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Piéu 1. Giai thich to ngl:
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Khach hang (KH): 13 cd nhan ma tai khoan tién gui tai Vietcombank (VCB).

Tai khoan tién gui/ Tai khoan thanh toan (TK): 1d TK tién gui khong ky han cia KH mao tai VCB
dé st dung cac dich vu thanh toan do VCB cung Ung.

Chu TK: 1a ca nhan ding tén mo TK.

TK thanh toan chung: 1a TK c6 it nhat hai chd thé tré 1én cing ding tén md tai khoan, phu hop
quy dinh cua phap luat.

Pong TK: 1a viéc VCB tat toan TK, dong hd so théng tin TK va s6 TK cda KH. S6 TK da bi dong
co thé duoc st dung dé dang ky cho KH khac.

Tam khoa TK: 13 viéc VCB tam dung giao dich (tam nging moi hoat déng chi tién hoac/va
thu tién) toan bo hoac mot phan so tién trén TK khi chd TK (hoac ngudi dai dién hop phap
cUa chu TK) yéu ciu bang van ban hoac theo théa thuan trudc gita chu TK va VCB phu hop
quy dinh cua phap luat, trd truong hop chd TK chua hoan thanh nghia vu thanh toan theo
quyét dinh cudng ché cua co quan nha nudc cd thdm quyén hodc chua thanh todn xong cac
khoan no phai trd cho VCB.

Phong tod TK: Ia viéc VCB tam thdi nging moi hoat dong chi tién hodc/ va thu tién cda toan bd
hoac mdt phan sé tién trén TK trong cac truong hop duoc phép theo quy dinh cdia phap ludt ma
khong bat budc phai thoa thudn trudc véi chu TK.

Ching t TK: 13 cac gidy td ghi nhan cac giao dich TK da hoan thanh, bao gom: cac gidy bdo Co,
gidy bdo No, gidy to sao ké TK theo dinh ky, gidy bdo s6 du TK, s6 phu TK va cac gidy to khac
lién quan dén TK.

S6 du duoc phép st dung: 13 s tién KH cd thé s dung t0 TK cua minh. S6 du duoc phép su
dung bang (=) s6 du co trén TK trir (=) cac khoan phong tod trir (-) cac khodn tam khoa cong (+)
han muc thau chi chua s dung (néu cod).

Han muc giao dich qua TK: 13 tong s8 tién t6i da trén TK ma chu TK duoc st dung dé giao dich,
theo loai giao dich, s6 lan thuc hién theo quy dinh ctia VCB ting thoi ky

Piéu 2. Quyén va nghia vu cda KH:

1.

Puoc quyén st dung s6 du duoc phép st dung trén TK cua minh dé thuc hién cac l1énh thanh
todn hop phap, hop 1&. Chu TK duoc VCB tao moi diéu kién dé st dung TK cua minh thudn tién
va an toan.

Puoc lua chon s dung cac phuong tién thanh toan, dich vu va tién ich thanh toan phu hop voi
nhu cdu cua minh do VCB cung cap.

Puoc uy quyén cho nguoi khac s dung TK theo quy dinh cua phap luat va cua VCB.

Puoc yéu cau VCB thuc hién cac Iénh thanh todn hop phap, hop Ié va duoc cung cdp cac thdng
tin vé cac giao dich thanh toan, s6 du trén TK cua minh trong thoa thuén véi VCB.

Puoc yéu cau VCB tam khoa, dong TK khi can thiét; duoc gui thdng bao cho VCB vé viéc phat
sinh tranh chép vé TK thanh toan chung gia cac chu TK thanh todn chung.

Ddng v nhan cac tin nhan, email, cudc goi t&r VCB dén s dién thoai, dia chi email dang ky cua
KH vé cac dich vu mdi, cac chuong trinh khuyén mai vé dich vu va cac théng bao lién quan dén
viéc st dung dich vu cia KH clng nhu cac yéu cau nhan biét va/hoac nhan biét ndng cao, xac
minh va cap nhat théng tin KH va cac bén lién quan..

