- SHB PKBK-HKD

PIEU KHOAN VA PIEU KIEN CHUNG DICH VU NGAN HANG SO
DANH CHO KHACH HANG HQ KINH DOANH
(Pinh kém Dé nghi kiém Hop dong sir dung dich vu Ngdn hang sé danh cho Hg kinh
doanh)

Piéu 1.Giai thich thuat ngir

1. Ngan hang TMCP Sai Gon — Ha Ngi (sau ddy goi tit la “SHB”): 1a Ngan hang Thuong
mai ¢ phﬁn Sai Gon — Ha Noi bao gém Tru s& chinh, Trung tim kinh doanh va céc chi
nhanh, Phong giao dich truc thudc trén toan lanh thd Viét Nam

2. KH H§p kinh doanh/H kinh doanh: La t6 chirc khong co tu cach phap nhan, do mot
c4 nhan hodc cac thanh vién ho gia dinh dang ky thanh 14p va chiu trach nhiém bang
toan bo tai san cia minh déi véi hoat dong kinh doanh cua hél.

3. Dich vu Ngan hang s6 danh cho Hj kinh doanh (Ebank mét cap): La dich vu bao
g6m hoat dong ngan hang va cac hoat dong kinh doanh khac do SHB cung c4p cho KH
12 Ho kinh doanh trén méi truong mang?, theo d6, KH chi can diang ky mot nguoi sir
dung kiém nhiém vai trd nhap 1énh va duyét 1énh, dé thyuc hién cac giao dich dién tu, sir
dung cac san pham/dich vu da dang ky ma khong can phéi truc tiép t6i quiy giao
dich/diém giao dich cia SHB.

4. Giao dich phi tai chinh: La cac giao dich khong lam thay ddi tinh trang tai chinh ctia

khéch hang tai SHB.

5. Giao dich tai chinh: La cac giao dich lam thay ddi tinh trang tai chinh cta khach hang
tai SHB.

6. Giao dich nghi ngo 13 cac giao dich chua xac dinh duoc trang thai cudi cung (thanh
cong/khong thanh cong) tai thoi diém thyc hién giao dich.

7. Han mire giao dich: La s6 tién t6i da ma khach hang dugc phép thue hién giao dich.

Nguwoi dai dién hop phdp ciia t6 chirc: La nguoi dai dién theo phap ludt ciia to chirc
hodc ngudi dai dién theo Gy quyén ctia to chic.

9. Ngwoi st dung: La nhiing ca nhan duoc quyén ding nhap va st dung dich vu Ngan
hang sé theo ding ky ctia khach hang.

10.  SHB Smart OTP: La hinh thtrc x4c nhan thong tin qua ma OTP duoc tao béi phan mém
cai dat trén thiét bi ctia khach hang, cho phép ngudi sir dung chu dong 1ay ma khoa bi
mat ding mdt lan dé xac nhan céc giao dich dién tir trén hé théng Ngan hang s cta

SHB.
11.  Ngay thuwe hi¢n giao dich: La ngay khach hang yéu cau ngan hang thyc hién xur 1y giao
dich.

12.  Giao dich chuyén tién lién ngin hang 24/7: La dich vy thyc hién céc giao dich chuyén
tién di gitra tai khoan khach hang mé tai SHB dén cac tai khoan/thé mé tai cac ngan
hang khéac theo thoi gian thuc, sau khi giao dich duogc thuc hién, tai khoan ngudi thu
huong ngoai hé théng s& duoc ghi C6 truc tuyén ma khong phan biét thoi gian gui dién.

Piéu 2.Pham vi dich vu cung cip

1. SHB cung cip cho khach hang sir dung dich vu Ngan hang sé théng qua viéc truy cip
trang web https://ibanking.shb.com.vn/corp hodc ung dung di dong dugc dang tai chinh

1 pidu 82 Nghi dinh s 168/2025/ND-CP ngay 30/6/2025 ciia Chinh phua vé ding ky doanh nghiép.

