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Piéu khoan, diéu kién sir dung dich vu Ngan hang dién tir va phwong thirc xic thuc

A
1.

danh cho Khach hang ca nhan
Ap dung ké tir ngay 01/07/2024

CAC QUY PINH CHUNG
Pham vi diéu chinh

Piéu khoan, diéu kién st dung dich vu Ngan hang dién tir va phuong thirc xac thuc danh

cho Khach hang ca nhan nay (sau day goi tat 1a “Di¢u khoan va Di€u ki¢n’’) di€u chinh viéc

cung cap va str dung (i) cac Dich vu Ngan hang dién ttr (Dich vu) va (ii) cac phuong thirc

xac thuc ma Vietcombank cung cép khi str dung Dich vu. Trong do, Dich vu bao gém:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Dich vu VCB Digibank: 1a dich vu ngan hang s6 ctia Vietcombank, hoat dong thong
qua mang internet dua trén mg dung di dong hoac trinh duyét web, cho phép Khéch
hang sir dung cac phuong tién dién tr bao gdm may tinh PC/Laptop hay thiét b di
dong dé thuc hién céc yéu cau giao dich vé1 Vietcombank. Dich vu VCB Digibank
bao gdm céc phién ban VCB Digibank trén web va tng dung di dong VCB Digibank,
va cac phién ban khac theo thong bao timg thoi ky cia Vietcombank.

Dich vu VCB-SMS B@nking: 1a dich vu ngan hang giup Khach hang thyc hi¢n mot
sO yéu cau giao dich v6i Vietcombank thong qua viée soan tin nhan theo ¢ phap do
Vietcombank quy dinh va gur dén dau s6 dién thoai dugc Vietcombank quy dinh trong
timg thoi ky hodc nhan céc tin nhin théng bao tir Vietcombank;

Dich vu VCB-Phone B@nking: 1a dich vu Vietcombank cho phép Khach hang thuc
hién céc yéu cau giao dich ngan hang véi Vietcombank qua tong dai dién thoai dugc
Vietcombank quy dinh trong timg thoi ky;

Dich vu VCB-Auto Debit: 1a dich vu Khach hang tuy quyén cho Vietcombank dinh
ky tu dong trich ng Tai khoan thanh todn hodc Thé cua Khach hang dé thanh toan cho
cac hoa don hodc nap tién cho cac vi dién tir/dich vu... do Khach hang chi dinh ma
khong can yéu cau giao dich timg 1an;

Dich vu Nap/rat vi dién tir: 13 dich vu Vietcombank cung cp cho phép Khach hang
c6 thé nap tién vao vi dién tir/rht tién tir vi dién tir thong qua cac kénh giao dich cua
Vietcombank va tmg dung vi dién tir ciia i tac cung cap vi dién tir c6 ky hop dong
hop tac voi Vietcombank; va

Céc dich vu khac tily timg thoi ky ma Vietcombank cung cip hodc Vietcombank hop
tac voi D6 tac thir ba dé cung cap cho Khach hang, cho phép Khach hang c6 thé khoi
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1.7.
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tao hodc thuc hién giao dich véi Vietcombank qua tin nhin di dong, website, (mg
dung cai dat trén thiét bi di dong hodc cac hinh thure giao dich dién tir khéc;

Céc loai hinh Dich vu va céac giao dich ctia Khach hang c6 thé duoc thyc hién thong
qua ting Dich vu tuy thude timg phan khiic Khach hang va s€ dugc dang tai trén
website chinh thirc cia Vietcombank va/hoac theo cac hinh thirc thong bao khac cua
Vietcombank ting thoi ky.

2. Giai thich tir ngir

Trong Piéu khoan va biéu kién nay, cac tir ngit sau day duoc hiéu nhu sau:

2.1.
2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.
2.7.
2.8.

2.9.

“Vietcombank”: 13 Ngan hang Thuong mai C6 phan Ngoai thuong Viét Nam.

“Khach hang”: 1a ¢4 nhan ding ky str dung Dich vu va duoc Vietcombank chép thun
cung cap Dich vu.

“Tén ding nhap™: 1a mot trong cac yéu té dinh danh Khach hang, do hé théng
Vietcombank tu dong thiét 1ap cho Khach hang hodc do Khach hang tu chon (tity theo
quy dinh ting Dich vu).

“Mat khau”: 13 mot chudi ky tu, bao gém chit, sd, mat ma, cum tir duoc st dung dé
dinh danh Khéch hang khi str dung Dich vu.

“Ma khoa bi mat dung mot lan” hay “Ma OTP”: 1a ma khoa bi mat c6 gia tri st dung
01 1an (One Time Password - OTP) va ¢ hiéu luc trong mot khoang thoi gian nhét
dinh theo quy dinh ctia phap luat va theo quy dinh cua Vietcombank ting thoi ky,
dugc hé thong Vietcombank giri cho Khach hang thong qua tin nhan dién thoai, thiét
bi bao mat, img dung sinh M3 khoa bi mat dung mét 1an cai dit trén thiét bi di dong
hoac céc hinh thirc gtri khac theo thong bao cuia Vietcombank trong tumg thoi ky,
thuong duoc st dung nhu mét yéu td thir 02 dé xac thuc khach hang dang nhap vao
Dich vu hodc thuc hién cac yéu cau giao dich lién quan dén Dich vu.

“Tai khoan™: 1a cac Tai khoan cia Khach hang mo tai Vietcombank.

“Thé” 1a cac thé tin dung, thé ghi ng cia Khach hang do Vietcombank phat hanh.

“Thiét bi bao mat”: 1a cac thiét bi duoc Vietcombank cung cép cho Khach hang dé
st dung nham khéi tao/tiép nhén va hién thi cac M4 khoa bi mét dung mat lan.
“Thiét bi dau cudi”: 1a nhimg thiét bi dién tir do Khach hang str dung bao gdm nhung
khong giéi han nhu may dién thoai, may tinh, méy fax, may tinh bang,...dé giii Yéu
cau giao dich va nhan céc thong tin cua Dich vu truc tiép tr hé théng Vietcombank
hodc gian tiép thong qua hé thong cua Déi tac thir ba chuyén t6i thong qua hé thong
mang vién thong, mang internet ctia cac nha cung cap dich vu vién thong.
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2.10.“Yéu td dinh danh”: bao gém Tén dang nhap, Mat khéu (néu c6) va’hoac Ma khoa bi
mat dung mot 1an va/hodc cac yéu t6 nhan dién sinh tric hoc va/hodc bat ky yéu td
dinh danh nao khac ma Vietcombank quy dinh trong tirng thoi ky.

2.11.“Chir ky dién ti: 1a chit ky duogc tao 1ap dudi dang dit liéu dién tir gin lién hodc két
hop mét cach 16 gic véi thong diép dir liéu dé xac nhan chu thé ky va khang dinh su
chép thuan ctia chu thé d6 ddi voi thong diép dir liéu. Chit ky dién tir cuia Khach hang
duoc tao 1ap c6 gia tri phap 1y nhu chit ky ciia Khach hang trén vin ban gidy.

2.12.“Yéu cau giao dich”: 1 bat ky yéu cau hay chi dan nao lién quan dén Dich vu duoc
thyc hién trén thiét bi dau cudi va dugc xac thuc théng qua Tén ding nhap, Mat khau
(néu c6) va/hoic Mi khoa bi mat ding mot 1an va/hodc Chir ky dién tir va/hodc bat
ky Yéu t6 dinh danh nao khac ciua Khach hang str dung dich vu.

2.13.“Yéu cau giao dich hop 1€”: 1a Yéu cau giao dich dugc Vietcombank chép thuan néu
n6i dung yéu cau ndm trong pham vi cung cip cua Dich vu va dap tng quy dinh cta
Dich vu.

2.14.“Giao dich gian 14n™: 1a viéc c4 nhan/td chitc khac khong phai Khach hang sir dung
cac Yéu t6 dinh danh ctia Khach hang dé thuc hién cac Yéu cau giao dich ma khong
duogc su cho phép cua Khach hang hodc céc giao dich khéac khong dugc phép theo quy
dinh cua phap luat.

2.15.“Giao dich dang ngd™: 13 giao dich c6 d4u hiéu bét thudng hodc c6 co so hop 1y dé
nghi ngd tai san trong giao dich ¢ ngudn goc tir hoat dong tdi pham hodc lién quan
t4i rira tién.

