc, Khach hang cé trach nhiém théng bao cho
Vietcombank bang mot trong cac hinh thdc sau theo
quy dinh cua Vietcombank trong ting thai ky, bao gom:
lien hé diém giao dich hop phap cua Vietcombank, yéu
cau trén VCB - iBenking, VCB DigiBiz hoac goi dién
cho Trung tdm ho tro khach hang cda Vietcombank.
4.6 Trong truong hop Khach hang nhap sai mat khau
dang nhap cua Phuong thic xac thuc (3p dung vaéi
Vietcombank Smart OTP, Hard Token nang cao) qua
s6 1an t6i da theo quy dinh cda Vietcombank trong ting
thoi ky, Khach hang sé bi khda quyén truy cdp. Tuy
theo chinh sach cua Vietcombank tung thoi ky, Khach
hang c6 thé yéu cdu kich hoat lai/ m& khoa Ung
dung/thiét bj tai cac diém giao dich cua Vietcombank
hodac trén ngan hang dién tu.

Pidu 5: Thai gian giao dich

5.1 Khach hang co thé thuc hién giao dich 24 gi¢ trong
ngay va 07 ngay trong tuadn tr& truong hop bao tri hé
théng hoac Iy do khac nam ngoai tdm kiém soat cla
Vietcombank. Ngoai ra, tuy theo tung thoi ky,
Vietcombank c6 thé quy dinh thdi gian duoc thuc hién
déi voi mot s6 giao dich cu thé.

5.2 Thai gian x Iy yéu cdu cia Khach hang duoc gui
qua chuong trinh Ngén hang truc tuyén:

a. B6i vai chi dan thanh todn duoc thuc hién trén VCB-
iBe@nking, VCB DigiBiz, Vietcombank sé thuc hién xur ly
yéu cdu giao dich cia Khach hang va c6 thong bao
phan hoi theo hinh thic cdp nhat trang thai cla yéu
cau giao dich tai giao dién VCB-iB@nking, VCB DigiBiz
dé Khach hang xem khi truy cap.

b. B&i vai chi dan thanh toadn cho nguoi husng trong
cung hé théng Vietcombank, Vietcombank sé xur Iy giao
dich ngay khi chi dan thanh todn cta khach hang duoc
gui t6i Ngan hang; déi voi nhing chi dan thanh toan



nhan duoc trong va sau thoi gian chay xr Iy cudi ngay
sé duoc hé thdng cla Vietcombank coi la giao dich cua
ngay tiép theo.

c. B6i voi nhitng chi dan thanh toadn cho ngudi huéng
ngoai hé thong Vietcombank sé ap dung theo thaoi han
chét cua Vietcombank va cua tong ké&nh chuyén tién.
Cac 1énh chuyén tién nhan duoc trudce thoi han chét sé
duoc hach todn va chuyén di trong ngay; cac 1énh nhan
duoc sau thoi han chot va khéng thé chuyén di duoc
nra, Vietcombank sé luu giTt lai dé chuyén di vao ngay
lam viéc tiép theo. Tuy nhién, tai khoan cdia Khach hang
c6 thé bj trich no ngay khi Vietcombank nhan duac
[énh.

d. Lénh thanh toan theo bang ké: cac I1énh nhan duoc
trudc thoi han choét cua Vietcombank sé duoc hach toan
ngay trong ngay. Cac Iénh nhan duoc sau thoi han chot
sé duoc hach todn vao ngay lam viéc tiép theo. Cac
giao dich c6 tai khoan ngudi huéng ngoai hé théng van
tudn thd theo quy dinh vé thoi han chét cua ting kénh
chuyén tién.

e. Cac yéu cau giao dich khac: theo quy dinh vé thoi
gian xUr ly cua Vietcombank tung thoi ky.

f. Thoi gian xr Iy trén co thé duoc thay d6i ma khéng
can thong bao trudc.