2 Khéng bao gdm cac giao dich truc tiép tai cac don vi chip nhan thanh toén qua thiét bi chap nhan thé tai diém
ban, qua M4 phan héi nhanh (Quick Response Code - QR Code) hién thj tir phia KH theo Khoan 1 Diéu 2 Thong
tu s6 50/2024/TT-NHNN (da dugc sira ddi, bo sung).



thirc trén cac kho tng dung di dong hodc cac hé théng, nén tang khac duoc SHB cung
cép trong ting thoi ky, bao gdbm cac dich vu tai chinh, phi tai chinh.

Viéc cung cap timg hodc tit ca cac dich vu trén theo quy dinh ciia SHB trong timg thoi
ky.

Khach hang ding ky sir dung cac dich vu thong qua viée dién, ky va dong dau hop 18
vao mau biéu “Pé nghi kiém hop dong sir dung dich vu Ngan hang s danh cho H)
kinh doanh”, va/hodc cac mau biéu ding ky/hop ddng/thoa thuan dich vu Ngan hang
s6 danh cho Ho kinh doanh do SHB cung cip (néu c6).

Viéc dong ¥ st dung dich vu Ngan hang sb ciia Khach hang duogc hiéu 1a viéc dong y
v6i cac loai hinh dich vu da dang ky va toan by cac thong tin, huéng dan, quy dinh va
diéu kién st dung dich vu ma SHB dang ap dung dbi véi cac loai dich vu d6 tai thoi
diém khach hang dang ky str dung dich vu ciing nhu cac stra doi, bd sung (néu o) trong
thoi gian khach hang sir dung dich vu do SHB cung cap.

Piéu 3.Han miic giao dich tai chinh

1.

SHB s& tir chi céc giao dich vuot qua han mirc giao dich ciia khach hang va nguoi st
dung.

Han mac theo khach hang:

Han muc theo khéach hang gdm han muc/giao dich theo khach hang, tong han muc giao
dich/ngay theo khach hang.

SHB dang ky dich vu cho khéch hang sé dang ky han muc theo khéach hang.

Han muc theo ngudi st dung/Per-user limit: Han muc theo nguoi st dung la Han
muc/giao dich SHB thuc hién ding ky theo nhu cau cua khach hang (néu co). Truong
hop khong c6 yéu cau, han mirc ngudi sir dung duoc cai dit tu dong theo han mirc cua
khach hang.

Dbi véi cac giao dich chuyén tién lién ngan hang 24/7: Han mic giao dich ti da 1a
499,999,999 VND/giao dich. Han mirc ndy c6 thé thay doi theo quy dinh cia SHB va
dbi tac ting thoi ky.

Diéu 4.Thoi gian va hiéu lyc cia giao dich

1.
a)

b)

Thot gian giao dich

Thoi gian thuc hién giao dich: Khach hang c6 thé thyuc hién giao dich vao moi thoi diém,
trir truong hop bao tri hé thong hoic ly do khac nam ngoai tam kiém soét cua SHB.
Ngoai ra, tly theo tirng thoi ky, SHB ¢6 thé quy dinh thoi gian dugc thuc hién dbi voi
mét s6 giao dich cu thé.

Thaoi gian SHB xt ly giao dich thanh toan:

Lénh thanh toan trong cung hé théng SHB: Puoc xir Iy ngay khi 1énh thanh toan ciia
khach hang duoc gui toi Ngan hang.

Lénh thanh toan lién ngan hang ngoai hé théng SHB (Citad):

+ Lénh thanh toan trong ngay 1am viéc tir thir hai dén tha su hang tuan tir 06:00 dén
16:00, trir cac ngay nghi, ngay I& theo quy dinh cia Phap luat va SHB, s& duoc chuyén
di trong ngay.

+ Lénh thanh toan thuc hién sau 16:00 cua cac ngay lam viéc tir thir hai dén thr séu va
Iénh thuc hién vao ngay thir bay, chu nhat, ngay nghi, ngay 1€ theo quy dinh ctua Phap
luat va SHB s& duoc thuc hién vao ngay 1am viéc tiép theo.