2.16.“Dbi tac thir ba”: 1a c4 nhan/td chirc cung cép dich vu c6 thoa thudn hop tac truc tiép
v6i Vietcombank trong viéc cung cap Dich vu cho Khach hang.

2.17.“Han chét giao dich trong ngay”: 1a thoi han cudi cting (cut-off time) trong Ngay 1am
viéc do Vietcombank quy dinh dé xir Iy Yéu cau giao dich cia Khach hang.

2.18.“Man hinh Dich vu”: 1a man hinh hién thj trén cdc Thiét bi dau cudi hodc cac thiét b
khac (bao gdm céc thiét bj do Vietcombank cung cip dé Khach hang tu giao dich tai
cac diém giao dich cua Vietcombank) do Khach hang str dung dé giri cac Yéu cau
giao dich va nhan céc thong tin ctia Dich vu truc tiép tir hé théng Vietcombank hoac
gian tiép thong qua hé thong cua Déi tac thir ba.

2.19.“Ngay’’: 1a cac ngay lién tuc theo duong lich.

2.20.“Ngay lam viéc”: La bat ky ngay nao khong phai 13 ngy nghi 18, nghi Tét, cac ngay
nghi khac theo quy dinh cta phap luat Vi¢t Nam va ngay ma Vietcombank dugc phép
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hoic bat budc phai dong cira theo quyét dinh cua co quan, cip c6 thim quyén hoic
theo quy dinh cua phép luat.

2.21.“Phuong thiic xac thuc”: 1a cach thirc dugc Vietcombank str dung dé xac thuc Khach
hang khi thuc hién giao dich trén VCB Digibank va cac kénh khéc theo quy dinh cua
Vietcombank tai timg thoi ky, bao gdm nhung khong gidi han: Mat khau dang nhap
VCB Digibank (MPIN), sinh trac hoc gan lién véi thiét bi, SMS OTP, VCB-Smart
OTP, Facepay.

2.22.“Phuong thirc xac thyc sinh tric hoc”: 1a phuong thirc xac thue str dung nhimg thudce
tinh vat 1y, dac diém sinh hoc c4 biét va 6n dinh ctia mot ngudi dé nhan dién, phan
biét nguoi ndy voi nguoi khac. Cac thong tin sinh tric hoc duge Vietcombank sir dung
trong xac thuc Khach hang nhu khuon maét, van tay, tinh mach ngén tay va ban tay,
giong n6i, méng mat,...theo quy dinh ctia Vietcombank trong ting thoi ky.

2.23.“Phuong thiic xac thuc SMS OTP”: 1a phuong thirc xac thyc trong d6 ma OTP dugc
giri qua tin nhin dén sé dién thoai ding ky ctia Khach hang.

2.24.“Phuong thurc xac thuc MPIN™: 1a phuong thirc xac thuc trong do Khach hang st
dung mat khau dang nhap VCB Digibank dé xac thuc giao dich.

2.25.“Phuong thirc xac thyc VCB-Smart OTP”: 1a phuong thuc xac thuc Soft OTP loai
nang cao, trong d6 ma OTP dugc sinh ra béi tmg dung Smart OTP. Ung dung nay co
thé dugc tich hop vao tng dung VCB Digibank (goi 1a Smart OTP tich hop) hodc hoat
dong dudi hinh thirc 01 img dung ddc 1ap (got 1a Smart OTP doc 1ap). Ma OTP duoc
tao két hop v6i ma cua tung giao dich. Khi thuc hién giao dich, h¢ théng VCB
Digibank tao ra mét ma giao dich thong bao cho Khach hang, Khach hang hodc phan
mém ty dong nhap ma giao dich vao img dung Smart OTP dé Smart OTP tao ra mi
OTP.

2.26.Phuong thtrc x4c thuc Facepay: 1a phuong thirc xac thuc béng dau hiéu nhan dang
sinh tric hoc ctia Khach hang khop dung véi dit lidu sinh tric hoc duoc luu trong co
s¢ dit liéu sinh tric hoc vé Khach hang da dugc Vietcombank thu thap va kiém tra,
trong d6, viéc kiém tra duoc thuc hién bang: (i) so khép vai dit liéu sinh tric hoc dugc
luru trong chip cua thé Can cude cong dan (CCCD) cuia Khach hang do co quan Cong
an cép, hoic (ii) théng qua xac thuc tai khoan dinh danh dién tir cia Khach hang do
hé théng dinh danh va x4c thuc dién tir tao 1ap theo quy dinh ctia Chinh phu vé dinh
danh va xéc thyuc dién tir, hodc (iii) thong qua gap mit tryc tiép Khach hang voi trudng
hop nguoi nudc ngoai hodc ngudi Viét Nam chua c¢d cin cudc/CCCD gan chip.
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Phuong thirc xac thuc Facepay co thé duge s dung doc 1ap hoac st dung déng thoi
cung 01 phuong thic x4c thuc khac (SMS OTP/VCB-Smart OTP) dé xac thyc giao
dich trén cac kénh giao dich truc tuyén ctia Vietcombank.

2.27.Phuong thirc x4c thuc sinh trac hoc gan lién véi thiét bi: 1a phuong thire xac thuc bang

yeu t0 sinh trac hoc ciia mQt nguoi gan lién véi thi€t bi cam tay thong minh dé nhan
di¢n, phan bi¢t nguoi nay voi nguoi khac.

3. Diéu khoan ap dung

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

Piéu khoan va Piéu kién nay quy dinh quyén va nghia vu ctia Khach hang va
Vietcombank va cac ndi dung khéc lién quan dén viéc dang ky, sir dung Dich vu va
cac phuong thic xac thue ma Vietcombank cung cap cho Khéch hang khi st dung
Dich vu.

Din chiéu t6i Diéu khoan va Piéu kién nay sé& (i) bao gom tt ca cac phu luc, phu biéu,
va cac phy dinh khac ctia Diéu khoan va Diéu kién nay va (ii) bao gdm tat ca cac ban
stra doi, bo sung hoac thay thé (néu co) cua Diéu khoan va Piéu kién nay va c6 hi¢u
luc tiy timg thoi diém.

Céc tiéu dé chi nhim muc dich thuan tién cho viéc tra ciru va khong lam anh hudéng
dén cach giai thich cac diéu, muc hodc doan lién quan cua Diéu khoan va Diéu kién
nay.

Vietcombank hiéu ring Khach hang da chip thuin, cam két tuan thu va chiu trach
nhiém cap nhat Diéu khoan va Piéu kién nay khi:

Khéch hang dang ky sir dung bat ky Dich vu va/hoic phuong thirc xac thuc nao; hoac
Khach hang 1am theo chi din cam két tuan thu trén Man hinh Dich vu/Man hinh dang
ky phuong thire xac thuc tuong ing; hodc

Khach hang trudc d6 da dang ky va tiép tuc st dung bat ky Dich vu va/hodc phuong
thirc xac thuc ndo ké tir ngay ap dung cua Pidu khoan va Diéu kién sira d6i, bd sung
hoic thay thé theo quy dinh tai Diéu 2 Muc D ctia Diéu khoan va Piéu kién nay.

B. QUY PINH CU THE VE CUNG CAP VA SU DUNG DICH VU NGAN HANG

PIEN TU

1. Bdo mat thong tin

1.1.

Vietcombank c6 trach nhiém bao mat cac thong tin cia Khach hang, dam bao cac hé
théng cua Vietcombank lién quan dén Dich vu duoc lép dit, thiét ké bao mat an ninh,
duoc kiém soat va quan 1y rui ro, tudn thi cac quy dinh ctia phéap luat lién quan dén
viéc cung tmg Dich vu ap dung véi cac to chtre tin dung trong timg thoi ky.



1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.
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Khach hang cam két tuan tha Diéu khoan va Diéu kién nay, lam theo hudng din, luu
¥ clia Vietcombank vé viéc giao dich an toan véi cac Dich vu ma Vietcombank cung
cép trén website chinh thirc cia Vietcombank, trén man hinh Dich vu va/hoac tai cac
diém giao dich ctia Vietcombank.

Khach hang cam két sir dung dung, quan 1y, giit bi mat, bao dam an toan cac Yéu tb
dinh danh, Chir ky dién tir cia minh, thuc hi¢n cac bién phdp phong tranh va ngan
chin viéc str dung trai phép cac Yéu tb dinh danh, Chit ky dién tir 46 trong kha ning
ctia minh.

