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I. MO VA KICH HOAT TAI KHOAN
1. Hoan tat va ky vao don ding ky mé tai khoan. Déi véi khach hang c& nhan, vui
long ky don trudc sy ching kién cua chuyén vién cé tham quyén cia Ngan hang.
Nop mau cd chir ky d6 cho Ngan hang cung véi nhitng tai liéu thich hop nhu néu
trong don dang ky mé tai khoan.
2. Nop tién 1an dau dé kich hoat tai khoan bing tién mat/séc/hdi phiéu/chuyén khoan

véi gid tri téi thiéu theo Biéu phi hién hanh cia PBVN (céng khai trén trang Web

ciia Ngdn hang hodc cung cdp theo yéu cau cho khdch hang tai thoi diém mé tai
khoan). D6i véi tai khoan ngoai té, khach hang vui 16ng nop tién kich hoat tai khoan
bang chuyén khoan theo quy dinh vé quan ly ngoai hdi ciia Ngan hang Nha nuéc Viét

Nam.

Hwéng dan sir dung CA/CAP Trang 2



GUl TIEN VAO TAI KHOAN

1. LAy mau “Nop tién vao tai khoan” tai quiy giao dich, dién cac thdng tin lién quan

vao miu d6 va xuat trinh yéu cau “Nop tién vao tai khoan” clng tién mat/séc/hdi

phiéu...cho giao dich vién khi ho da sin sang nhan.

. Doi dé nhan lai ban sao cua yéu cau “Nop tién vao tai khoan”. Bam bao ring trén

ban sao d6 co chit ky cua chuy@n vién cd tham quyén cua ngan hang. Moi su thay
ddi trén ban sao déu khong duoc chap nhan trir khi ¢ chir ky xac nhan cua chuyén

vién c6 tham quyén caa Ngan hang trén ban sao do.

. Luu y rang dbi vai céac to séc, hdi phiéu, 1énh giri nho thu dugc Ngan hang nhan

chi dé thu ho va ban sao ma Ngan hang giao cho Quy khach khéng c6 nghia la
khoan tién d6 d& duoc thu. Cac to séc, hdi phiéu v.v. dugc nop nhung sau do bi tir
chdi thanh toan, c6 thé dugc Ngan hang g tra lai cho Quy khach qua Buu dién
dén dia chi d& dugc ding ky mai nhat caa Qui khach voi Ngan hang va Qui khéach
phai chiu moi rai ro va chi phi cho viéc guri tra nay, trir trudng hop do 16i cua

Ngén hang.
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1.  RUT TIEN MAT/THUC HIEN GIAO DICH TREN TAI KHOAN

1. Lay miu “RAt tién tir tai khoan” tai quay giao dich.

2. Dién diy du thong tin vao miu “RUt tién tir tai khoan” va xuét trinh yéu cau do
kém CMND/CCCD/h¢ chiéu con hiéu luc cho giao dich vién ciaNgan hang.

3. Quy khéch ciing cd thé thuc hién lénh thanh toan tir tai khoan cua quy khéch
bing dién chuyén tién, Iénh thanh toan, séc, vv...Vui long lién hé véi Ngan hang

dé biét thém chi tiét.

Hwéng dan sir dung CA/CAP Trang 4



IV. CUNG UNG VA SU DUNG SEC (POl VOI TAl KHOAN VANG LAI THONG
THUONG)

Y&u ciu cung #ng séc tring

1. bién vao miu don yéu cau c6 sin tai ngdn hang hoic duoc dinh kém voéi mdi
quyén so séc, va xuit trinh cung véi CMND/CCCD hoic hé chiéu con hiéu lec cho

Ngan hang;
2. Ky xac nhan chét luong, sb seri ciia quyén sb séc tring;
3. Bao quan quyén sb séc can than.
Ky phat séc
1. St dung to séc tring do Ngan hang cung cap;
2. Bam bao tai khoan cua quy khach co d s6 du dé thanh toan séc;
3. Pién céc thdng tin can thiét bang bat muc hoic bat bi. Khdng dung but chi hoic
muc do, tay hoic bit xda.
Tra soat, khiéu nai khi sir dung séc
Khi phat hién sai s6t hoic nghi ngo c6 sai s6t vé viéc cung tng va ky phat séc, Quy
khach c6 quyén yéu cau PBVN thyc hién tra soét.
Ngwrng thanh toan sec
Quy khach c6 thé yéu cau ngung thanh toan mot to séc, vai dicu kién 1a to séc do
chua ting dugc xuat trinh dé thanh toan, biang cach gui VAN BAN yéu ciu nging
thanh toan séc dén Ngan hang néu rd céc chi tiét vé sd tai khoan, sb séc, va cac

thong tin lién quan (sd tién, ngay, ngudi duoc tra tién....).
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V. THAY DPOI THONG TIN TAlI KHOAN

e Néu c6 bit ki thong tin thay doi vé tai khoan nhu thay d6i vé ding ky kinh doanh,
diéu 1¢, chir ky duoc uy quyén/ngudi didu hanh, thanh vién hop danh (trong
truong hop tai khoan hop danh), ¢ dong, dia chi, email, cac dau hiéu My, chi s&
hitu dang ké My cua té chirc dn dén viéc tai khoan cua td chirc phai béo céo hoic
hoac céc quy dinh vé diéu hanh vv...vui long thong bao bang vin ban dén Ngan
hang trong vong 30 ngay ké tir ngay thay doi.

e  Theo yéu cau vé viéc tuan tha FATCA cua M, khach hang phai xuat trinh cac tai
licu c6 lién quan dé hd tro viéc xac nhan cac diu hiéu My hozc cha so hitu My
trong vong 90 ngay ké tir ngay Ngan hang nhan dugc thdng béo cua khach hang vé

(cac) thay ddi thdng tin tai khoan.
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VI.