Dam bao co du s6 tién trén TK dé thuc hién cac 1énh thanh toan da I&p. Truong hop co thoa
thudn thau chi thi phai thuc hién cac nghia vu lién quan khi chi tra vuot qua s6 du Co trén TK.
Chép hanh cac quy dinh cta phap ludt va Quy dinh cua VCB vé md va sir dung TK tién gui tai
VCB.
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Thoéng bao kip thadi cho VCB khi phat hién thdy sai sot, nham 1an trén TK ctia minh hoac nghi
ngo TK cua minh bi loi dung.

Hoan tra hoac phdi hop voi VCB hoan tra cac khoan tién do sai sot, nham 1an da ghi Co vao TK
cua minh (bao gdm ca 16i tac nghiép, su c6 hé théng cua VCB/t6 chic cung Ung dich vu thanh
toan khac).

Chiu trach nhiém trudc phap ludt vé tinh chinh xac, trung thuc cua cac thong tin va ching tu
thanh todn ma minh cung cap.

Cung cép day du, ro rang, chinh xac cac théng tin lién quan vé md va s dung TK tai VCB (bao
gbm ca cac thong tin vé KH, cac bén lién quan va gidy td, ching tu lién quan). Théng bao kip
thoi va gui cac gidy to lién quan cho VCB khi co su thay ddi vé théng tin trong hd so ma TK.
Chiu moi trach nhiém vé nhing thiét hai do sai sot hoac bi loi dung, Ira ddo khi s& dung dich vu
thanh toan qua TK do 16i cua minh.

Khéng duoc cho thué, cho muon TK cda minh.

Khéng duoc st dung TK cua minh dé thuc hién cac giao dich nham muc dich ria tién, tai tro
khung bé, tai tro phé bién vi khi hoy diét hang loat, cdm van Ia dao, gian 18n hoac cac hanh vi
vi pham phap luat khac.

Chiu trach nhiém bado vé cdc bi mat thong tin TK, giao dich cia ca nhan do minh quan ly dé
dam bao an toan, bao mat trong giao dich thanh toan.

Cam ké&t ngudn goc tai san/tién c6 ngudn gdc hop phap, minh bach.

Tuan thd cac quy dinh cua phap ludt va cua VCB vé phong chéng ria tién, chéng tai tro khung
bo, phong, chéng tai tro phd bién vi khi huy diét hang loat, cdm van, dao ludt FATCA va cac
quy dinh khac co lién quan.

Cac quyén va nghia vu khac theo quy dinh cia phap ludt hoac theo thoa thuan truéc bang van
ban gitra chu TK vai VCB khodng trai vai quy dinh cla phap luat hién hanh.

20.Néu KH dé nghi huy bd mot yéu cau giao dich da duoc KH tu thuc hién thi VCB cd quyén quyét

dinh trong pham vi c6 thé theo cac quy dinh, thong 1é cua hé théng ngdn hang dé no luc ho tro
KH. KH chiu trach nhiém trong truong hop ngudi huong da nhan tién va chiu cac khoan phi thuc
té phat sinh theo quy dinh tai biéu phi do ngadn hang céng bé trén trang thong tin dién t& chinh
thic cia NH trong tung thoi ky.

Piéu 3. Quyén va trach nhiém cua VCB

Duoc chu déng trich (ghi No) TK cia KH trong cac truong hop sau:

Pé thu cac khodn no dén han, qua han, tién 13i, va cac chi phi phat sinh trong qua trinh quan Iy
TK va cung Ung cac dich vu thanh toan theo thoa thuan trudc bang van ban voi KH phi hop voi
quy dinh cua phap luat.