Khéch hang d6i Mat khau khi c6 yéu cau tir Dich vu. Khach hang nén d6i Mat khau
thuong xuyén va khong nén chon Mat khau c6 tinh c4 nhan, dé suy doan va da sir
dung trudc day.

Khach hang khong tiét 16 bat ky chi tiét nao ctia cac Yéu t6 dinh danh cho bt ky ca
nhan/td chiic ndo, ké ca nhan vién Vietcombank hodc c4 nhan/td chiic hd tro vé k§
thuét lién quan dén sir dung Dich vu, trir trudng hop cung cip s dién thoai st dung
Dich vu cho nhan vién hd tro khach hang cta Vietcombank khi Khach hang lién hé
dén hotline 24/7 ctia Vietcombank dé yéu cau hd tro lién quan dén Dich vu st dung.
Khéch hang khong khai bao bat ky chi tiét ndo ciia cac Yéu té dinh danh trén cac img
dung, website va bat ky kénh thong tin dién tir khong chinh théng nao khac méa khong
dugc Vietcombank thong bao trén website chinh thirc cia Vietcombank trong tirng
thoi ky.

Khi ¢ dang nhap dé st dung Dich vu, Khach hang khong roi Thiét bi dau cudi, Thiét
bi bao mat, Man hinh Dich vy hodc thiét bj khac ma Khach hang st dung dé két nbi
v6i Dich vu bt ky lac nao hodc dé bat ky ngudi nao khac sur dung cac thiét bi d6 hodc
biét duge cac thong tin lién quan téi cac Yéu td dinh danh trén cac thiét bi do.

Khach hang c6 trach nhiém kiém tra k¥ trude khi tai, cai dat, truy cap bat ky tmg
dung/duong link trén thiét bi st dung Dich vu. Béng thoi, thuong xuyén cap nhat
thong tin vé cac loai t6i pham, cac hinh thirc/hanh vi gian 14n trong giao dich ngan
hang dién tur.

Néu phat hién hodc nghi ngd cac Yéu tb dinh danh, Chit ky dién tir bi chiém hiru hozc
khong thudc kiém soat ciia minh, Khach hang can thay d6i ngay Mat khau ding nhép
cta Dich vu, dong thoi thong béo ngay cho Vietcombank bang cach lién hé hotline
24/7 theo s6: 1900545413 (hay bat ky s6 nao khac ma Vietcombank thong béo tiiy



2.2.

2.3.

2.4.

2.5.
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timg thoi diém cho muc dich nay) hodc lién hé voi bat ky diém giao dich cua
Vietcombank gan nhét.
Thu thap va sir dung thong tin ciia Khach hang

. Pé c6 co sé cung umg dich vy, Khach hang dong y va cam két cung cip cho

Vietcombank cac thong tin ¢4 nhan chinh xac, trung thuc, ddy du, cap nhat theo quy
dinh ctia timg dich vu. Trudng hop Khach hang tir chdi cung cip thong tin theo yéu
cAu, Vietcombank c6 thé xem xét viéc tir chdi cung cép Dich vu.

Khach hang dong y dé Vietcombank st dung, luu trit (ké ca ghi am cac cudc ndi
chuyén dién thoai giita Vietcombank va Khach hang lién quan dén Dich vu), chuyén
giao, trao doi va/hodc cung cap thong tin Khach hang cho nhitng ca nhan/td chirc theo
quy dinh cta phép luat, hodc theo yéu cau cia co quan nha nude c6 thim quyén.
Khach hang dong y rang ké tir thoi diém Khach hang bat dau st dung Dich vu,
Vietcombank c6 thé cung cap thong tin Khach hang, thong tin lién quan dén Dich vu
cho Ddi tac thir ba va/hodc ca nhan/td chire dai dién cho Vietcombank cung cép Dich
vu cho Khéch hang hoac xtr 1y dir li¢u lién quan dén Dich vy, nhdm muc dich cung
cap Dich vu dén Khach hang hodc nghién ctru, danh gia dé hiéu vé nhu cau sir dung
san phém dich vu ngan hang cua khach hang, va cac muc dich khac theo thoa thudn
gitta Khach hang va Vietcombank, v6i diéu kién Dbi tic thir ba va/hodc ca nhan/to
chirc d6 ¢6 cam két véi Vietcombank vé viée dam bao trach nhiém gilr bi mat an toan
thong tin, quan 1y va sir dung thong tin dugc cung cp theo pham vi thoa thuan véi
Vietcombank va tudn thu cac quy dinh c6 lién quan cta phap luat.

Khach hang cam két thong béo ngay cho Vietcombank bang van ban hozc hinh thirc
khac theo quy dinh ctia Vietcombank tai timg thoi ky vé bét ky su thay d6i ndo lién
quan dén thong tin cd nhan, bao gém nhung khong gidi han dia chi thu dién tt, )
dién thoai di dong da dang ky véi Vietcombank, cho dii nhiing thay doi nay phat sinh
do thay ddi sd dién thoai méi, hodc ngung st dung dich vu véi nha cung cép, hoac
mat thiét bi dau cudi, hodc bat ky 1y do nao khac.

Khach hang dong ¥ thuc hién cac quyén va nghia vu khac theo Cac Diéu kién giao
dich chung vé Bao vé dit liéu c4 nhan do Vietcombank quy dinh.

Chinh sach phi va phwong thire thu phi

. Vietcombank c¢6 quyén thuc hién thu phi tir Khach hang va thay d6i chinh sach phi

lién quan dén vi¢c dang ky, str dung va’/hoac cham dut cac Dich vu va cac yéu cau tra
soat ciua Khach hang.



3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

4.2.
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Khéch hang dong ¥ s& thuc hién thanh toan day du phi theo cac chinh sach phi va
phuong thirc thu phi ddi véi cac Dich vu do Vietcombank quy dinh tai timg thoi ky.
Biéu phi dich vu s& dugc Vietcombank cong bd cong khai trén website chinh thic cua
Vietcombank va thong bao cho Khach hang khi Khach hang thuc hién Dich vu va
niém yét tai cac diém giao dich cia Vietcombank. Truong hop Vietcombank thay d6i
Chinh s&ch phi va phuong thirc thu phi thi (i) Vietcombank s€ thong bao trudc cho
Khach hang cham nhét 1a 07 ngay trude ngay hiéu lyc clia cac thay doi vé Chinh sach
phi va phuong thirc thu phi thong qua viéc niém yét trén website chinh thiic cua
Vietcombank hodc tai cac diém giao dich cua Vietcombank va giri email dén dia chi
email d3 diang ky ctia Khach hang hodc g tin nhin dén s dién thoai da dang ky cua
Khach hang hodc guri thu dén dia chi dang ky cta Khach hang; va (ii) Khach hang
d6ng y/chap thuin cic mirc phi va phuong thire thu phi méi sé ¢6 hiéu lyc néu Khach
hang tiép tuc duy tri str dung Dich vu ké tir ngay cac muc phi va phuong thirc thu phi
nay c6 hi¢u luc.

Khach hang chii dong thanh toan dbi véi cac chi phi dich vu vién thong va cac khoan
phi khac ma cac nha cung cap dich vu truc tuyén ctia Khach hang thu khi Khach hang
st dung Dich vu.

Khéch hang déng y dé Vietcombank ghi no bat ky Tai khoan thanh toan nao cia
Khach hang dé thu cac khoan phi, cic nghia vu tai chinh phat sinh phai tra cho
Vietcombank khi Khach hang str dung Dich vu.

Thoi gian giao dich

. Cac Yéu cau giao dich dugc Khéach hang thuc hién khi st dung Dich vu s€ dugc

Vietcombank xtr 1y trong thoi gian sém nhat c6 thé, can cir thoi gian yéu cau thuc
hién giao dich ctia Khach hang va quy dinh vé thoi gian giao dich va Han chét giao
dich trong ngay ctua Vietcombank trong ttrng thoi ky.

Thoi gian giao dich va Han chot giao dich trong ngay ddi v6i cac Yéu cau giao dich
dugc Vietcombank cong bd trén website chinh thirc ctia Vietcombank hodc trén Man
hinh Dich vy va c6 thé thay d6i trong timg thoi ky tiy theo kha nang cung tng Dich
vu cua Vietcombank.

Ngirng cung cap/sir dung Dich vu

. Vietcombank s& thuc hién céc bién phap hop 1y dé dam bao duy tri hoat dong lién tuc

cua hé théng ctia Vietcombank nham phuc vu viéc khai thac va sur dung Dich vu, trir
truong hop ngimg/tam ngimg theo quy dinh tai Piéu 5 nay.