5.3 Thaoi gian gl théng tin cho Khach hang dudi hinh
thdc tin nhan, théng bao chu déng cda Vietcombank
t6i khach hang:

a. Vietcombank sé gui thong bao cho khach hang khi
o6 thay déi vé s8 du trén tai khoadn (8p dung voi cac tai
khoan khach hang dang ky s&r dung SMS chu dong cua
dich vu VCB-SMSBe@nking).

b. B6i voi cac giao dich thuc hién tu ddng nhu tra 13i tu
déng, thu no tu dong va chuyén tién tu dong (AFT).
cla Vietcombank doi véi khach hang, Vietcombank sé
gui thdng bao bién ddng tai khoan vao thoi diém do
Vietcombank quy dinh tay tung thai ky.

Piu 6: Quyén va trach nhiém cua VCB

6.1 Vietcombank dam bao trong pham vi cia Ngan
hang kiém soat rang hé théng cung cap dich vu chay
on dinh, an toan va tuan thu cac quy dinh cua phap
ludt lién quan dén viéc cung Ung cac dich vu truc tuyén.
6.2 Vietcombank cam két khong tiét 16 cac théng tin
lién quan dén khach hang, thdng tin vé giao dich cua
khach hang cho bén th(r ba trir khi:

a. Puoc su cho phép cua khach hang; hoac

b. Theo quy dinh cua phap luat; hoac

c. Theo yéu cdu cua co quan nha nudc co tham quyén;
hoac

d. Cung cdp cho nhan vién cua Vietcombank va/hoac
bén th(r ba khi cac nhan vién nay va/hoac bén th(r ba
can phai biét théng tin dé thuc thi cadc yéu cdu cua
khach hang; hoac

e. Giai quyét cac tranh chap (néu cd) gita khach hang
va Vietcombank.

6.3 Vietcombank cam két thuc hién giao dich dlng theo
noi dung tai chi dan thanh todn cda Khach hang. Bong
thoi, Vietcombank cé thé tr chéi khéng thuc hién chi
dan thanh toan cda Khach hang trong trudng hop chi
dan thanh todn khéng du théng tin, tai khoan thanh
todn cua Khach hang khong du sé du; hoac do tai
khoan cta Khach hang da déng hoac khéong hop [€;
hoac do nha cung cép dich vu/doi tac cung cép dich vu
khong cho phép thuc hién thanh todn hoa don bang
phuong tién dién t&; hoac do Vietcombank phat hién
chi thi do vao thai diém Vietcombank xtr Iy, c6 ndi dung
khéng hop phap, khéng hop &, khdng co du co s& dé
thuc hién xtr Iy va/hoac Vietcombank phat hién, nghi
ngo viéc thuc thi chi thi do sé vi pham phap luat. Trong
nhdng truong hop nhu vay, Vietcombank sé gui thdng
bao cho Khach hang.

6.4 Yéu cadu giao dich hop 1é da duoc thuc hién thong
qua viéc str dung cac Yéu t6 dinh danh cta khach hang
la yéu cdu khéng huy ngang. Viéc huy bo co thé xuat
phéat t&r phia nha cung cép dich vu hoac d6i tac cung
cép dich vu va phai duoc su dong vy cua Vietcombank.
Tay theo chinh sach, mic dd dap Ung tung thoi ky,
Vietcombank c6 thé xem xét cung cdp c6ng cu hdy bo
yéu cau giao dich hop 1& da duoc thuc hién théng qua
viéc st dung cac véu t6 dinh danh coa khach hang.
Trong truong hop nay Vietcombank cam két nd luc toi
da dé hd tro Khach hang trong viéc hdy hay stra doi
chi dan thanh toan nhung khéng chiu trdch nhiém néu
viéc hdy va/hoac stra d6i nay khdng thuc hién duoc vi
bat ky Iy do gi.

