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QUY TAC BAO VE THONG TIN CUA NGUOI TIEU DUNG VA CO
CHE BAO VE QUYEN LOI NGUOI TIEU DUNG DE BI TON THUONG

Cin ctir Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung 2023 duge Qudc hoi ban hanh ngay 20/6/2023 (c6 hiéu
liee ké tir ngay 01/07/2024), Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong cong bb Quy tic bao vé thong
tin ctia ngudi tiéu ding va co ché bao vé quyén lgi ngudi tiéu dung dé bi ton thuong theo chi tiét nhu

Sau:

Trong bd quy tic nay, Ngan hang TMCP Viét Nam Thinh Vuong s& duoc goi tat 1a “VPBank”, “Ngan
hang”, “Chung t6i”; Khach hang cia VPBank, véi tu cidch la Nguoi ti€u dung, s€ dugc goi 1a “Khach
hang”, “KH”.

I. Dinh nghia:

1. Nguwoi tiéu dung: 1a nguoi mua, st dung san phém, hang hoéa, dich vu cho muc dich tiéu
dung, sinh hoat cua ca nhan, gia dinh, co quan, td chirc va khong vi myc dich thuwong mai.

2. Nguoi tiéu dung dé b tén thwong: 13 ngudi tiéu dung c6 kha ning chiu nhiéu tac dong bt
loi vé tiép can thong tin, strc khoe, tai san, giai quyét tranh chz?ip tai thoi diém mua hodc st
dung san phérn, hang hoéa, dich vu.

Nguoi tiéu ding d& bi ton thuong bao gdm:

a. KH tir du 60 tudi trg 1én;

b. KH la nguoi bi khiém khuyét mot hodc nhiéu bo phan co thé hodc bi suy giam
churc nang dugc biéu hién dudi dang tat khién cho lao dong, sinh hoat, hoc tap gap
kho khan;

¢. KH la nguoi dudi 16 tudi;

d. KH Ia Nguoi Kinh, Tay, Thai, Hoa, Khmer, Muong, Nung, Mdng, Dao, Gia Rai,
Ngai, E D¢, Ba Na, Xo bang, San Chay, Co Ho, Cham, San Diu, Hré, Mnong,
Raglay, Xtiéng, Bru Van Kiéu, Thé, Giay, Co Tu, Gié Triéng, Ma, Kho mu, Co,
Ta Oi, Cho Ro, Khang, Xinh Mun, Ha Nhi Chu Ru, Lao, La Chi, La Ha, Phu L4,
La Hu, Ly, L6 Lo, Chiit, Mang, Pa Thén, Co Lao, Cong, BS Y, Si La, Pu Péo,
Brau, O Du, Ro Mam;

e. KH l1a Phu nit dang mang thai hodc nudi con duédi 36 thang tudi;

f. KH dang bi mic mot trong nhiing bénh nguy hiém dén tinh mang, nhu: Ung thu,

bai li¢t, xo gan ) truong, phong hui, lao ning, bai liét, suy tim do 3, suy than do
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4 tré 1én, nhiém HIV da chuyén sang giai doan AIDS vNguoi bi bénh hiém nghéo
theo quy dinh cta phap luat;

KH 14 thanh vién ho nghéo va dugc UBND cép tinh, thanh phd truc thudc trung
wong x4c dinh 1a d6i twong thu huéng chinh sach giam nghéo va an sinh xd hoi

hang nam.

3. Théng tin ciia nguoi tidu ding: bao gom thong tin ca nhan ciia ngudi tidu dung, thong tin vé

qué trinh mua, str dung san pham, hang hoa, dich vu ctia ngudi tiéu dung va thong tin khac

lién quan dén giao dich giira nguoi tiéu ding va t chirc, c4 nhan kinh doanh.