5.2.

5.3.

5.4.

5.9.

Vietcombank :/

Khach hang c6 quyén ngimg/tam ngimg viéc str dung Dich vu ctia minh tai bat ky thoi
diém nao bang viéc thong bao cho Vietcombank bing van ban va duoc Vietcombank
chép thuan hoc theo bét ky cach thire nao khac ma Vietcombank cong bd trén website
chinh thurc ctia Vietcombank va/hodc gutri thong bao cho Khach hang trong timg thoi
ky. Sau khi d3 thyc hién yéu cdu ngimg/tam ngimg Dich vu, Khach hang c6 quyén
yéu cau Vietcombank mé lai Dich vu (4p dung voi truong hop tam ngimg) hodc dang
ky lai Dich vu (a4p dung vo1 truong hop ngung) tai cdc kénh giao dich cua
Vietcombank duoc cong b trong timg thoi ky.

Vietcombank c6 thé ngimg/tam ngimg cung cap bat ky Dich vu nao cho Khach hang
va s€ thong bao cho Khéach hang cham nhéat 12 48h sau khi thuc hién viéc ngung/tam
ngimg nay trong trudng hop (i) viéc nay 1a can thiét dé bao vé Khach hang trude cac
nghi ngd rai ro ¢o ton tai hodc tiém an lién quan dén viéc phat sinh hoac kha nang
phat sinh cac Giao dich gian 1an, (ii) Vietcombank bao tri hé thong dot xuét, (iii) cac
Yéu t6 dinh danh duoc Khach hang str dung dé truy cap Dich vu bi phan héi 1a khong
chinh x4c vuot qua sé 1an quy dinh ctia Vietcombank trong timng thoi ky, (iv) theo yéu
cau cta phap luat hodc cac co quan nha nudc c6 tham quyén, hodc (v) Khach hang rt
lai sy dong y véi cac didu khoan chung vé bao vé dir liéu ca nhan cta Vietcombank,
hodc (vi) Khach hang vi pham cac Diéu khoan va Piéu kién ndy, hoac (vii) Khéach
hang dang ky sir dung VCB Digibank bang phuong thirc dién tir duoc Vietcombank
danh dau trang thai ho so gid mao hodc tai khoan thanh toan mac dinh s dung VCB
Digibank ctia Khach hang bi khoa chiéu ghi No, ghi C6 hodc tai khoan thanh toan
mac dinh stir dung dich vu VCB Digibank ctia Khach hang bi dong, hoac (viii) vi cac
Iy do khan cdp hay bat kha khang theo quy dinh ctia Diéu khoan va Diéu kién nay,
hodc quy dinh cua phép luat.

Vietcombank s& thong bao trudc cho Khach hang cham nhét 1 05 ngay trudc ngay
tam ngimg cung cap Dich vu trong nhiing truong hop Vietcombank hodc Di tac thir
ba c6 ké hoach sira chita, bao tri hé théng va bat budc phai tam ngimg cung cip Dich
vu ma khong thudce cac truong hop quy dinh tai Muc 5.3.

Viéc ngimg/tam ngimg cung cap Dich vu cho Khach hang vi bat ky li do nao, s& khong
anh huong dén viée thuc hién cac Yéu cau giao dich da duoc dua ra trudce thoi diém
ngimg/tam ngimg cung cap Dich vu.



Vietcombank :/

5.6. Vietcombank c6 thé tam ngimg cung cap Dich vu cho Khach hang trong truong hop
Tai khoan thanh toan ctia Khach hang khong ¢ da sé du dé thu phi. Vietcombank s&
thong bao cho Khach hang trudc thoi diém nging tdi thiéu 05 ngay.

5.7. Vietcombank c6 thé ngimg cung cap Dich vu cho Khach hang khéng dang nhap hoic
khong giao dich (véi cac Dich vu khong yéu cau dang nhap) trong vong 12 thang lién
tuc ké tir ngay dang nhap hoic giao dich gan nhat. Vietcombank s& théng bao cho
Khach hang trudc thoi diém ngimg tdi thiéu 05 ngay.

5.8. Trong truong hop tat ca cac Tai khoan/Thé ciua Khach hang bi dong do yéu cau cia
Khéch hang hoic theo chinh sach vé quan 1y Tai khoan/Thé ciia Vietcombank hodc
theo yéu cau ctia cac co quan nha nude c¢o thim quyén thi Dich vu ctia Khach hang
lién quan dén cac Tai khoan/Thé d6 (bao gém ca cac Dich vu lién két v6i ddi tac caa
Vietcombank) sé tu dong bi ngung.

6. Yéu cu giao dich ciia Khach hang

6.1. V&i cac Yéu cau giao dich hop 18, Vietcombank duoc quyén hiéu 1a Khach hang da
deé nghi Vietcombank thuc hién theo cac Yéu cau giao dich ma khong can x4c nhan
dudi bat ky hinh thirc nao tir Khach hang.

6.2. Khach hang déng y rang, dé thuc hién cac Yéu cau giao dich, Vietcombank c6 thé
doc lap xtr 1y toan bd cac Yéu cau giao dich nay hodc chi dinh Pdi tac thi ba xtr ly
mot phan cic Yéu cau giao dich nay. Truong hop co su tham gia ciia Ddi tac thir ba,
Vietcombank dam bao cac Yéu cau giao dich s& duge xir 1y theo quy dinh ctia Diéu
khoan va Piéu kién nay.

6.3. Yéu cau giao dich hop 1€ da dugc thuc hién thong qua viéc str dung céac Yéu t6 dinh
danh va/hodc Chir ky dién tir cia Khach hang 1a yéu cau khong huy ngang. Cac Yéu
cau giao dich hop 1€ theo d6 rang budc trach nhi¢m, nghia vu cua Khach hang véi
Vietcombank tuong timg vo1 Dich vu Khach hang stir dung. Céc tai li¢u, chung tu, dit
liéu lién quan dén viée cung cép Dich vu va/hoac giao dich cua cac Yéu cau giao dich
hop 1é giita Vietcombank va Khach hang duoc x4c nhan va luu giit boi hé théng cua
Vietcombank s& 1a bang chimg vé viéc giao dich ctia Khach hang véi Vietcombank
va ¢O gia tr1 phap ly rang budc trdch nhiém, nghia vu cia Khach hang voi
Vietcombank twong g vdi Dich vu/giao dich Khach hang thuc hién.

6.4. Vietcombank dugc quyén tir chdi Yéu cau giao dich cua Khach hang trong truong
hop:
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iv.

Vi.

Vil.

6.5.

6.6.

6.7.

Vietcombank :/

Yéu cdu giao dich ndm ngoai pham vi cung cdp cta Dich vu hodc khong du cac yéu
to dinh danh ctia Dich vu; hodc

Nam ngoai han muc giao dich cta Dich vu duoc cong bd trong timg thoi ky tai cac
diém giao dich ctia Vietcombank va/hoac trén website chinh thirc cia Vietcombank;
hoac

S6 tién ctia Yéu cau giao dich vuot qua sd du kha dung trén Tai khoan ctua Khach
hang (ap dung véi trudng hop st dung Tai khoan dé giao dich); hoic

Thé ctia khach hang dang trong tinh trang khong hop 18 hodc so tién clia Yéu cau giao
dich vuot qua s6 du kha dung hodc/va vuogt qua cac han muc cua thé cia Khach hang
(4p dung voi trudng hop sit dung Thé dé giao dich); hodc

Vietcombank phat hién hodc nghi ngd giao dich ctia Khach hang ¢6 ddu hiéu gian lan
hodc tiém an rui ro gian 1an; hodc

Yéu cau giao dich c6 ddu hiéu ddng ngo theo quy dinh ctia phap luat va quy dinh noi
bd ctia Vietcombank vé phong, chong rira tién, tai tro khing bd, tai trg phd bién vii
khi huy di€t hang loat, tuan thu cAm van hodc

Vietcombank thuc hién theo quy dinh ctia phéap ludt hogc yéu ciu ciia cac co quan nha
nude c6 tham quyén.

Khach hang dugc quyén de nghi tra soat, khiéu nai vé cac Yéu cau giao dich da dugc
thye hién trong thdi han 60 ngay ké tir ngdy Vietcombank xur Iy Yéu cau giao dich
ctia Khach hang. Riéng ddi véi cac giao dich thanh toan tir thé, thoi gian Khach hang
duogc quyén dé nghi tra soat, khiéu nai duoc quy dinh tai Ban diéu khoan va diéu kién
phat hanh va sir dung thé Vietcombank.