6.5 Vietcombank c6 thé ngirng/tam nging cung cap
bat ky Dich vu ndo cho Khach hang va sé thong bao
cho Khach hang chdm nhét 1a8 05 ngay sau khi thuc
hién viéc nging/tam nging nay (i) khi viéc nay 13 can
thiét dé bao vé Khach hang truéc cac nghi ngo rui ro
co6 ton tai hoac tiém an lién quan dén viéc phat sinh
hoac kha nang phat sinh cac Giao dich gian 13n, (i) khi
Vietcombank bao tri hé théng bat thuong, (i) khi cac
Yé&u t6 dinh danh duoc khach hang st dung dé truy
cap Dich vu bi phan hdi Ia khdng chinh xac vuot qua



s6 1an quy dinh cua Vietcombank trong ting thai ky,
(iv) theo yéu cdu cua phap ludt hodc cac co quan nha
nuGc co tham quyén, hoac (v) vi cac Iy do khan cdp hay
bat kha khang theo quy dinh cda Diéu khoan va Diéu
kién nay va quy dinh cua phap luat. Vietcombank sé
théng bao trudc cho Khach hang cham nhat 05 ngay
truéc ngdy tam ngung cung cap Dich vu trong nhing
trudng hop VCB hoac Doi tac thr ba co k& hoach sura
chra, bao tri hé thdng va bat buéc phai tam ngling
cung cdp Dich vu ma khdng thudc cac truong hop quy
dinh & muc 6.5.

6.6 Vietcombank c6 quyén tU chdi cung cdp dich vu
cho Khach hang trong truong hop Khach hang khdng
tudn thu dung cac quy dinh cua Vietcombank vé dang
ky va st dung dich vu.

6.7 Vlietcombank duoc quyén tu déng trich no tai khoan
bat ky cua Khach hang dé thanh toan cho Dich vu ma
Khach hang su dung tuy vao chinh sach phi cua
Vietcombank tung thoi ky.

6.8 Vietcombank duoc quyén khoa thiét bi bdo mat
va/hoac khoa quyén st dung cac phuong thic xac thuc
khi ngudi str dung thiét bi c6 déu hiéu vi pham va/hoac
vi pham cac quy dinh coa dich vu hodc c6 dau hiéu gia
mao, Ira d3o hoac khi nhan duoc thong bao ciia Khach
hang vé viéc thiét bi xac thuc bi that lac hoac khi co
yéu cadu cla co quan Nha nuoc co tham quyén.

6.9 Vietcombank khdng chiu trach nhiém doi véi nhing
thiét hai, ton that cua Khach hang phat sinh trong qua
trinh st dung Dich vu, trtr phi nhing thiét hai, tén that
nay duoc xac dinh 13 do 16i chd quan cla Vietcombank,
bao gbm: (i) 16i cua can bd, nhan vién cda Vietcombank
hay cla Da6i tac thr ba trong qua trinh cung cap Dich
vu trong truong hop Khach hang da thuc hién ding va
day du cac quy dinh co lién quan cua Vietcombank khi
str dung Dich vu; hoac (ii) cac 16i xuat hién trén hé théng
Dich vu va cac hé thong khac cod lién quan cua
Vietcombank, ngoai trd cac 16i d3 duoc khuyén cao
bang théng bao clia Vietcombank duoc dang tai trén
man hinh dich vu va/hoac website chinh thdc cua
Vlietcombank. Téi da 5 ngay lam viéc k& tU ngay
Vietcombank thong bao cho khdch hang vé viéc
Vlietcombank sé chiu trdch nhiém véi cac t6n that, thiét
hai quy dinh trén, Vietcombank sé bdi hoan tén that,
thiét hai cho Khach hang theo thoa thudn thuc té gida
Vietcombank va Khach hang hoac theo quy dinh hién
hanh. Vietcombank chiu trach nhiém truéc Khach hang
vé viéc D6 tac th(r ba cung cdp Dich vu va/hoac cac

théng tin lién quan dén Dich vu sai quy dinh hoac gia
mao.