Lénh thanh toan nhanh ngoai hé théng SHB (24/7): Puogc xt ly ngay khi 1énh thanh
toan cua khach hang duoc gui tai Ngan hang.

Thoi gian SHB xir Iy yéu cau caa Khach hang trén hé thong Ngan hang dién tir ddi voi



cac san pham/dich vy khéc s& theo quy dinh riéng caa tirng san pham/dich vu cua SHB
trong tung thoi ky.

SHB ¢6 quyén thay ddi thoi gian xu ly giao dich trén ma khong can phai théng bao
trudc cho KH.

Hiéu luc giao dich

Giao dich s& chi dugc chap nhan khi duoc thuc hién bang tén truy cap va mat khau cua
khach hang. Hiéu luc cua giao dich dugc tinh tir khi SHB chap nhan va thuc hién theo
yéu cau cua Khach hang.

Déi vai giao dich doi hoi phai kém theo chiing tir gdc va/hoic hod so, tai liéu chitng minh
tinh hop phéap, hop 1€ cua giao dich theo quy dinh cua phap luat, giao dich trén Ngan
hang s6 chi dugc SHB chap nhan va thyc hién theo yéu cau khi SHB nhan duoc day du
chung tir goc, ho so, tai liéu kém theo cua giao dich néi trén. Truong hop SHB chua
nhan duoc day du cac ching tir géc, hd so, tai liéu theo quy dinh, SHB s& khong chiu
trach nhiém vé nhirng thiét hai phat sinh khi giao dich bi cham tré.

Piéu 5. Ho so giao dich

1.

Khéch hang phai dinh kém/cung cap day di cac chang tir véi nhiing giao dich can cung
cap ho so theo quy dinh cia SHB trong ting thoi ky va bo sung cac ching tir con thiéu
(néu co) trén co sé tuan tha moi quy dinh hién hanh vé quan Iy ngoai héi va cac van ban
quy pham phép luat lién quan cua nudc Cong hoa xa hoi chi nghia Viét Nam.

Céc ho so do khach hang guri qua Ngan hang sé danh cho Ho kinh doanh ctia SHB duoc
SHB str dung lam can cir xtr 1y giao dich: chuyén tién trong nudc, thanh toan lwong,
chuyén tién quéc té di, mua ban ngoai t€ hodc cac giao dich khac theo quy dinh tai tirng
thoi ky ma khong can xuat trinh hay bdi hoan ching tir gidy trir khi c6 yéu cau ciia SHB
nham muyc dich kiém tra dam béo tuén thu ctia SHB va co quan nha nudc c¢6 tham quyén
ma khdng phan biét theo muc dich chuyén tién va/hoic loai chung tir néu dap tng day
du cac yéu cau sau:

La ban sao dién tir dinh dang PDF do khach hang scan (quét) mau tir hd so giao dich
ban gidy (ban chinh/ban gc/ban sao hop ¢ cua cac ching tir, tai liéu), dam bao khéng
bi chinh sira, tay x6a hay cac hanh vi khac 1am thay d6i sai léch so véi ho so giao dich
ban gidy.

Hb so chizng minh muc dich chuyén tién, mua ban ngoai té cua giao dich nao phai duoc
gui kém vai giao dich do.

DPam bao tinh hop phap, hiéu lec cua hd so giao dich theo quy dinh cua phap luat va
quy dinh hién hanh cia SHB

Déi vai trudong hop giao dich chuyén tién cé phat sinh nghia vu hoan tra ching tir cia
khéch hang (vi du: chuyén tién qudc té trudc khi théng quan hang hda, hoan tat dich
vu...), khach hang phai cam két khi thyc hién giao dich va c6 trach nhiém hoan tra
chang tir con thiéu bang cach xuat trinh chang tir theo quy dinh ciia SHB dam bao day
du, hop phép, hop 1€ theo quy dinh caa phap luat va quy dinh cia SHB.