Vietcombank c6 nghia vu xur ly deé nghi tra soat, khiéu nai vé cac Yéu cau giao dich
da thuc hién trong thoi han 30 Ngay lam viéc ké tir ngay tiép nhan dé nghj tra soat,
khiéu nai 1an dau ctia Khach hang qua hotline 24/7 theo s: 1900545413 (hay bat ky
s6 nao khac dugc Vietcombank thong bao tiy timng thoi diém cho muc dich nay) hoidc
qua cac phuong ti¢n dién tur theo thong bao tuy tirng thoi ky ciia Vietcombank hoac
tai bat ky diém giao dich ctia Vietcombank. Riéng d6i v&i cac giao dich thanh toan tir
thé, thoi gian Vietcombank xtr 1y tra soat, khiéu nai dugc quy dinh tai Ban diéu khoan
va diéu kién phat hanh va st dung thé Vietcombank.

Vige xur ly két qua tra soat, khiéu nai lién quan dén cac giao dich co yéu tb toi pham
thudc trach nhiém giai quyét clia co quan nha nudc c6 tham quyén.
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6.8.

6.9.

Vietcombank :/

Trudng hop co quan nha nude co tham quyén thong bao két qua giai quyét co yéu td
t6i pham, vu viéc s& dugc giai quyét theo quy dinh ctia phap ludt va Vietcombank s&
thong bao toi Khach hang két qua tra soat, khiéu nai sau khi c6 két qua giai quyét ctia
co quan nha nudc c6 tham quyén.

Trong trudng hop co quan nha nudc cd tham quyén thong bao két qua giai quyét
khong c6 yéu t6 toi pham, trong vong 15 Ngay 1am viéc ké tir ngay co két luan cua co
quan nha nudc ¢ tham quyén, Vietcombank c6 trach nhiém thoa thuan véi Khach
hang vé phuong an xtr 1y két qua tra soat, khiéu nai.

6.10. Truong hop Vietcombank, Khach hang va cac bén lién quan khong thda thuan dugc

7.2.

7.3.

va/hoic khong dong v v6i qua trinh dé nghj tra soat, khiéu nai thi viéc giai quyét tranh
chép duoc thuc hién theo quy dinh cta phép luat.
Trach nhiém ciia Khach hang véi cac ton that, thiét hai phat sinh khi giao dich

. Khach hang chiu trach nhiém vé nhiing ton that, thiét hai do sai sot hodc bi loi dung,

Itra d4o trong qua trinh str dung Dich vu ¢6 nguyén nhan tir phia khéch hang, bao gdbm
nhung khong gidi han boi Khach hang lam mat thong tin bao mat st dung dich vu do
mat thiét bi, Khach hang chii dong cung cap thong tin bao mat sir dung dich vu dé
ngudi khac sir dung, Khach hang st dung thiét bi di bi can thiép vao phian mém/phan
cung,...

Khach hang chiu trach nhiém théng bao kip thoi cho Vietcombank khi phat hién thiy
c6 sai sot, nham 1an trong giao dich thanh toan hodc nghi ngd thong tin giao dich bi
loi dung.

Khach hang dugc quyén khong phai chiu trach nhiém dbi véi cac ton that va chi phi
phat sinh truc tiép gay ra boi:

Ldi cua can bo, nhan vién clia Vietcombank hay ctia i tac thir ba trong qué trinh
cung cip Dich vu trong trudng hop Khach hang da thuc hién dang va day du cac quy
dinh ¢6 lién quan cua Vietcombank khi str dung Dich vu; hodc

Céc 16i xuét hién trén hé théng Dich vu va cac hé théng khéc cé lién quan cua
Vietcombank, ngoai trir cac 16i d& dugc khuyén cao bang thong bao ctia Vietcombank
dugc dang tai trén man hinh Dich vu va/hodc website chinh thirc cua Vietcombank.
Trach nhiém ciia Vietcombank doi vo6i ton that, thiét hai ciia Khach hang

. Vietcombank chju trach nhiém véi cac ton that, chi phi phat sinh truc tiép va thuc té

gay ra béi (i) 16i cua can bo, nhan vién cua Vietcombank trong trudng hop Khach
hang da thuc hién dung va day di cac quy dinh c6 lién quan cia Vietcombank khi sir
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8.2.

8.3.

iv.

Vi.

Vil.

viil.

iX.

Vietcombank :/

dung Dich vu va (ii) cac 16i xuét hién trén hé théng Dich vu va cac hé théng khac co
lién quan ctia Vietcombank, ngoai trir cac 161 di duoc Vietcombank khuyén cdo bang
thong bao dugc dang tai trén man hinh Dich vu va/hodc website chinh thirc cua
Vietcombank.

T4i da 05 Ngay lam viée ké tir ngdy Vietcombank théng bao cho Khach hang vé viée
Vietcombank s& chiu trach nhiém ddi v6i cac ton that, thiét hai quy dinh tai Diéu 8,
khoan 8.1 muc B, Vietcombank s& boi hoan ton that, thiét hai cho Khach hang theo
thoa thuan thuc té gitta Vietcombank va Khach hang hodc theo quy dinh hién hanh
cua phap luat.

Vietcombank dugc mién trir trach nhiém dbi véi nhiing thiét hai truc tiép hodc gian
tiép ma Khach hang phai chiu phat sinh tir hodc do it nhat mot trong cac yéu td sau:
Céc Yéu cau giao dich dugc dua ra boi mot nguoi khac khong phai Khach hang.
Viéc Vietcombank tir chbi yéu cau ctia Khach hang trong cac trudng hop néu tai Diéu
6, khoan 6.4 muc B.

Bt ky trudong hop ndo ma Khach hang da khong thuc hién dung, du cac noi dung va
quy dinh vé bao mat thong tin c¢6 lién quan da quy dinh tai Diéu 1 muc B.

Bét ky thong tin nao duge Khach hang cung cap cho Vietcombank 1a khong chinh
xac/trung thuc/day dt/cap nhat.

Khong thé hiy bé hoac stra ddi hodc phu nhan cac Yéu cAu giao dich hop 1¢ da dugc
Vietcombank thuc hién.

Bét ky su khong twong thich, khong phi hgp nao giita Thiét bi dau cudi ctia Khach
hang va Dich vu.

Vi¢ce Vietcombank thuc hi¢n ngirng/tam ngumg dich vu theo cac ndi dung da quy dinh
tai Diéu 5 muc B.

Bét ky su ¢ may moc, 161 hé thong mang truyén dan thong tin cia cac cong ty cung
cap dich vu vién thong, tranh chap hay cac trudong hop khac nim ngoai tim kiém soat
ctia Vietcombank (bao gdm nhung khéng giéi han boi cac sy kién bt kha khang quy
dinh tai Diéu 8, khoan 8.3 (xiii) muyc B) din dén viéc khong thé cung cap kip thoi hoic
khong thé thue hién mot phan hodc toan bo Dich vu theo Yéu cau giao dich cia Khach
hang.

Céc tranh chép, khiéu nai (néu c6) phat sinh gitta Khach hang voi cac ca nhan/td chirc
thu huong. Khi nhan duge Yéu cau thanh toan hop 1€, Vietcombank s€ thuc hién theo
quy dinh cta Dich vu.
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XI.

Xil.

Xiil,

d)

Vietcombank :/

Céc tranh chép, khiéu nai (néu c6) phat sinh gitta Khach hang voi ddi tac thir ba lién
quan dén hang héa, dich vu ma ddi téc thtr ba cung cip cho Khach hang, khéng thudc
pham vi Dich vu cua Vietcombank.

Hé théng may tinh hodc bat ky thiét bi dién tir nao khac ma Khach hang str dung dé
két ndi Dich vu bi héng hoac bi tn cong dan dén céc thong tin vé Tai khoan, Thé
hodc giao dich cua Khéach hang bi 16 va/hodc str dung trai phép bodi bén thir ba.

Sb dién thoai hay céc thiét bi di dong str dung Dich vu ctia Khach hang dang ky véi
Vietcombank da duoc chuyén sang ngudi khac ma Khach hang khong thong bao trudec
v61 Vietcombank.