6.10 Vietcombank khdéng chiu trdch nhiém déi voi
nhdng thiét hai truc tiép hodc gian tiép ma Khach hang
phai chiu phat sinh t&r hoac do:

a. Viéc sir dung dich vu hodc tiép cdn cac thdng tin ma
dich vu cung Ung cla nhing ngudi duoc Khach hang
0y quyén; hoac

b. VViec Khach hang dé mat, bi mat cap, 16 tén truy cap,
mat khau, chi ki dién tir va/hoac cac yéu t6 dinh danh
khac, tin nhan cua dich vu ngdn hang dién tO ma
Vietcombank cdp dan dén nguoi khac ding nhing
théng tin nay dé st dung dich vu hoac tiép can nhing
thong tin ma dich vu cung (ng; hoac

c. Viéc st dung phan mém, tai liéu hay tudn theo cac
chi dan khéng do Vietcombank cung cap; hoac

d. Tinh toan ven hoac tinh xac thuc cua tin nhan duoc
gui cho Khach hang; hoac

e. Viéc tin nhan duoc thuc hién bai mét bén thd ba ma
ngudi ndy, bang bat c cach ndo, thuc hién viéc két noi
thiét bi cia ho tGi s6 dién thoai ma Khach hang da
dang ky; hoac

f. Su ngat quang, tri hodn, cham tré, tinh trang khong
san sang st dung hoac bat ky su ¢d nao xady ra trong
qua trinh cung cdp dich vu do cac nguyén nhan ngoai
kha nang kiém soat hop Iy cua Vietcombank, bao gdm
nhung khéng gigi han & tinh trang gian doan do dich
vu can duogc nang cap, sira chia; 16i dudng truyén cua
nha cung cdp dich vu Internet; 16i gian doan do nha
cung cép dich vu thanh toan theo héa don; va/hoac déi
tac cung cdp dich vu cla Vietcombank; hoac bat cl
hanh dong bat kha khang nao bao gdm nhung khoéng
gi6i han bai thién tai, dinh cdng, cac yéu cau hay chi
thi ctia Chinh phu va cac co quan nha nudc, ngudi cod
tham quyén khac.

6.11 Vietcombank c6 quyén huy hoac chdm dut dich
vu/san pham néu Khach hang thudc d6i tuong cdm
thiét 1ap quan hé, chdm ddt quan hé, to chdéi cung cap
san pham/dich vu co lién quan theo quy dinh tudn thu
cam van, phong chéng ria tién, chdng tai tro khung bd
va chéng tai tro phd bién v khi hay diét hang loat cua
Vietcombank.

6.12 Vietcombank c6 thé tam ngung/dung cung cap
dich vu khi phat hién hoac c6 co s& nghi ngo Khach
hang c6 cac giao dich lién quan dén Ita dao, gian lan,
ria tién, vi pham cdm van.

DPiéu 7: Quyén va trach nhiém cta khach hang



7.1 Khach hang c6 quyén yéu cau Vietcombank dang
ky, stra d6i, bo sung, hay dich vu, quyén truy cap va cac
yéu cau khac lién quan dén viéc st dung dich vu.

7.2 Tuan thu cac thu tuc dang ky, trinh tu giao dich va
cac hudng dan khac cua Vietcombank, s dung ding
muc dich nhing thong tin ma dich vu cung cép.

7.3 Néu Khach hang cho rang c6 mot su nham 13n
hodc sai st trong viéc Vietcombank xu Iy chi dan thanh
todn cla Khach hang, Khach hang co thé lién lac truc
tiép voi bd phan ho tro dich vu hoac cac diém giao dich
cua Vietcombank dé duoc giai quyét. Nhiing van dé co
thé phat sinh 13:

a. Bat ky su chadm tré hoac sai sot nao trong viéc xu ly
chi dan thanh toan cua Khach hang; hoac

b. C6 phat sinh giao dich thanh toan ma khoéng do
Khach hang thuc hién; hoac

c. Co su gian lan trong viéc s dung dich vu.

d. Cac van dé phat sinh khac.