Theo yéu cdu bang van ban cua co quan nha nudc co thdm quyén trong viéc cudng ché thi hanh
quyét dinh vé x phat vi pham hanh chinh, quyét dinh thi hanh an, quyét dinh thu thué hoac
thuc hién cac nghia vu thanh toan khac theo quy dinh cda phap luat.

Pé diéu chinh cac khodn muc bi hach toan sai, hach toan khéng ding ban chat hoac khéng phu
hop v6i ndi dung st dung cua TK theo quy dinh cda phap ludt va thong bdo cho chd TK biét.

Khi phat hién da ghi C6 nhdm vao TK cua KH hodac theo yéu cdu huy Iénh chuyén Co6 cla td
chic cung Ung dich vu thanh toan chuyén tién do t6 chic cung Ung dich vu thanh toan chuyén
tién phat hién thay co sai sot so vai 1énh thanh todn cua ngudi chuyén tién.

Dé chi tra cac khoan thanh toan thuong xuyén, dinh ky theo thoa thuadn gita chu TK va VCB.
Puoc tU chdi thuc hién Iénh thanh toadn cia KH trong nhing truong hop sau:

Chu TK khéng thuc hién day du cac yéu cau vé thd tuc thanh toadn, Iénh thanh toan khong hop
18, khong khop ding véi cac yéu t6 da dang ky trong hd so mé TK hoac khdong phu hop véi cac
thoéa thuan gita chud TK vai VCB.

TK khoéng co du sd du hoac vuot han mic thdu chi dé thuc hién cac Iénh thanh toan.
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Khi co6 yéu cau bang van ban cua co quan nha nuéc cd thdm quyén hoac coé bang ching vé viéc
giao dich thanh todn nham rua tién, tai tro khung b6, tai tro phd bién vd khi hay diét hang loat
theo quy dinh cua phap Iudt vé phong chéng rua tién, phong, chéng tai tro phd bién vi khi hay
diét hang loat.

TK dang tam khoa, bi phong tdéa toan bd hoac TK dang bi dong, TK bi tam khoa hoac phong
téa mdt phadn ma phan khéng bi tam khoa, phong toa khong cod du s du (trer trudng hop duoc
thau chi) hoac vuot han muac thdu chi dé thuc hién cac 1énh thanh toan.

Puoc tam dung Iénh thanh toan va cac giao dich khac cia KH theo quy dinh cua phap luat va
cva VCB trong tung thoi ky.

Puoc yéu cdu t6 chic, ca nhan st dung dich vu thanh toan hoan tra day du cac khoan tién do
VCB/t6 chic cung Ung dich vu thanh todn khac sai so6t, nham 13n da ghi Co6 vao TK cua minh
(bao gdm ca 16i tac nghiép, su c6 hé thdng cua VCB/t6 chic cung Ung dich vu thanh toan khac).
Duoc quyén thu phi khi cung Ung cac dich vu thanh toan theo quy dinh cua phap luét.

TU chdi yéu cdu tam khoa, dong TK cua chd TK hoac chua phong toa, tam khoa TK chung theo
théng bdo bang van ban cua mét trong cac chu TK vé viéc phat sinh tranh chdp vé TK chung
giGta cac chu TK chung khi cht TK chua hoan thanh nghia vu thanh toan theo quyét dinh cutng
ché cua co quan nha nudc co thdm quyén hoac chua thanh toan xong cac khoadn no phai tra cho
VCB.

Puoc quyén tri hoan giao dich, tU chéi va/hoac nging cung cdp san phadm, dich vu trong nhing
truong hop sau:

Khi phat hién co rui ro lién quan dén viéc vi pham cac quy dinh cua phap ludt va cia VCB vé
phong chéng rua tién, chéng tai tro khung bd, phong, chdng tai tro phd bién va khi huy diét
hang loat, cdm van, dao luat FATCA va cac quy dinh khac co lién quan.

Chu TK thudc pham vi han ché hoac to choi giao dich theo quy dinh cia VCB ting thoi ky.