Bit ky su kién bat kha khang xay ra mot cach khach quan khong thé ludng trude duoc
va khong thé khic phuc duoc mic du dd Vietcombank ap dung moi bién phap cén
thiét va kha nang cho phép hoic trd ngai khach quan do hoan canh khach quan tac
dong 1am Vietcombank khong thé biét hodc khong thé thuc hién duge quyén va nghia
vu cua minh; hoac

Céc giao dich bi cAm hoic cac truong hop khac theo quy dinh ctia phap lut.

QUY PINH CU THE VE PANG KY VA SU DUNG PHUONG THUC XAC
THUC

Piéu kién sir dung phwong thirc xac thue

Phuong thirc xac thuc Sinh tric hoc gén lién thiét bi

C6 thiét bi di dong (dién thoai thong minh hodc may tinh bang) c6 chiic ning mo
khoa thiét bi bang phwong thirc sinh tric hoc.

Phuong thirc xac thuc Facepay

C6 Chimg minh nhan dan/CCCD khong gin chip/CCCD gén chip con thoi han si
dung theo quy dinh cua phép luét.

Ping ky thong tin c4 nhan sinh trac hoc khuén mit.

Co tai khoan dinh danh dién to (TKDPDDT) mtc 6 2 (tuy hinh thtrc dang ky
Phuong thirc xac thuc Facepay).

Phuong thirc x4c thuc SMS OTP

Khach hang di ding ky st dung VCB Digibank hodc dich vu ngan hang can xac
thuc do Vietcombank quy dinh tai tung thoi ky.

C6 thiét bi di dong két ndi mang vién thong theo quy dinh ctia Vietcombank trong
tung thoi ky.

Phuong thirc xac thuc MPIN
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3.1

Vietcombank :/

ba dang ky st dung VCB Digibank.

Phuong thirc x4c thyc VCB-Smart OTP

C6 thiét bi di dong (dién thoai thong minh hoic may tinh bang) str dung hé diéu
hanh theo quy dinh cua Vietcombank trong tirng thoi ky. Luu y: Phuong thirc xac
thuc VCB-Smart OTP khong hd tro céac thiét bi di dong da can thi€p & mic d hé
diéu hanh (jail break, unlock, rooted...).

Thiét bi di dong thoa man céc diéu kién dam bao an toan thong tin cua Vietcombank
tung thoi ky.

Cai dit thong tin ngay gio trén thiét bi & ché do ty dong va cai dat mat khau cho
thiét bi di dong.

Hoan tat tai, cai dat va kich hoat ung dung Smart OTP trén thiét bi di dong cua
Khach hang.

Pham vi dich vu va han mirc giao dich ap dung

Tuy theo quy dinh ctuia phap luat va chinh sach ctia Vietcombank trong tung thoi
ky, Vietcombank quy dinh pham vi 4p dung chi tiét ctia tirng phuwong thirc xac thuc
tuong ung voi timg loai dich vu Vietcombank cung cap cho Khach hang va han
muc giao dich 4p dung theo ting loai phuong thirc xac thye.

Pham vi &p dung va han muc giao dich sé dugc Vietcombank thong bao dén Khach
hang théng qua mot hodc mot sé cac kénh sau ddy: Website chinh thic cia
Vietcombank; thong bao tai cac diém giao dich cua Vietcombank; VCB Digibank
phién ban Web/ App; gui dén email hodc dién thoai di dong hoac dia chi buu di¢n
do Khach hang cung cdp cho Vietcombank.

Quyén va nghia vu ciia Khach hang

Quyén ciia Khdch hang

C6 quyén st dung cac phuong thic xac thuc do Vietcombank cung cap.

Yéu cu Vietcombank cap nhat cac thong tin dang ky sir dung, yéu cau cap lai mat
khéu, khoa, mé khoa/kich hoat lai phuong thirc xac thuc theo thu tuc dang ky cap
nhat ma Vietcombank quy dinh. Vietcombank s& thyc hién yéu cau ciia Khach hang
sau khi tién hanh kiém tra va chap nhdn yéu ciu nay.

Péi véi phuong thire xac thuc Facepay, Khach hang c6 quyén yéu cau ding ky/thay
d6i dir liéu sinh tric hoc khudn mat theo quy trinh dang ky/cap nhat thong tin ca
nhan Vietcombank quy dinh tirng thoi ky.
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C6 quyén dang ky thay d6i phuong thirc xac thuc, han muc giao dich ciia phuong
thirc xac thuc trong gidi han cho phép twong img véi goi dich vu.

C6 quyén khiéu nai v6i Vietcombank vé cac sai sot, vi pham (néu c6) phat sinh
trong qua trinh sir dung phuong thirc x4c thuc theo quy dinh ctia phap luat trir cac
sai sot, vi pham phat sinh tir phia Khach hang. Viéc khiéu nai s& dugc thuc hién
theo quy dinh cua tung dich vu ngan hang ma Khach hang st dung.

Khach hang c6 quyén yéu cau ngimg sir dung phuong thirc xac thyc.

Thuc hién cac quyén khac ciia Khach hang theo quy dinh tai Diéu khoan va Diéu
kién nay va céc quy dinh c6 lién quan ctia phap luat.

3.2. Nghia vu cua Khach hang

Khach hang chiu trach nhiém dam bao qué trinh dang ky, thao tac st dung phuong
thirc x4c thuc chinh x4c va diy du tuan theo hudng dan cta Vietcombank.

Khach hang chju trach nhiém bao mat cac thiét bi cai dit phuong thirc xac thuc
hodc thiét bj nhan ma OTP, thuc hién cac bién phap phong tranh va ngan chédn viéc
str dung trai phép céc thiét bi d6 trong kha ning ctia minh.

Hoan toan chiu trach nhiém veé viéc cai dat ung dung Smart OTP ddc lap trén thiét
bi di dong duoc xac thyc béng ma kich hoat gui vé s6 dién thoai dang ky VCB-
Smart OTP cua Khach hang.

Hoan toan chiju trach nhiém vé viéc kich hoat Smart OTP tich hop trén img dung
VCB Digibank.

Hoan toan chiu trach nhiém vé viéc dang ky/thay dobi/str dung dir li€u sinh trac hoc
khudén mat trén trng dung VCB Digibank.

Khach hang c6 nghia vu bdo mat thong tin cia phuong thirc xac thuc va/ hoac cac
thong tin khac lién quan do Vietcombank cung cap hoic Khach hang cung cap cho
Vietcombank. Moi giao dich dugc xac thuc thong qua tén truy cap, mat khau va
phuong thirc xac thue ma Vietcombank cung cap cho Khach hang duogc hiéu 1a
giao dich dugc thuc hi¢n theo y chi cua Khach hang.

Chi cac phuong thirc xac thuc do Vietcombank cung cap trén cac kénh giao dich
chinh thtrc, do Vietcombank quy dinh trong tirng thoi ky, mai c6 gié tri phap ly va
rang bugc cac bén lién quan.

Khach hang dong ¥ dé Vietcombank tu dong ghi no bat ky tai khoan thanh toan
nao ctia Khach hang dé thu cac khoan phi, cac nghia vu tai chinh phat sinh phai tra
cho Vietcombank khi Khach hang st dung phuong thirc xac thuec.
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Hoan toan chiu trach nhiém khi tén truy cap, mat khau, thong tin xac thyc bi 19, bi
danh cip, bi loi dung c6 nguyén nhan xuét phat tir phia Khach hang, ké ca khi van
ban nay hét hiéu luc.

Khi ¢6 nhu cau ngimg sir dung phuong thirc xac thue, Khach hang c6 trach nhiém
thong bao cho Vietcombank bang mdt trong cac hinh thirc sau theo quy dinh cia
Vietcombank trong timg thoi ky, bao gdm: lién hé diém giao dich hop phap cua
Vietcombank, yéu cau trén VCB Digibank phién ban Web hoic App, goi dién cho
Trung tdm hd trg khach hang — VCC cua Vietcombank, nhin tin dén dau sb ngan
theo quy dinh cua Vietcombank tai tirng thoi ky.

Cap nhat thong tin tai cac diém giao dich cua Vietcombank trong truong hop Khach
hang c6 su thay ddi vé sd dién thoai nhan ma OTP,

Thuc hién cac nghia vu khac theo quy dinh tai Piéu khoan va biéu kién nay, thoa
thuan gitra cac bén va quy dinh cta phap luat.