7.4 Khach hang co thé nging/cham dat st dung dich
VU vao bét ky lGc nao sau khi dd gui cho Vietcombank
van ban yéu cau nging/chdm ddt s dung dich vu theo
mau ma Vietcombank cung cép tai cac diém giao dich
cla Vietcombank. Ngay sau khi yéu cdu nging/cham
dat st dung dich vu cta Khach hang duoc Ngan hang
xUr Iy, Khach hang khéng thé tiép tuc st dung tén truy
cap, mat khau va/hoac cac yéu t8 dinh danh khac do
Vietcombank cung cap.

75 Khach hang co6 nghia vu, bang chi phi cia minh,
trang bi ddy du, bdo dudng thuong xuyén nham dam
bao chét luong cho cac loai may mac, thiét bi két ndi,
phan mém hé théng, phdn mém (ng dung.. dé co thé
két ndi, truy cdp an toan vao dich vu.

7.6 Khach hang chiu trach nhiém ap dung moi bién
phap dé bao mat théng tin s&t dung dich vu, gom:

a. Khach hang chiu trach nhiém gid bi mat cac Yéu t6
dinh danh cdia minh, thuc hién cac bién phap phong
tranh va ngan chan viéc s dung trai phép cac Yéu to
dinh danh d6 trong kha nang cua minh.

b. Khach hang phai déi Mat khau khi co yéu cdu tu
Dich vu. Khach hang nén déi Mat khau thudng xuyén
va khong nén chon Mat khdu cé tinh ca nhan, dé suy
doan va da su dung trudc day.

c. Khach hang khéng tiét 16 bat ky chi tiét nao cda cac
Yé&u t6 dinh danh cho bat ky cd nhan/td chic nao, ké
ca nhan vién Vietcombank hodc cd nhan/té chic hd
tro vé ky thudt lien quan dén s& dung Dich vu, tru
trudng hop cung cép s6 dién thoai s&t dung Dich vu cho

nhan vién hd tro khdch hang cua Vietcombank khi
Khach hang lién hé dén hotline 24/7 cta Vietcombank
dé yéu cau hd tro lién quan dén Dich vu s dung.

d. Khach hang khéng khai bado bat ky chi tiét nao cua
cac Yéu t6 dinh danh trén cac (ng dung, website va
bat ky kénh théng tin dién t& khdng chinh thdng nao
khac ma khéng duoc Vietcombank thdong bao trén
website chinh thic cia Vietcombank trong ting thoi ky.
e. Khi d3 dang nhap dé su dung Dich vu, Khach hang
khong roi Thiét bi dau cudi, Thiét bi bao mat, Man hinh
Dich vu hoac thiét bi khac ma Khach hang st dung dé
k&t ndi vai Dich vu bat ky 10c ndo hoac dé bat ky nguoi
nao khac s dung cac thiét bi do hoac biét duoc cac
thong tin lién quan t6i cac Yéu t6 dinh danh trén cac
thiét bi do.

7.7 Khach hang chiu trach nhiém vé nhing chi phi, ton
that, thiét hai phat sinh do thuc hién khéng ding cac
diéu khoan tai ban Diéu khoan, diéu kién nay.

7.8 Khach hang cé trach nhiém thanh toan day du,
ddng han va/hoac dong v Uy quyén cho Vietcombank
trich no tu dong tai khodn thanh toan cua Khach hang
dé thanh toadn cac khodn phi theo quy dinh cua
Vietcombank lién quan dén viéc s dung dich vu va
thuc hién giao dich.