I1. Cac quy tic Bio vé thong tin ciia Ngudi tiéu dung:

Trong bd Quy tic bao vé thong tin nguoi tiéu ding, VPBank xay dung bao gom cac ndi dung sau

day:

1. Muc dich thu thap thong tin:

VPBank thu thip Thong tin Ngudi tiéu ding cho nhimg muc dich cu thé duoc quy dinh nhu

dudi day va s& khong sir dung cho bat ky muc dich nao khac khong phu hop, trir cac trudng

hop theo quy dinh phap luat vé bao vé Thong tin Nguoi tiéu ding va/hoidc luat co quy dinh
khac.
Thong tin Ngudi tiéu dung ma VPBank thu thap 13 nhiing thong tin can thiét dé Khach hang

c6 thé st dung cac san pham, dich vu cia Ngan hang (“San Pham”, “Dich Vu”) Va cho

nhitng muc dich dugc liét ké sau day (“Muc Pich”), bao gdm nhung khong gi6i han:

Dé nhan biét, xac minh va duy tri thong tin chinh x4c vé nhan biét Khach hang (“KYC”");
tim kiém, xac minh va tién hanh cac hoat dong kiém tra vé phong chdng rira tién, tin dung
va cac kiém tra khac v6i KH theo yéu cau;

Pé danh gia, xac dinh, thim dinh va phé duyét viéc cung cdp san pham, dich vu theo cac
don dang ky, yéu cau ciia KH va/hodc ngudi lién quan cua KH;

Dé tham tra, xdy dung va danh gia do tin cy trong sir dung san pham, dich vu ctia KH;
bpé thyc hién cac nghia vy theo hop déng va cung c?ip san phém, dich vu cho KH;

DPé VPBank cén nhéc viée cung cap hoic tiép tuc cung cip bat ky san phdm, dich vu nao
cua VPBank véi KH;

pé phuc vu cho cac dich vu vé chim soc, giai quyét khiéu nai, khiéu kién cua KH;

pé phuc vu cho muc dich lién hé voi KH; tiép thi truc tiép, gian tiép san phém, dich vu
véi KH; thue hién cac chuong trinh khuyén mai; d6i qua, trao thudng, giao qua tang;

Dé hiéu r6 hon vé cac nhu cau dau tu, tinh trang tai chinh hién tai va tuong lai cia KH;
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- Dé nhap lidu, dé kiém tra tinh day du va chinh x4c cia cac dit liéu ma KH nhap cung cap
cho VPBank va/hodc nhap vao hé théng;

- Dé cai thién, tang cuong, ca nhan hoa, ca biét hoa cac san phérn va dich vu cua chung t6i
bao gém ca dich vu tryc tuyén cua VPBank va phat trién cac san phém, dich vu moi;

- Pé thuc hién cac nghia vu vé bao cdo, tai chinh, ké toan va thué;

- Dé thuc hién cac hoat dong c6 muc dich kiém toan, quan 1y rii ro va tuan thu;

- Dé cung cap cho cac co quan, to chirc cung cip dich vu dénh gia tin nhiém, thong tin tin
dung, kiém toan hoat dong hop phép tai Viét Nam hodc cung cip cho cac co quan co
thim quyén theo quy dinh cta phap luat;

- Dé phuc vu cac yéu ciu trong hoat dong ndi b cuia Ngan hang (“NH”) hodc cac don vi
thanh vién cuia NH (bao gom viéc phuc vu cho cdc muc dich qudn 1y tin dung va rii ro,
quy hoach va phat trién hé thong, hodc san pham, bdo hiém, kiém todn va diéu hanh);

- Dé bao vé hoic thuc thi cac quyén hop phap ciia VPBank, bao gdm quyén thu cac khoan
phi, thu hoi cac khoan ng ma KH dang no VPBank;

- Pé thuc hién tuan thu véi cac thoa thuan, hop d@)ng gitta VPBank va céc bén khac;

- Dé cung cép cho cic nha cung cap/cac bén cung cap dich vu, cac bén ban ciia VPBank;

- Pé tao dit liéu, bao cao va théng ké, phan hoi cho ching t6i hodc cic bén thir ba khac c6
lién quan ctia VPBank hodc trén co so yéu cau cia NHNN hoic co quan c6 tham quyén;

- Dé tién hanh nghién ctru thi trudng, khao sat va phén tich dit lidu lién quan dén bat ky san
phém, dich vu nao cua VPBank cung ce‘ip té1 KH;