1.

TRA SOAT, KHIEU NAI TRONG SU DUNG TAI KHOAN THANH TOAN

Khi phat hién sai s6t hodc nghi ngo ¢ sai s6t vé tai khoan thanh toan cua minh, khach
hang c6 thé guri yau cau tra soat dén Ngan hang.

Phuong thirc tiép nhan yéu cau tra soat
Khéch hang c6 thé yéu cau tra soét giao dich qua 2 kénh sau day:

- Pén chi nhanh gan nhat caa PBVN hoan thanh miu don yéu ciu tra soat,
khiéu nai (Tai mau tai day); (hyperlink)

- Goi dién thoai lién hé dén sb dién thoai 1800 1198 dé yéu cau tra soat, sau do
b6 sung thém gidy dé nghi tra soat, khiéu nai theo mau do PBVN cung cap
trong thoi han 03 ngay 1am viéc dé lam can cir chinh thirc cho viéc tra soét cua
ngan hang.

Thai han giri yéu céu tra soat, khiéu nai

Thoi gian hop 18 cho khach hang giri yéu cau tra soat, khiéu nai bang vin ban 1a 60
ngay, ké tir ngay phat sinh giao dich.

Thoi gian xir Iy tra soat khiéu nai va tra loi tra soat, khiéu nai cia PBVN

PBVN c6 trach nhiém tra 1oi tra soat khiéu nai giao dich cua KH trong vong tdi da
30 ngay lam viéc, ké tir ngay PBVN nhan duoc yéu cau tra soat khiéu nai bang van
ban cua KH vé viéc str dung tai khoan thanh toén.

Xir ly két qua tra soat, khiéu nai

Trong thoi han t6i da 5 ngay lam viéc ké tir khi PBVN thdng béo két qua tra soét,
khiéu nai cho khach hang, PBVN s& thuc hién bdi hoan cho khach hang theo thoa
thuan va quy dinh cua phap luat hién hanh dbi véi nhitng ton that phat sinh khong
do 13i cua khach hang va/hoac khdng thudc cac trudng hop bat kha khang thoa
thuan vé diéu khoan va diéu kién mo va str dung tai khoan thanh toan.

Trong trudng hop hét thoi han xir Iy d& nghi tra soét, khiéu nai theo thoa thuan ma
PBVN van chua x4c dinh dugc nguyén nhan hoic 16i tir bén nao thi trong vong 15
ngay lam viéc tiép theo, PBVN s& thoa thuan véi khach hang vé phuong an xi 1y tra
soat, khiéu nai.

Trong trudng hop vu viéc ¢6 dau hiéu toi pham, PBVN thuc hién thong bao cho co
quan nha nuéc ¢ tham quyén theo quy dinh cta phap luat vé té tung hinh su va bao
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cao Ngan hang Nha nudc (Vu Thanh toan, Ngan hang Nha nudc chi nhanh tinh,
thanh phé trén dia ban) va s& théng bao bang vin ban cho khéach hang vé tinh trang
xt 1y dé nghi tra soat, khiéu nai. Viéc xur 1y két qua tra soat, khiéu nai lGc nay s&
thudc trach nhiém giai quyét cua co quan nha nudc ¢6 tham quyén. Trong trudng
hop co quan nha nuéc ¢d tham quyén thong bao két qua giai quyét khdng c6 yéu td
t6i pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tir ngay c6 két luan cia co quan nha nuéc
c6 tham quyén, PBVN s& thoa thuan véi chi tai khoan vé phuong an xir ly két qua
tra soat, khiéu nai.

Truong hop PBVN, khach hang va cac bén lién quan khong thoa thuan duoc
va’hoic khong dong y véi qua trinh xtr Iy dé& nghi tra soét, khiéu nai thi viéc giai
quyét tranh chap s& duoc thuc hién theo quy dinh cta phap luat.
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VII.

PAM BAO AN TOAN, BAO MAT TRONG SU DUNG TAI KHOAN THANH
TOAN

e Khong duoc tiét 16 cac thong tin vé sb tai khoan, sb du tai khoan cho ngudi khéc
biét.

e Nén dang ky st dung dich vu SMS Banking dé cd thé theo d&i kip thoi nhiing
bién dong lién quan dén sb du tai khoan ciia minh.

e Tuan tha nhitng yéu cau va quy dinh trong ban Diéu kién va Diéu khoan mo va sir
dung tai khoan cling nhu Hudng dan sir dung tai khoan vang lai/vang lai wu dai.

e Tuan thu céc bién phap dam bao an toan trong giao dich thé khi sir dung tai khoan
thanh todn théng qua the ATM.

e Trong bat ky tinh hudng nao, néu Quy khach hang nhan duoc cic yéu ciu cung
cip thong tin tai khoan thanh toan khong phai bing vin ban dugc ky bai ngudi co
tham quyén va dugc dong dau ctia Ngan hang, vui long lién hé s6 dién thoai hd tro
Khach hang ciia PBVN theo s6 18001198 hoic theo s6 lién lac cua chi nhanh gan

nhét dé duoc hd tro khan cép.
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VIIl.  PONG TAI KHOAN
1. Gui van ban théng bao y dinh dong tai khoan cua Quy khach téi Ngan hang.
Bat ctr thdng bao dong tai khoan nao dugc chuyén tai bing miéng hoic qua dién
thoai, fax déu khéng duoc Ngan hang chap nhan.
2. Tra lai Ngan hang toan bo sb séc tring chua st dung.
Xin vui long tham khao Piéu khoan va Piéu kién lién quan dén viéc dong tai khoan

vang lai khdng hoat dong/sé du thap.
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