KH t& chdi hoac khong hop tac cung cdp théng tin cho VCB theo yéu cau cua co quan nha nudc
c6 thdm quyén hoac theo cdc quy dinh phap ludt lién quan vé nhan biét, xac minh, cap nhat
thong tin, danh giad tang cuong vé KH va/hoac giao dich cho muc dich tuan tha quy dinh phong,
chéng ra tién, chéng tai tro khung bd, chéng tai tro phd bién va khi hoy diét hang loat, cdm van
va dao luat FATCA.

Quy dinh va ap dung cac bién phap dam bao an toan, bao mat trong qua trinh md& va st dung
TK tuy theo yéu cau va dac thd hoat déng ctia VCB phu hop véi cac quy dinh cda phap luat hién
hanh.

Khong chiu trach nhiém vé tranh chdp do cac théng tin thay do6i khac véi thong tin luu trén hé
thdng thdng tin cua VCB ma chu TK khéng thdng bao cho VCB bang van ban.

Thuc hién 1énh thanh toan, cac yéu cau s dung TK cua chd TK phu hop voi quy dinh va thoa
thudn gitta VCB v6i KH sau khi da kiém tra, kiém soat tinh hop phap, hop 1é cua cac 1énh thanh
toan, cac yéu cau s dung TK do.

Luu giTr va cdp nhat ddy du cac mau ch ky, mau dau (néu cd) cua KH da dang ky dé kiém tra,
doi chiéu trong qua trinh sir dung TK.

Ghi C6 vao TK cua KH kip thai cac 1énh thanh todn chuyén tién dén, nop tién mat vao TK; hoan
trd kip thoi cac khoan tién do sai sot, nham 13n da ghi No doi voi TK cua KH.

Thong tin day du, kip thoi t6i cha TK vé s6 du, cac giao dich phat sinh trén TK va viéc tam khoa,
phong tda TK va cac théng tin can thiét khac trong qua trinh s& dung TK bang van ban hoac thu
dién t& hoac dién thoai co ghi am hoac cac hinh thic khac phu hop quy dinh clda phap luat va
chiu trach nhiém vé tinh chinh xac déi voi nhing thong tin ma minh cung cap.

Cap nhat kip thai cac thong tin khi co thdng bdo thay doi ndi dung trong hd so mé TK cua chu
TK. Bao quan, luu tr& hdo so mé TK va cac ching tU giao dich qua TK theo ding quy dinh cua
VVCB va cua Ngan hang Nha nuoc.

D3am bao an toan s6 du trén TK va bao mat thdng tin lién quan dén TK va giao dich trén TK cua
KH theo quy dinh cua phap luat.



16. Chiu trach nhiém vé nhing thiét hai do sai sot hoac bi loi dung, Ira dao trén TK cua chd TK do
16i cua VCB.

17. Tuadn thd quy dinh cta phap luat vé phong chdéng rua tién va tai tro khung bd, phong, chéng tai
tro phd bién v khi hay diét hang loat.

18. Xay dung quy trinh ndi bd vé ma va s dung TK. Hudng dan, thdng bdo cong khai dé KH biét va
gidi dap, xtr Iy kip thoi cac thac mac, khiéu nai trong qua trinh ma& va st dung TK.

19. Puoc cung cap théng tin vé tat ca cac san pham, dich vu, chuong trinh hoat déng cia VCB bang
thu dién tu, tin nhan hodc qua cac kénh khac theo thoéa thuan cua KH vai VCB.

20.Thu thdp va bao cdo cac thong tin cua KH theo quy dinh vé phong, chong rira tién, chong tai tro
khung b6, chdng tai tro phd bién vi khi huy diét hang loat, quy dinh cdm van va tudn thu dao
luat FATCA.

21. Cac quyén va nghia vu khac theo quy dinh cda phap ludt hoac theo thoa thudn truéc bang van
ban gita chu TK vai VCB khong trai voi quy dinh cda phap luat hién hanh.