- Dé danh gia rui ro, phan tich xu hudng, thong ké, 1én ké hoach, bao gdm phan tich xtr Iy
dir liéu vé théng ké, tin dung, rui ro va phong chéng rira tién, dé tao 1ap va duy tri hé
thong chim diém tin dung va dé danh gia va duy tri dit liéu vé lich sir tin dung cuia KH;

- Pé thuc hién cac giao dich nhu chuyén giao, dinh doat, sap nhap hoac mua ban nao dbi
véi hoat ddong cia VPBank;

- Pé phat hién, ngdn chan va diéu tra toi pham, tn cong hodc cac vi pham bao gém gian
1an, rira tién, tai trg khing bd, hdi 16, tham nhiing hodc trén thué;

- Pé thuc hién trach nhi€m véi cong déng;

- Pé thuc hién cac nghia vu theo quy dinh cta phép lut, cac diéu udc, cam két quéc té ma
NH phai tudn thi va yéu cdu ciia co quan c6 tham quyén;

- Pé bao dam muc dich kinh doanh hop phéap cia NH hoac dé thuc thi hodc bao vé cac
quyén hop phap ctia NH va cac thanh vién ciia NH va trong nhiing truong hop ma NH
cho 1a can thiét, bao gdm nhung khéng gi6i han viéc trao doi thong tin v6i bat ky thanh

vién nao thudc NH, cac nha cung cép dich vu cho NH.. ;
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- Dé thuc hién céac hoat dong khac c6 lién quan dén viée cung cép, van hanh va quén ly cua
VPBank d6i v6i Dich Vu va/hodc dé phat trién, ndng cao va ting cudng viéc cung cip cac
Dich Vu cua Ngan Hang t6i cac Khach Hang néi chung; va cac myc dich khac ma ching
t6i cho 1a phu hop tai ting thoi diém.
2. Pham vi sir dung thong tin:
VPBank sé sir dung Thong tin ciia Ngudi Tiéu Dung mot cach dung ddn va phu hop véi muc
dich va pham vi duoc néu trong bo Quy tic nay va dwoc Nguoi Tiéu Dung dong v, trir cac

truong hop sau day:

- C6 thoa thuan khac véi Nguoi Tiéu Ding vé muc dich, pham vi st dung ngoai nhimng
muc dich, pham vi da thong bao;

- Dé cung cp san pham, dich vu theo yéu cau cua Ngudi Tiéu Dung va chi trong pham vi
thdng tin do ngudi tiéu dung da dong ¥;

- Dé thyc hién nghia vu theo quy dinh ctia phap lut.
Bén canh d6, VPBank c6 thé chia sé Thong Tin Nguoi tiéu dung cua KH véi:

- Bén tht ba dé thyuc hién cung cép dich vu theo muc dich da dugc Nguoi tiéu dung déng y
véi Ngan hang (bén thir ba nay co thé tai Viét Nam hodc bat ¢t noi ndo khac);

- Céac co quan thyc thi phap luat trong nudc va nudc ngoai, co quan chirc ning c6 thim
quyen;

- Batky ai thay mat KH, dugc KH ty quyén hop phap theo phap luét.

3. Thoi han luu trir thong tin:
VPBank luu trir Thong Tin Nguoi tiéu ding ciia Khach hang trong khoang thoi gian can thiét
dé hoan thanh cac Muc Pich dugc néu trong bo quy tic nay, trir trudng hop phap luat/lut co

quy dinh khac.

4. Bién phap bao vé thong tin, ddm bdo an toan thong tin ciia ngwoi tiéu dung:
Bao mat thong tin ludn 14 uu tién hang dau cia VPBank. Ngan hang s& 4p dung cac bién phap
vat 1y, dién tir va quan 1y dé bao vé Thong tin ciia Nguoi Tiéu Dung. VPBank da trién khai va
ap dung céc tiéu chuan bao mat toan cau vé bao mat dir liéu, pht hop véi quy dinh phép luat

hién hanh.