Khéch hang chiu trach nhiém vé tinh phap ly, xac nhan caa Lénh chuyén tién, giao dich
mua ban ngoai té va hd so, tai liéu cung cip cho SHB, dong thoi hoan toan chiu tréch
nhiém ddi véi moi giao dich SHB di xtr 1y cin ctr VAo c4c ching tir scan va gui kém
giao dich qua Ngan hang sé danh cho Ho kinh doanh caa SHB. Khéch hang théng nht
v6i SHB trong trudng hop ¢d tranh chap thi cac hd so, tai liéu do khach hang cung cap
qua Ngan hang sb nay la chung ct, co s dé giai quyét tranh chap (néu c6). SHB duoc



mién trach néu phat sinh tranh chap, rai ro lién quan dén viéc thuc hién theo Lénh
chuyén tién, giao dich mua ban ngoai té va hd so do khach hang cung cp qua SHB..

Céc tai liéu, chung tir 1ién quan dén viéc cung cap dich vu va/hoic giao dich giita SHB
va khéch hang ciing nhu céc s6 liéu duoc ghi chép, xac nhan va luu gitt bai SHB 12 bang
chung vé viéc giao dich Ngan hang sé giita SHB va Khach hang. Cac bang chiing nay
c6 day du tinh phap ly cong nhan trach nhiém cua SHB va khach hang trugc phép luat.

Piéu 6. Phi dich vu

1.

Phi dich vu thu tir khach hang bao gém:

Phi giao dich: Déi véi cac dich vu c¢é thu phi theo quy dinh tai biéu phi timg thoi ky,
phi dich vu dugc thu theo ting giao dich tai thoi diém phat sinh giao dich hoac thu theo
dinh ky can ctr vao thoa thuan giita SHB va khach hang. Cac giao dich chuyén tién 24/7
chi 4p dung hinh thirc thu phi theo tirng giao dich, khong 4p dung hinh thirc thu phi dinh
ky.

Céc loai phi khac (néu co) dugc SHB cong bd cong khai trén website/dia diém giao
dich.

Mitrc phi dich vu theo quy dinh tai biéu phi cua SHB tung thoi ky.

SHB s& thu phi tir tai khoan da dang ky thu phi dich vu. Trudng hop tai thoi diém thu
phi, néu tai khoan nay khong du s6 du thi SHB c¢6 quyén trich No tir tai khoan khac cia
khach hang tai SHB hodc yéu cau khach hang thanh toan cho SHB bang céc hinh thirc
khac. Khach hang cam két s& thanh toan day du cac loai phi dich vu lién quan cho SHB
trong pham vi thoi han dugc yéu cAu.

Piéu 7. Tén ding nhap va Mat khau

1.

Tén ding nhap va mat khau do SHB cung cip dé dinh danh khach hang khi sir dung
dich vu. Khéch hang phai thay di mat khau ngay lan dau tién st dung. Trong qua trinh
str dung dich vy, khach hang phai thay doi mat khau dinh ky theo quy dinh cua SHB.
Khéach hang c6 trach nhiém bao mat cac tén truy cap, mat khau, chir ky dién tir va cac
yéu té xac nhan khac. Dé bao mat thong tin, nguoi str dung khong duoc ghi chép ¢ bat
clr noi nao, khong duoc tiét 16 cho bat ky ngudi nao. Khong dat tuy chon cua trinh duyét
web cho phép luu lai tén va mat khau nguoi sir dung. Thoat khoi hé théng khi khong sir
dung. Than trong, han ché sir dung may tinh cong cong, mang khdng day cong cong dé
truy cap vao dich vu Ngan hang sb.