DPiéu 4. Quan ly TK

1. Dia diém giao dich:

a) KH co thé thuc hién giao dich tai moi dia diém giao dich hop phap thuéc mang ludi hoat dong
cua VCB (Tru s& chi nhanh/Phong giao dich). Ngoai trd giao dich chdm ddt dy quyén phai duoc
thuc hién tai dia diém dang ky Gy quyén.

b) Céac giao dich thuc hién trén phuong tién dién t&r va cac may moc thiét bi tu dong khac duoc quy
dinh cu thé theo ting sdn pham, dich vu do VCB cung Ung.

2. Thau chi:

a) KH co thé st dung han muc thdu chi néu co thoa thudn thau chi véi VCB va da duoc VCB chap
thuan.

b) Han muc thdu chi, phi, 13 thdu chi va cac van dé lién quan khac thuc hién theo thoa thuadn gida
chu TK véi VCB pht hop véi cac quy dinh cua VCB vé thau chi.

3. La&i sudt: KH duoc huong 1ai trén s6 du Co theo mic 13i sudt tién gui khéng ky han do VCB cong
bé trong ting thoi ky tai dia diém giao dich va website https://portal.vietcombank.com.vn hoac
theo thoa thuan voi KH. KH phai chiu phi va 1ai trén s6 du No theo quy dinh vé phi, 1ai thau chi
cua VCB.

4. Phi quan Iy TK, phi giao dich TK, cac khoan phi lién quan khac va viéc thay doi vé phi: theo biéu
phi do VCB cbng bd theo tung thoi ky tai dia diém giao dich va website
https://portal.vietcombank.com.vh hoac theo cac thod thuan cua KH vai VCB phu hop quy dinh
cua phap luat.

5. Cung cdp ching t& TK va thong tin KH, thong tin TK KH: VCB cung cdp kip thdi ching t& TK
cho chu TK theo thoa thuan gita VCB va chu TK. Cac thong tin lién quan dén KH, TK KH duoc
VCB cung cdp theo yéu cau dot xudt hoac dinh ki theo théa thudn bang van ban gita VCB va
KH. Khi yéu cdu cung cdp thdng tin dot xudt, KH phai tra phi cho VCB theo biéu phi cua VCB
trong tng thoi ky. Viéc cung cép thong tin lién quan dén KH, TK KH cho cac nhu cau khac thuc
hién theo quy dinh ctia VCB, cac quy dinh phap ludt cia Viét Nam va qudc té ma VCB phai tuan
thu.

Piéu 5. Tam khoa TK

1. TK duoc tam khoa mot phan hoac toan bd s6 tién trén TK trong cac truong hop sau (trd truong
hop quy dinh tai khoan 6 Diéu 3 Diéu khoan, diéu kién nay):

a) Khi c6 van ban yéu cau cua chd TK (hoac nguoi dai dién hop phap clda chu TK).

b) Theo thda thuadn truéc bang van ban gitta chu TK va VCB.

c) Cac truong hop duoc phép theo quy dinh cda phap ludt doi voi TK c6 muc dich chuyén dung.


https://portal.vietcombank.com.vn/

2.

Viéc chdm ddt tam khoa TK va viéc xtr Iy cac 1énh di, dén trong thoi gian tam khoa thuc hién
theo yéu cau cla chi TK hoac nguoi dai dién hop phap cia chd TK hoac theo van ban thoa
thuan gita chu TK vai VCB.

Piéu 6. Phong toa TK

o

cooo

VVCB thuc hién phong téa mdt phan hodc toan bd so tién trén TK cua chd TK trong cac truong
hop sau:

C6 yéu cdu bang van ban cla co quan co tham quyén theo quy dinh cua phap luét.