I11. Quyén ciia nguoi tiéu ding:
Trén co s Ngan Hang thu thap va xir Iy thong tin ctia Nguoi tiéu dung, KH c6 thé thuc hién cac

quyén ctia minh theo quy dinh phap luat lién quan. Moi thic mac vé quyén loi KH c6 thé lién h¢
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v6i Ngan hang theo thong tin duoc cung cip chi tiét tai muc Thong tin lién hé néu tai Quy tic bao

v¢ thong tin nguoi tiéu dung nay.
Khach hang luu y rang:

1. Nham tuan thi quy dinh phép luat lién quan, mot s6 quyén ctia KH s& khong thé thuc
hién cho dén khi thoa man diéu kién do phap luét quy dinh.

2. Nham phuc vu cho viéc quan 1y thong tin cap tin dung, mot sd quyén cia KH khong
thé thuc hién cho dén khi KH hoan tit nghia vu tra no tai VPBank.

3. S& c6 mot s quyén khi KH yéu cau co thé khién San Pham va Dich Vu ma Ngan

hang cung cép dén KH bi gidi han, han ché, dinh chi, hay bo,..., tuy tung trudng hop.

IV. Bio vé quyén lgi ciia Nguoi tiéu dung dé bi ton thuong
1. Trudong hop KH 1a Nguoi tiéu dung dé bi ton thuong, KH can xuét trinh cac chimg
ctr, tai lidu chimg minh minh 13 nguoi tiéu dung dé bi ton thuong cho CBNV tiép
nhan yéu cau cua KH.
2. Trén co so hd so chimg minh KH 1a Nguoi tiéu dung dé bi ton thuong do chinh KH
cung cip, VPBank cam két:

—  Dbi véi cac giao dich ma KH thyc hién tai quﬁy: can bd ho trg KH léy s6 thu tu
tai quéy co trach nhiém ho trg KH léy s6 thtr tu theo Nhom KH uu tién cua
VPBank trong tung thoi ky;

—  Truong hop quyén loi cia KH bi xdm pham va KH ¢6 yéu cau duoc bao vé:
CBNV tiép nhan c6 trach nhiém giri yéu cau ciia KH vé dang cip c6 tham quyén
giai quyét khiéu nai cia KH theo quy dinh ctia VPBank trong ting thoi ky;

—  VPBank uu tién truc tiép tiép nhan, xtr 1y cic yéu cau caa KH trudc cac yéu ciu
cta KH thong thuong.

Trudng hop tir chdi giai quyét yéu cau cua KH, VPBank s& phan hoéi KH bang vin

ban; trong d6, néu rd can ct phap 1y va sy khong phu hop trong yéu cau cua KH.

3. VPBank cam két khong tir chéi giai quyét yéu cau duoc bao vé cia KH do khac biét
vé tiéng n6i, chir viét, phong tuc, tap quan; déng thoi, VPBank cam két chéng ky thi,
phan biét ddi xu, loi dung yéu t6 d& bi ton thuong dé xam pham quyén, loi ich hop

phép cta nguoi tiéu dung trong qua trinh thuc hién giao dich.
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V. Thong tin lién hé:
Ngéan hang TMCP Viét Nam Thinh Vugng (VPBank)

Tru s& chinh: 89 Lang Ha, phudng Lang Ha, Quén Déng Pa, Ha Noi.

1. Tong dai chim soc khach hang: 1900 54 54 15 (Khach hang Tiéu chuan), 1800 54 54 15
(Khéch hang Uu tién)
2. Hom thu dién tir:
— Khach hang Ca nhén:
+ customercare@vpbank.com.vn;
+ chamsockhachhang@vpbank.com.vn.

— Khach hang Uu tién: diamond247@vpbank.com.vn.

V1. Chinh sira va cap nhat:
VPBank c6 thé stra doi, cap nhat va/hoac diéu chinh céac ndi dung cua Quy tac bao vé thong tin
clia nguoi tiéu dung va co ché bao vé quyén loi ngudi tiéu dung d& bi ton thuong tai bat ky thoi
diém nao khi can thiét. Noi dung bd sung, didu chinh ciia quy tic nay s& duoc dang tai trén trang

website chinh thirc va cac chi nhanh/phong giao dich cia VPBank.
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