Khach hang va nguoi sir dung ctia khach hang dong ¥ rang bét ctr hanh dong nao trong
viée str dung dich vu Ngan hang sb bang ding tén truy cap, mat khau va/hodc dugc xéac
nhan bang hinh thtrc xac nhan theo ding ky ctia Khach hang phu hop vé6i quy dinh cua
SHB (néu ¢6 yéu cau xac nhan) duoc hé thong cua SHB ghi nhan 1a do chinh khéch
hang thuc hién. SHB khong chiu trach nhiém phai &p dung bét ky hinh thuc kiém tra
Xac nhan nao khac ngoai viéc kiém tra ding tén truy cdp, mat khéu va viéc xac nhan
theo dang ky ctuia khach hang. Khach hang chiu trach nhiém vé moi giao dich thyc hi¢n
bang diing tén truy cip, mat khau va cac yéu té xac nhan theo ding ky cua khach hang.
Khéch hang/Nguoi sir dung thdng bao bang hinh thirc nhanh nhit cho SHB khi phét
hién hodc nghi ngo viéc truy cap trai phép dich vu Ngan hang sé; hodc nghi ngo mat
khau bi 16. Bong thoi khach hang phai chiu trach nhiém vé nhiing thiét hai, ton that va
rui ro khac trudc khi théng béo cho SHB.

Piéu 8. Ping ky bé sung dich vu

Céc bén dong y rang:
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1.

Khi SHB b6 sung dich vu trén Ngan hang s6 danh cho Ho kinh doanh, Khéch hang
khong can phai ky lai D& nghi kiém hop dong sir dung dich vu Ngéan hang s6 va SHB
s& c6 thong bao dén khach hang bang cac hinh thie pht hop. Truong hop khach hang
tiép tuc sir dung dich vu Ngéan hang s6 duoc coi 1a ddng ¥ véi cac dich vu bd sung va
cac diéu khoan dugc sira d6i, bd sung.

Ban diéu khoan diéu kién dinh kém Dé& nghj kiém hop dong sir dung dich vu Ngan hang
s6 danh cho Ho kinh doanh s& dugc bd sung va cé thé dugc didu chinh theo quy dinh
ciia SHB va phap luat trong ting thoi ky. Khach hang cam két d3 doc va hiéu rd toan
bd ndi dung diéu khoan diéu kién kém theo duoc dang tai trén website SHB.

Piéu 9.Quyén va nghia vu cc bén

1.

2.1.
2.1.1.

2.1.2.

2.1.3.

2.14.

2.15.

2.1.6.

2.1.7.

Nghia vu chung

MJdi Bén cam két, trong qua trinh thyc hién bpé nghi ki€ém hop dé)ng su dung dich vu
Ngan hang s6 danh cho Ho kinh doanh va cac Phu luc kém theo (néu co) (sau day goi
1a Hop ddng), s& giit bi mat cac thong tin do Bén kia cung cip (bao gdm nhung khong
gidi han thong tin vé ca cac chuong trinh phan mém, tai lidu sir dung va cac thong tin
khac lién quan dén chuong trinh) va chi duoc cung cdp thong tin cho bén thir ba khi
duoc sy dong ¥ cua Bén con lai hay theo yéu cau cia cic co quan Nha nude c6 tham
quyén theo quy dinh ctia phap luat.

Quyén va nghia vu SHB

Quyén ciia SHB

Pugc thu phi dich vy theo quy dinh tai D& nghi kiém Hop ddng st dung dich vy Ngan
hang s6 nay.

Trich No tai khoan dé thuc hién cac giao dich ciia khach hang; dé thu cac khoan phi lién
quan theo biéu phi duoc SHB quy dinh trong ting thoi ky; dé boi hoan céc khoan SHB
ghi C6 nham, thira vao tai khoan cua khéach hang (néu cd).

Ghi ng hoac phong toa s tién tranh chap va cac khoan phi phét sinh khi tranh chap
duoc dua ra cac co quan c6 tham quyén giai quyét.