VCB phat hién thdy c6 nham 1an, sai sot khi ghi C6 nham vao TK cua KH hoac theo yéu cau
hoan tra lai tién cua t6 chic cung Ung dich vu chuyén tién do c6 nham 18n, sai sot so voi 1énh
thanh toan clia ngudi chuyén tién. S6 tién bi phong téa trén TK khong vuot qua s6 tién trén 1énh
chuyén tién bj sai s6t, nham 13n.

C6 théng bao bang van ban cua mot trong cac chu TK vé viéc phat sinh tranh chap vé TK chung
gita cac chu TK chung.

Cac truong hop khac theo quy dinh clda phap luat va quy dinh cia VCB phu hop quy dinh cua
phap luat trong tung thaoi ky.

Ngay sau khi phong téa TK, VCB phai théng bdo bang van ban hoac thu dién t&r hoac dién thoai
c6 ghi am hoac cac hinh thic khac pht hop quy dinh cta phap ludt vé viéc TK bi phong toa
hoac bang hinh thic thdng bdo da thoa thuan tai van ban théa thuan trudc gita VCB va chu TK
cho chu TK hoac ngudi gidam ho hoac nguoi dai dién theo phap ludt cua chu TK biét vé Iy do va
pham vi phong toa TK.

S6 tién bi phong toa trén TK phai duoc bao toan va kiém soat chat theo ndi dung phong tod va
van duoc huong 13i tién gui theo quy dinh cua VCB phu hop quy dinh cua phap luat. Truong hop
TK bi phong toa mot phan thi phan khéng bi phong toa van duoc st dung nhu binh thuong.

Viéc phong tod TK chadm dt khi dap ing mot trong cac diéu kién sau:

K&t thuc thoi han phong toa.

C6 van ban yéu cdu cua co quan co thadm quyén vé viéc cham dit phong toa TK.

VVCB da xt ly xong sai s6t, nham 1a8n vé chuyén tién.

C6 thdng bao bang van ban cua tat cd cac chu TK chung vé viéc tranh chap TK chung gida cac
chu TK chung da duoc giadi quyét.

Piéu 7. bong TK

1.
a)
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VVCB thuc hién dong TK cua KH trong cac truong hop sau:

Co van ban yéu cau dong TK cda chu TK va chd TK d3 thuc hién ddy du cac nghia vu lién quan
dén TK. Truong hop chd TK 13 ngudi chua du 15 tudi, nguoi bi han ché nang luc hanh vi dan su,
nguoi Mat nang luc hanh vi dan su, nguoi kho khan trong nhan thic, 1am chd hanh vi thi viéc
dong TK duoc thuc hién theo yéu cau clia nguoi giam ho, nguoi dai dién theo phap ludt cia chua
TK.

Cha TK 1a ¢ nhan bi chét, bi tuyén bo 18 da chét, bj mat tich hoac mat nang luc hanh vi dan su.
Chu TK vi pham cam két hoac cac thda thudn bang van ban vé ma va st dung TK véi VCB.

Khi TK c6 s6 du bang O trong thoi gian trén 12 thang lién tuc.

Khi két thic hiéu luc cua Hop déng maé va st dung TK da duoc 18p bang van ban vai VCB.

Cac truong hop khac theo quy dinh cua phap luat.

Sau khi déng TK, VCB phai thong bdo cho cht TK, nguoi gidm hd hoac ngudi thira ké hop phap
biét (trong truong hop chu TK cd nhan bi chét, bi tuyén bo 1a da chét hoac mat tich).

S6 du con lai sau khi déng TK duoc x& Iy nhu sau:

Thanh todn phi dong TK (néu co) va cac khodn phi lién quan khac theo biéu phi cua VCB duoc
cdng bd tai cac dia diém giao dich va/hoac website cia VCB trong ting thoi ky.