Quyén va nghia vu ciia Vietcombank

. Quyén ciia Vietcombank

Khong chiu trach nhiém vai bat ky thiét hai nao xay ra do 16i Khach hang dé 19 tén
truy cap, mat khau, thong tin, phuong thirc xac thuc vi bat ky 1y do gi.

Khong chiu trach nhiém néu Khach hang sir dung phan mém, tai liéu hay tuan theo
cac chi ddn khong do Vietcombank cung cap.

Gui cac thong tin vé phuong thirc x4c thyc ctia Vietcombank tdi Khach hang theo
mét hodc mot sd cac hinh thirc sau: Thong béo tai diém giao dich cua Vietcombank,
thong bao trén website chinh thirc cua Vietcombank, thong bao qua VCB Digibank
hoac; gui dén email hodc dién thoai di dong hodc dia chi buu dién do Khach hang
cung cap cho Vietcombank.

Vietcombank c6 quyén chu dong ngimg cung cap phuong thirc xac thuc cho Khach
hang khi:

o Vily do nim ngoai tam kiém soat, phong ngira va du kién cua Vietcombank,
Vietcombank khong con kha ning cung cap phuong thitc xac thuc hay Khach
hang khong con thudc déi tuong st dung phuwong thic xac thuc theo ndi dung
trong Piéu khoan va Piéu kién ndy va cic quy dinh lién quan khic cua
Vietcombank, hay dai dién iy quyén ctia Khach hang khong duoc Vietcombank
chap thuan.
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o Vi ly do thay d6i chinh sach phap luét ciia nha nudc dan dén viéc Vietcombank
khong thé tiép tuc cung cap cho Khach hang.

o Céc truong hop khac theo quy dinh cua phép luat va Vietcombank trong tung
thoi ky.

o Trong trudng hop Vietcombank chu dong ngimg cung cip phuong thirc xac
thue cho Khach hang, Vietcombank s& thong bao cho khach hang bang mot
trong cac hinh thirc sau: Thong bdo trén website, thong bao trén ing dung ctia
Vietcombank, thong bao bang van ban, email va cac hinh thirc khac trong timng
thoi ky vé viéc Vietcombank ngimg cung cip phuong thirc xac thuc.

Thyc hién cac quyén quy dinh tai cac diéu khoan khac ciia Piéu khoan va Diéu
kién nay, cac quy dinh ndi bd ctia Vietcombank va cac quy dinh c6 lién quan cua
phap luat.

4.2. Nghia vu cua Vietcombank

Tuén tha cac quy dinh phap luat hién hanh vé an toan bao mat trong giao dich ngan
hang di¢n tu.

Cung cap phuong thirc xac thuc trong pham vi Khach hang dang ky sir dung va
thda thuan voi Vietcombank.

Bao mat thong tin ciia Khach hang theo quy dinh cua phap luat. Vietcombank chi
cung cap cac thong tin lién quan dén Khach hang, thong tin vé giao dich ctia Khach
hang cho bén thir ba khi dugc su cho phép ciia Khach hang hoic theo yéu cau cia
cac co quan Nha nudce c6 tham quyén, theo quy dinh ctia phap luat; hodc cung cap
cho nhan vién cua Vietcombank, bén thtr ba va/ hodc ¢4 nhan/ td chie dai dién cho
Vietcombank cung cép Dich vu cho Khach hang khi cic nhan vién nay, bén th ba
can phai biét thong tin dé xur 1y dir liéu, thuc thi 1énh giao dich qua ngan hang dién
tir ctia Vietcombank hay giai quyét cac tranh chap (néu c6) giita Khach hang va
Vietcombank lién quan dén viéc thuc hién céc quy dinh tai van ban nay voi diéu
kién bén thtr ba va/ hodc ¢4 nhan/ to chirc d6 c6 cam két vGi Vietcombank vé viéc
dam bao trach nhiém gitr bi mat thong tin dugc cung cap.

Pam bao cic quyén loi cia Khach hang khi xac thuc giao dich bang cic phuong
thirc xac thyc ma Vietcombank cung cap cho Khach hang.

Khoa quyén sit dung cac phuong thire xac thuc ctia Khach hang khi nhan duoc
thong bao cua Khach hang vé viéc thiét bi xac thuc bi that lac va/ hodc 10 thong tin
dang nhap phuong thirc xac thuc cua Khach hang.
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Giai quyét cac khiéu nai ciia Khach hang lién quan dén viéc sir dung phuong thirc
xac thuc ciia Vietcombank.

Thuc hién cac nghia vu cta Vietcombank quy dinh tai cac diéu khoan khac cta
Diéu khoan va Diéu kién nay.

Xir Iy sur ¢d trong qua trinh Khach hang sir dung phwong thire xac thue
Khach hang can goi dién ngay cho Trung tdm hd tro khach hang - VCC cua
Vietcombank; hodc dén cac diém giao dich cua Vietcombank dé duoc huéng dan
xu 1y néu:

o Khach hang khong thé truy cap vao tng dung VCB-Smart OTP hay nghi ngo
tén truy cap, mat khau, thong tin xac thuc bi 10 hay quén mat khau, tén truy
cap; hoac

o Khach hang phat hién bat ky mot van dé nao hay cac sy ¢d vé mat nghiép vu
hoic k¥ thuat lién quan dén sy an toan trong hoat dong ctua Phuong thirc xac
thuec.

Trong trudng hop Khach hang nhap sai mat khau ding nhip cua Phuong thirc x4c
thuc (4p dung v6i VCB-Smart OTP) qua s6 lan tdi da theo quy dinh cua
Vietcombank trong ting thoi ky, Khach hang s& bi khéa quyén truy cap. Tuy theo
chinh sach cua Vietcombank timg thoi ky, Khach hang c6 thé yéu cau kich hoat
lai/ m& khoéa ing dung/ thiét bi tai cac diém giao dich cua Vietcombank hodc trén
VCB Digibank.

Cic truwong hop mién trach nhiém

Vietcombank khong chiu trach nhiém ddi voi nhirng thiét hai, mat mat cia Khach hang
phat sinh tur/do:

6.1.

6.2.

Khach hang dé 19/ tiét 16 thong tin xac thuc va/ hodc cac thong tin khac lién quan
dén giao dich, phuong thiic x4c thuc cho nguoi khac dudi bat ky hinh thirc nio;
hoac

Su ngit quing, tri hodn, tinh trang khong sin sang st dung hodc bat ky su ¢b nao
xay ra trong qua trinh kiém tra thong tin va lay ma xac thyc trén cac phuong thirc
xac thuc ma Khach hang dang ky do cac nguyén nhan nam ngoai kha ning kiém
so4t hop 1y cta Vietcombank bao gom nhung khong gii han &: tinh trang gian
doan, mat két ndi ctia hé théng ciia Vietcombank (bao gdm ca nguyén nhan can
dugc nang cap, stra chita nham phuc vu Khach hang tot hon), sy ¢b duong truyén
ctia nha cung cip dich vu Internet, su ¢b dudng truyén cta cac mang vién thong,
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6.3.
6.4.

6.5.

Vietcombank :/

su c¢b dién, cac sy kién bat kha khang nhu dich bénh, tham hoa, chién tranh, khing
bd, thién tai, 1 lut, hda hoan, sét danh va/ hodc cac su kién bat kha khang khac xay
ra; hoac

Su ¢d ¢6 lién quan dén thiét bi ctia Khach hang (bao gom su ¢6 hé diéu hanh); hoic
Thiét bj cua Khach hang bi ngudi khac st dung ma duoc sy dong ¥ hodc khong
duoc su déng y cua Khach hang; hodc

Viéc Vietcombank thuc hién theo cac quyét dinh cua co quan nha nudc cé tham
quyén.

D. THAY POI VE NOI DUNG CUA PIEU KHOAN VA PIEU KIEN

l.

E.

Vietcombank c6 thé sira d6i, bo sung hodc thay thé cac noi dung cua Didu khoan va
Piéu kién ndy bang cach ding tai Diéu khoan va Piéu kién stra ddi, bd sung trén
website chinh thic ctia Vietcombank va niém yét tai cac diém giao dich cua
Vietcombank va giri dén dia chi email da dang ky ctia Khach hang hodc cac phuong
thirc thong béo khéc tai Diéu 1, khoan 1.1 muc F Diéu khoan va Piéu kién nay.
Vietcombank c6 trach nhiém thong bao va danh thoi gian hop 1y & Khach hang
nghién ctru cac thay doi cua Piéu khoan va diéu kién ndy trudc thoi diém ap dung, trir
trudng hop phai thyuc hién ngay cac thay do6i d6 theo quy dinh phép luat va/hodc theo
yéu cu cuia co quan nha nude cd thim quyén. Néu Khach hang tiép tuc str dung Dich
vu va/hodc phuong thirc xac thuc tir ngdy Diu khoan va Diéu kién sira d6i, bd sung
hoic thay thé duogc 4p dung theo thong bao ctia Vietcombank thi dugc hiéu 1a Khach
hang chap nhan cac thay doi d6 va Vietcombank khong can phai c6 thém bat ky chéap
thudn nao cua Khach hang.