7.9 Phéi hop voi Vietcombank dé giai quyét khi co sai
sOt hoac su cd phat sinh trong qué trinh s dung dich
VU.

710 Khach hang chiu trdch nhiém bdi thudng cho
Vietcombank trong truong hop Vietcombank bi kién,
budc tdi, qui trach nhiém, phat tién hoac phai chiu bat
ky chi phi nao lién quan dén viéc s& dung dich vu cua
Khach hang, bao gdm, nhung khéng gidi han boi:

a. Viéc bén th( ba s&r dung mat khiu, ch ky dién tu
cua Khach hang trai phép

b. Viéc Khach hang d3 vi pham cac diéu khoan clia ban
Diéu khoan, diéu kién nay

c. Viéc Khach hang khéng s dung hoac s dung sai
chic nang thiét bi cia Khach hang dé truy cap dich vu
do Vietcombank cung cép

d. Hau qua cua viéec mat khau, ma bao mat, thiét bi bao
mat .. cta Khach hang bi 16 do nhing hanh déng bat
can cta Khach hang

e. B&t ky 16i budc tdi nao cua bén th ba phat sinh tu
cac nguyén nhan trén.

7.11 Khach hang chiu trach nhiém cap nhat thong tin tai
cac diém giao dich cla Vietcombank trong truong hop



Khach hang co su thay d6i vé s6 dién thoai nhan ma
OTP.

712 Trong truong hop nging/chdm dit s¢ dung dich
vy, Khach hang van phai chiu trach nhiém phat sinh tu
nhing giao dich cda Khach hang thuc hién trong thoi
gian st dung dich vu.

Piéu 8: Ché dd phi

8.1 Biéu phi dich vu sé duoc Vietcombank cdng bd cong
khai trén website va thong bao cho Khach hang khi
Khach hang thuc hién Dich vu va niém yét tai cac diém
giao dich cua Vietcombank. Truong hop Vietcombank
thay déi Chinh sach phi va phuong thic thu phi thi (i)
Vietcombank sé thdng bao truéc cho Khach hang cham
nhat 13 07 ngay trudc ngay hiéu luc cua cac thay doi
vé Chinh sach phi va phuong thd&c thu phi thong qua
viéc niém yét trén website hoac tai cac diém giao dich
cla Vietcombank va gui email dén dia chi email da
dang ky cua khach hang hoac gui tin nhan dén s8 dién
thoai da dang ky cta khach hang hoac gui thu dén dia
chi dang ky cua khach hang; va (i) Khach hang dong
y/chap thudn cac mic phi va phuong thic thu phi méi
sé cO hiéu luc va sé rang budc Khach hang néu Khach
hang tiép tuc duy tri st dung Dich Vu ké tr ngay cac
muc phi va phuong thic thu phi nay cé hiéu luc.

8.2 Khach hang 0y quyén cho Vietcombank duoc
quyén tu dong trich no phi s& dung dich vu trén bat ky
tai khoan thanh toan nao cua khach hang mo tai
\ietcombank dé thanh toan tién phi s dung dich vu
nay. Truong hop tai khoan Khach hang khong du tién
thanh toan phi tai thoi diém Vietcombank thu phi,
Vietcombank cd quyén thu phi & cac tai khoan khac
clia Khach hang hoac co cac bién phap khac nham muc
dich thu du phi dich vu.

8.3 Phi dich vu c6 thé duoc thu sau hay ngay khi phat
sinh giao dich tuy vao tung loai hinh dich vu ma
Vietcombank cung cap. Dai véi hinh thic thu trudce phi
dich vu, Khach hang co thé khéng duoc hoan tra lai s8
tién phi da tra trudc tuy theo ting loai dich vu va quy
dinh cua Vietcombank tung thai ky.

Piéu 9: Cung cap thiét bi bao mat

\/ietcombank sé tién hanh moi bién phap can thiét dé
bdo dam rang thiét bi bdo mat da cung cap cho khach
hang sé hoat déng & mudc can thiét dé cho phép két
nGi véi cac dich vu khi duoc yéu cdu. Khach hang phai
théng bao cho Vietcombank ngay 18p tic néu bat ky
thiét bi bao mat nao khdng hoat déng ding chdc nang.