Chi trd theo yéu cau cua chu TK, ngudi gidm ho, ngudi dai dién theo phap ludt cua chu TK
(trudng hop chd TK 13 ngudi chua du 15 tudi, ngudi han ché nang luc hanh vi dan su, ngudi mat
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nang luc hanh vi dan su, ngudi kho khan trong nhan thic, 1am chd hanh vi hoac nguoi duoc thua
k&, dai dién thra ké trong truong hop chd TK ca nhan bi chét, bi tuyén bd 1a dd chét, mat tich).

c) Truong hop dong TK khi ca nhan bi chét, bi Toa an tuyén bd la da chét, mat tich thi so tién con
lai trudc khi chi trd theo yéu cadu cua ngudi thira k& hop phap phai duoc bu trdr voi s6 cong no
cUa chu TK tinh dén thoi diém dong TK vai toan hé thdng VCB theo van ban thoa thudn gida
chu TK véi VCB.

d) Chi trd theo quyét dinh cta toa an.

e) Quan ly trén TK phai tra doi voi truong hop nguoi thu hudng hop phap s du trén TK da duoc
théng bdo bang van ban hoac phuong tién dién t& hoac dién thoai cd ghi am ma khdng dén
nhan va sé tra khi nguoi thu huong hop phap dén nhan tai VCB hoac theo théa thudn trudc
bang van ban vai chu TK.

4. Sau khi dong TK, KH phai 1am thu tuc dé mé TK mai trong truong hop KH mudn st dung cac
dich vu vé TK cua VCB.

5. VCB khéng cung cédp cho KH thong tin TK da dong tro truong hop dac biét theo yéu cdu cla
cac co quan quan Iy nha nudc co thdm quyén hoac duoc VCB chap thuan.

Piéu 8. Uy quyén st dung TK:

1. KH co thé uy quyén bang van badn cho ngudi khac si dung TK theo ting 1an (tUng 18n giao dich)
hoac co thai han theo tha tuc va quy dinh cua VCB. Ngudi duoc iy quyén phai co nang luc phap
luat dan su, nang luc hanh vi dan su phu hop vai giao dich dan su duoc xac 13p, thuc hién. Trong
thoi gian uy quyén, ngudi duoc uy quyén cd quyén va nghia vu nhu nguoi Uy quyén trong pham
vi duoc Uy quyén.

2. Van ban Uy quyén can ghi rdo pham vi Gy quyén ddi voi st dung TK, thay déi thong tin TK, tam
khoa TK, dong TK, mé& mdoi TK va c6 mau chi ky cla nguoi duoc Uy quyén (néu khdng cd ban
dang ky mau chd ky).

3. Truong hop ngudi Gy quyén mudn thay déi ndi dung Uy quyén phai 18p van ban Gy quyén moi
thay thé van ban Uy quyén cU va thuc hién thay doi thong tin tai VCB.

4. Sau khi tiép nhan thong bao cham ddt Uy quyén cua cha TK, VCB tién hanh xac nhan viéc cham
ddt Uy quyén va hay thdng tin vé ngudi duoc Uy quyén trén hé thdng co so di liéu cua VCB
ngay trong ngay lam viéc. Viéc chdm ddt uy quyén co hiéu luc ngay sau khi VCB dua thong tin
cham ddt uy quyén 1én hé thdng co s¢ di liéu cua VCB.

Piéu 9. Tra soat, khiéu nai va giadi quyét tranh chap
1. VCB tiép nhan dé nghi tra soat, khiéu nai cia KH trong qua trinh s& dung TK qua cac hinh thic:
a) Tiép nhan qua tdng dai dién thoai (co ghi am):

i. Tat ca cac tra soat, khiéu nai cua KH qua tdng dai dién thoai cham soc KH cua VCB déu duoc
ghi am.

ii. Truong hop cac giao dich tra soat do 16i cua KH: Trong vong 05 ngay lam viéc, KH can bd
sung gidy dé nghi tra soat, khiéu nai theo mau cua VCB quy dinh cho ting dich vu cung Ung
san pham (mMau gidy hodc mau dién tu) 1dm can ct chinh thic dé x Iy tra soat, khiéu nai.

b) Tiép nhan tai cac diém giao dich cua VCB: KH ndp gidy dé nghi tra soat, khiéu nai theo mau cua
VVCB quy dinh cho tung dich vu cung Ung san pham.

c) Tiép nhan trén cac kénh ngdn hang dién t&: theo kha nang cung Ung dich vu cta VCB tung thoi
ky.