Vietcombank c6 quyén thay ddi dia chi website, giao di¢én man hinh cta Dich vu,
thong tin lién hé va thong bao cho Khach hang vé nhiing thay doi nay.

QUYEN SO HU'U TRi TUE

Céc dbi tuong thude quyén s6 hitu tri tué nhu cac nhan hiéu, thiét ké, biéu tuong, ngén ngtr,

hinh 4nh, bdo c4o va cac théng tin khéc do Vietcombank cung cép trén Dich vu 13 tai san

thudc quyén sO hiru cua Vietcombank. Moi su sao chép, thay d6i, stra chira va st dung cac
nhan hiéu/nhan hiéu twong tu gy nham 1an, thiét ké, biéu tugng, ngdn ngt, hinh anh, bao
céo va cac thong tin d6 dudi bat ky cach thirc, muc dich nao ma khong duoc su cho phép

bang van ban cua Vietcombank déu bi coi 1a hanh vi vi pham va s& dugc xir Iy pht hop véi

quy dinh ctia phap luat.
F. CAC NOI DUNG KHAC
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iii.
[\

Vi.

1.2.

1.3.

1.4.

Vietcombank :/

Thdng bao:

. Khach hang duoc xem 13 dd nhan duoc thong bao tir Vietcombank, néu Vietcombank

da théng béo cho Khach hang bang mot/mot sé hinh thic sau:

duogc cong bd trén website chinh thirc cia Vietcombank.

duoc niém yét tai cac diém giao dich cta Vietcombank.

duoc thong bao qua Dich vu VCB Digibank phién ban App/Web.

dugc Vietcombank gui tdi dia chi thu dién tir (email) ma Khach hang dang ky véi
Vietcombank thong qua mang internet.

da dugc gui toi dia chi lién lac ma Khéach hang da dang ky véi Vietcombank.

duoc giri dén s dién thoai ma Khach hang da ding ky sir dung Dich vy hodc di ding
ky vo1 Vietcombank dua trén can ctr xac nhan cua nha cung cép dich vu gui tin nhén;
hodc duoc cung cip boi nhan vién hd trg khach hang tir tong dai dién thoai cta
Vietcombank hoic tong dai tu dong ciia Vietcombank theo sb dién thoai duoc thong
bao trong ting thoi ky trén website chinh thire cua Vietcombank.

Vietcombank duoc xem 13 d3 nhan duoc théng bao tir Khach hang lién quan dén cac
Yéu cau giao dich vao ngay thuc té Vietcombank nhan duoc thong bao do.

Bét ky yéu cau tra soat, khiéu nai lién quan dén Tai khoan/Thé ctia Khach hang trong
qué trinh sir dung Dich vu phai dugc Khach hang 1ap thanh vin ban giri truc tiép tai
bat ky diém giao dich ndo ctia Vietcombank hoidc giii qua cac phuong tién dién tir
theo thdng béo timg thoi ky ctia Vietcombank (ngoai trir trudng hop yéu cau tra soat,
khiéu nai lién quan dén sai sot do 16i ctia Vietcombank quy dinh tai Diéu 8, khoan 8.1
muc B va sai sot do 13i ctia Ddi tac thit ba quy dinh tai Diéu 8, khoan 8.3 muc B cua
Piéu khoan va Piéu kién nay), ngay ca khi Vietcombank d tiép nhan yéu cau tra soat
khiéu nai qua hotline 24/7 theo sd: 1900545413 (hay bat ky s nao khac ma
Vietcombank thong bao tiy timg thoi diém cho muc dich nay).

Khach hang déng y nhan thong tin quang céo, khuyén mai vé cac san phém, dich vu,
chwong trinh hoat dong ctia Vietcombank va cac thong bao lién quan dén viéce st dung
Dich vu ctia khach hang thong qua email ding ky, tin nhin, cudc goi hodc qua cac
phuong thirc khac Vietcombank thong bao timg thoi ky trén website chinh thirc cia
Vietcombank. Khach hang c6 quyén thyc hién dang ky/tir chdi nhan céc thong bao
quéang céo, khuyén mai ctia Vietcombank theo cac phuong thirc Vietcombank thong
bao tirng thoi ky trén website chinh thirc cua Vietcombank.

21



4.
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V6 hiéu timg phan: Néu bat ky quy dinh nao cta Diéu khoan va Diéu kién bj toa an
hodc co quan nha nude c6 thim quyén tuyén b 13 khong hop phap hodc khong thé
thi hanh theo bat ky cach nao, thi hiéu lyc, gia tri phap 1y va kha ning thi hanh caa
cac quy dinh con lai cua Diéu khoan va Diéu kién nay s& khong bi anh hudng.

Luat diéu chinh va co quan giai quyét tranh chép:

Piéu khoan va Piéu kién nay duoc diéu chinh boi phap luat Viét Nam.

Moi tranh chip phat sinh tir hodc lién quan dén Diéu khoan va Piéu kién nay dugc
giai quyét trén co sé thuong luong gitra cac bén.

Trong trudng hop khong thuong luong dugc, tranh chip d6 sé duoc giai quyét tai
Tda 4n Nhan dan c6 thim quyén noi dit try s& ctia Vietcombank tai thoi diém ndp
don khoi kién.

Ngon ngi:

Piéu khoan va Piéu kién nay dugc 1ap bang tiéng Viét va duoc dich sang tiéng Anh. Trong

truong hop c6 mau thuan gitra ban tiéng Viét va ban dich tiéng Anh thi ban tiéng Viét dugc

uu tién ap dung.

G.

1.

HIEU LUC CUA PIEU KHOAN VA PIEU KIEN

Cac Diéu khoan va Diéu kién nay c6 hiéu luc ké tir ngdy Khach hang chap thuan véi
Piéu khoan va Piéu kién nay theo cac phuong thirc duge quy dinh tai Diéu 3, khoan
3.4 Muc A Diéu khoan va Diéu kién nay cho dén khi Khach hang ngimg str dung Dich
vu/ngung st dung toan bd cac phuong thirc xac thuec.

Truong hop Khach hang da ngung st dung Dich vu/phuong thitc xac thuc, Khach
hang van bi rang budc boi cac Piéu khoan va Diéu kién niy va cac thoa thuan khéac
lién quan dén quyén va trach nhiém cua Khach hang ma Khach hang chua thyc hién
hoan tét tai thoi diém ngimg sir dung Dich vu/phuong thirc xac thuc.

Piéu khoan va Piéu kién nay dugc hiéu 13 vin ban thay thé ban “Diéu khoan va diéu
kién str dung dich vu Ngan hang dién tir danh cho Khéch hang ca nhan” va “biéu
khoan, diéu kién ddng ky va str dung phuong thic x4c thuc danh cho khach hang ca
nhan” dugc Vietcombank ap dung truéc ngiy ban Dicu khoan va DBiéu kién nay c6
hiéu luec.

Khach hang xac nhan da doc, hiéu rd va cam két thuc hién theo Diéu khoan va Piéu
kién nay, cac quy dinh khac cuia Vietcombank va quy dinh phdp luat hi¢n hanh cua
Viét Nam c¢6 lién quan dén viéc sir dung Dich vu va/hoac phuong thirc xac thuec.
THONG TIN LIEN HE CUA VIETCOMBANK

22



Vietcombank :/

1.  Website chinh thirc ciia Vietcombank: www.vietcombank.com.vn

2. Hotline 24/7: 1900545413;

3. Mang ludi diém giao dich cua Vietcombank: ding tai trén website chinh thirc cua
Vietcombank;

4. Truso chinh:

Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam (Vietcombank)

Pia chi: S6 198 Tran Quang Khai, Quin Hoan Kiém, Ha Noi, Viét Nam

Dién thoai: (84-24) 3934 3137

Fax: (84-24) 3936 5780
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