Nghia vu duy nhat cua Vietcombank déi vai thiét bi bao
mat do 13 thay thé nd bai mot thiét bi bao mat madi voi
muc phi ma Vietcombank quy dinh tuy tung thai ky,
ngoai tri truong hop dudi day:

a. Thiét bj bdao mat cd 16i duoc chuyén tra lai
Vietcombank trong vong 30 ngay ké tr ngay duoc cap;
va

b. C6 du bang ching cho thay khach hang khong co
I6i hoac bat can dan dén hoac gop phan 1am cho thiét
bi bdo mat khéng hoat ddng dlng chic nang.

Trd nhing diéu quy dinh trong khoan a diéu nay,
Vietcombank sé khong chiu bat cC tréch nhiém lién
quan tdi thiét bi bao mat dd cdp cho khach hang.

Piéu 10: Quyén s& hiu tri tué

Cac nhan hiéu, thiét k&, biéu tuong, ngdn ngd, hinh
anh, bao cao va cac théng tin khac do Vietcombank
cung cap trén dich vu 13 tai san thudc s& hiu cua
Vietcombank. Moi su sao chép, thay d6i, sta chra ma
khdng duoc su cho phép bang van badn cua
Vietcombank déu coi 13 vi pham phap luét.

Piéu 11. Thay ddi ndi dung cac diéu kién va diéu
khoan

1.1 (i) Vietcombank c6é thé thay d6i cac ndi dung cua
Diéu khoan va Diéu kién nay bang cach cdng bd trén
website chinh thdc cia Vietcombank va gui thdng bao
thay d&i dén dia chi email d3 dang ky cua Khach hang
va niém yét tai cac diém giao dich cua Vietcombank.
(i) Vietcombank c6 trach nhiém thong bao t6i Khach
hang it nhat 05 ngay trudc thoi diém cac thay ddi cua
Diéu khoan va Biéu kién nay cd hiéu luc, trd truong
hop phai thuc hién ngay cac thay déi do theo quy dinh
phap luadt va/hoac theo yéu cdu cda co quan nha nudc
c6 thdm quyén. Néu Khach hang tiép tuc st dung Dich
VU sau ngay cac thay déi cua Diéu khoan va Diéu kién
nay co6 hiéu luc thi duoc hiéu 13 Khach hang chap nhan
cac thay déi do va Vietcombank khéng can phai co
thém bat ky chdp thudn nao cua Khach hang. (iii)
\Vietcombank c6 quyén thay déi dia chi website, giao
dién man hinh cua Dich vu, théng tin lién hé va thong
bdo cho Khach hang vé nhing thay ddi nay.

1.2 Khach hang duoc xem 13 d3 nhan thdng bao néu
cac thdéng bao nay:

a. buoc cd6ng b trén website chinh thdc cua
Vietcombank; hoac



b. Puoc Vietcombank guri t6i dia chi thu dién t& (email)
ma Khach hang dang ky vdéi Vietcombank théng qua
mang internet; hoac

c. Puoc niém vyét tai cdc diém giao dich cua
Vietcombank; hoac

d. B3 duoc gui t6i dia chi lién lac ma Khach hang da
dang ky vai Vietcombank; hoac

e. Duoc gui dén s6 dién thoai ma Khach hang da dang
ky s dung Dich vu hoac da dang ky voéi Vietcombank
dua trén can c(r xac nhan ctia nha cung cdp dich vu gui
tin nhan; hodc

f. Puoc cung cdp badi nhan vién hd tro khach hang to
téng dai dién thoai cla Vietcombank hoac téng dai tu
dong cua Vietcombank theo s6 dién thoai duoc thong
bdo tUung thoi diém trén website chinh thic cua
Vietcombank.