2. KH duoc quyén dé nghi VCB thuc hién tra soat, khiéu nai trong vong 60 ngay ké tor ngay phat
sinh giao dich dé nghi tra soat, khiéu nai.

3. Thoi han xu ly tra soat, khiéu nai:

a) Trong thdi han t8i da 30 ngay lam viéc ké tU ngay tiép nhan dé nghi tra soat, khiéu nai 1an dau
cla KH theo mot trong cac hinh thic tiép nhan quy dinh tai khodn 1 Diéu nay, VCB c¢b trach



nhiém xur Iy dé nghi tra soat, khiéu nai cua KH. Truong hop tra soat, khiéu nai lién quan dén dich
vu thé, thoi han xur ly theo quy dinh cda phap luat va cia VCB.

Trong thoi han t8i da 05 ngay lam viéc ké t ngady thdng bdo két qua tra soat, khiéu nai cho
KH, VCB thuc hién bdi hoan ton that cho KH theo thoa thudn va quy dinh cta phap luat hién
hanh doi voi nhing ton that phat sinh khdng do 16i cia KH va/hoac khong thudc cac trudong hop
bat kha khang theo quy dinh cua phap luat.

Trong trudng hop hét thoi han x Iy tra soat, khiéu nai duoc quy dinh tai diém a khoan 3 Diéu
nay ma van chua xac dinh duoc nguyén nhan hay 16i thudc bén nao thi trong vong 15 ngay lam
viéc tiép theo, VCB thoa thudn voi KH vé phuong an xur ly tra soat, khiéu nai.

Truong hop vu viéc ¢d dau hiéu tdi pham, VCB thuc hién bdo cdo cac co quan nha nudc cd tham
quyén theo quy dinh cta phap ludt vé td tung hinh su va bdo cado Ngan hang Nha nudc; dong
thoi théng bdo bang van ban cho KH vé tinh trang x Iy dé nghj tra soat, khiéu nai. Viéc x Iy
két qua tra soat, khiéu nai thudc trach nhiém giadi quyét cua co quan nha nudc co tham quyén.
Trong trudng hop co quan nha nudc co6 thdm quyén thong bdo két qua gidi quyét khdng co yéu
t6 t6i pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tr ngay co két ludn cda co quan nha nudc co tham
quyén, VCB thoa thudn véi KH vé phuong an xur Iy két qua tra soat, khiéu nai.

Truong hop VCB va cac bén lién quan khong thoa thudn duoc va/hoac khéng dong v voi qua
trinh dé nghi tra soat, khiéu nai thi viéc gidi quyét tranh chdp duoc thuc hién theo quy dinh cua
phap luat.

Piéu 10. Cac ndi dung khac

1.

2.

Ban Diéu khoan va diéu kién m& va st dung TK nay duoc 18p bang tiéng Viét va duoc diéu
chinh theo cac quy dinh phap luat lién quan cua Viét Nam.

Ban Diéu khoan va diéu kién maé va st dung TK nay 1a mot phan khong tach rdi cua Hop dong
Mo va st dung TK gita chu TK va VCB.

Thoéng tin lién hé cda Vietcombank

AN NN

Website chinh thic cua Vietcombank: https://portal.vietcombank.com.vn
Dich vu khach hang 24/7: hotline 1900545413;
Mang ludi diém giao dich cua Vietcombank;
Tru s& chinh: Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam
Dia chi: S6 198 Tran Quang Khai, quadn Hoan Kiém, Ha Noi, Viét Nam
Dién thoai: (84.24) 3934 3137
Fax: (84.24)3826 9067