11.3 Trong truong hop gia tang cac tién ich cua dich vu,
Vietcombank sé théng bdo cho Khach hang qua cac
hinh thic tin nhan dién thoai di d6ng, hoac email hoac
théng bao rong rai tai website hoac cac hinh thic khac,
Khach hang thuc hién theo ding huéng dan théng bao
cua Vietcombank dé st dung dich vu. Viéc Khach hang
str dung dich vu coi nhu Khach hang da chap nhan su
dung cac tién ich gia tang cing nhu cac diéu kién, diéu
khoan lién quan t6i cac tién ich mai nay.

Piéu 12. Cam két thuc hién va giai quyét tranh chap
Hai bén cam két nghiém chinh thuc hién cac diéu
khoan trong ban Diéu khoan, diéu kién nay va cac ban
stra déi, b6 sung, phu luc dinh kém (néu co). Truong
hop phat sinh tranh chap trong qua trinh thuc hién, hai
bén s& cung nhau gidi quyét bang thuong luong. Truong
hop thuong luong khéng thanh thi mét trong cac bén
c6 quyén dua vu tranh chdp ra Toa an nhan dan co
tham quyén theo quy dinh clda phap luat.

Piéu 13. Thoi han hiéu Iyc va chdm dit cung cap Dich
vu/str dung Dich vu

131 Ban Diéu khoan, diéu kién nay co hiéu luc ké tu
ngay Khach hang ky vao ban dang ky/yéu cau thay doi
dich vu ngan hang dién t&r cho dén khi cac bén co thoa
thudn khac vé viéc chdm dit cung cdp dich vu hoac sur
dung dich vu.

13.2 Cac truong hop chdm dit cung cép dich vu/st
dung dich vu khéng phu thuéc vao thoa thuan cua hai
bén: vi Iy do nam ngoai tdm kiém soat, phong ngura va
du kién cua Vietcombank, Vietcombank khéng con kha
nang cung cap dich vu nay hay Khach hang khéng con

thudc d6i tuong s dung dich vu theo cac diéu khoan
tai ban Diéu khoan, diéu kién nay hay dai dién Oy quyén
thuc hién Diéu khoan, diéu kién nay khéng duoc
Vietcombank ch&p thuan.

13.3 Néu mot trong hai bén c¢d hanh vi vi pham cac
diéu khoan trong ban Diéu khoan, diéu kién nay, bén
bi vi pham cd quyén don phuong chdm ddt dich vu
hoac nging s dung dich vu ngay khi théng bao cho
bén vi pham.

Piéu 14. Cac quy dinh khac

14.1 Ban Diéu khoan, diéu kién nay duoc diéu chinh
theo cac van ban phap luat lién quan cua Viét Nam.
Ban Quy dinh va cac tai liéu kem theo la mot bé phan
khéng tach roi nhau.

14.2 Ngoai viéc tudn thu cac diéu khoan trong ban Diéu
khoan, diéu kién ndy, cac giao dich thuc hién trén kénh
Ngan hang dién tu can phai tuan thu cac quy dinh trong
Hop dong ma va st dung tai khoan ma Vietcombank
da ky voi Khach hang. Bong thoi, Khach hang cam két
da doc, hiéu ro va tuadn thu didng, day du cac quy dinh
lién quan cua Phap luat.

14.3 Trong truong hop bat ky diéu khoan nao hay mot
phan cua diéu khoan nao bi v hiéu bai phap ludt cing
sé khong anh hueng dén hiéu luc cia cac diéu khoan
khac cua Diéu khoan, diéu kién nay.

14.4 Trong truong hop Diéu khoan, diéu kién nay duoc
1ap hay thé hién dudi nhiéu th( tiéng thi ban tiéng Viét
co gia tri ap dung, cac ban dich dudi cac thd tiéng khac
tiéng Viét chi co gia tri tham khao.