Tir chi thyc hién giao dich ma khdng phai chiu bat ky trach nhiém va/hoac ton that, chi
phi phét sinh néu giao dich caa khach hang thuéc mot trong cac trudng hop sau: (i)
Khéch hang khong thuc hién ding, day du cac ndi dung di thoa thuan tai Hop dong
va/hoic (i) Ho so, chung tir giao dich co sai sét, khong dap ung day du theo quy dinh
cua SHB va/hoic (i) Giao dich khdng thudc quy dinh tai Hop dong nay hoic (iv) SHB
nghi ngd ¢ sai pham, nghi van lién quan dén tinh hop phap, hop Ié ciia chtng tir va/hoic
chixr ky sé trén ching tu.

SHB ¢6 quyén lua chon sir dung dich vu cia Bén thi ba dé thuc hién Lénh chuyén tién
theo y&u cau cua Nguoi chuyén tién.

SHB va/hoic Bén thi ba trong giao dich chuyén tién c6 thé tri hodn, gir lai hozc tir chéi
thue hién giao dich ma khong chiu bat ctr trach nhiém gi néu SHB va/hoic Bén tht ba
¢6 co so nghi ngd rang: (i) Giao dich ¢6 thé vi pham phap luat Viét Nam, phap luat va
thong 1é qudc té; vashoac (i) Giao dich c6 lién quan dén rira tién hoac tai trg khiang
bd...; (iii) Nguoi chuyén tién vi pham cam két b6 sung cac ching tir hop 18 con thiéu
cua cac giao dich da thuc hién theo quy dinh cua SHB.

SHB duoc phép cung cap thong tin lién quan dén khach hang, Nguoi chuyén tién va
giao dich chuyén tién bao gom nhung khéng gisi han: Ho tén; théng tin CCCD/Thé
CC/CC dién tir, Gidy chiing nhan Pang ky hoat dong/dang ky doanh nghiép; dia chi;



2.1.8.

(i)
(i)

(iii)
(iv)

v)
(vi)

2.1.9.

2.1.10.

(i)

(i)
(iii)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)
2.1.11.

M4 sb thué; ... theo yéu cau cua cic co quan c6 thdm quyén caa Viét Nam va/hoic cua
nuGdc ma Bén thu ba

SHB duoc quyén tam nging/tam khéa viéc st dung, két ndi dich vu caa khach hang
trong khoang thoi han ma SHB thay can thiét ma khéng can sy dong y cua khach hang
va SHB s& thong bao cho khéach hang cham nhat 1a 48h sau khi thyuc hién viéc ngimng/tam
khda nay trong cac truong hop sau:

Nguoi st dung ding nhap khdng thanh cong qua sé lan quy dinh cia SHB ting thoi ky.
Ngudi str dung c6 gidy to tiy than hoic thai han phu trach chic vu di khai bao véi SHB
hét hiéu lyc.

C6 vi pham cuia khach hang hoidc cac don vi lién quan lién quan ddi véi SHB.

Céc don vi lién quan cham dut dich vu, giao dich ddi véi Khach hang hoic SHB/Cac
don vi lién quan khdng con hop tac trong trién khai dich vu.

Xay ra su can thiép trai phéap luat hay bat ky su kién nao khac gay gian doan hé thong
khong do 16i ciia SHB.

Cac truong hop khac theo quy dinh cta phap luat hodc quy dinh/chinh séch noi bo caa
SHB trong ting thot ky.

Trudng hop tam nging dich vu phuc v muc dich béo tri, nang cap hé théng caa SHB
hodc cac don vi lién quan, SHB s& thong bao trude cho khach hang cham nhét 14 48h
truéc ngay tam nging cung cap Dich vu qua mét trong cac hinh thic: cong bd ké hoach
bao tri trén website va/hodc giri email va/hoic gui tin nhin dén dia chi email/sé dién
thoai khach hang da dang ky véi SHB va/hoac cac hinh thic khac theo théng béo cua
SHB tung thoi ky.

SHB duoc mién trir moi trach nhiém ddi voi viéc thuc hién cac giao dich cua khéch
hang khi:

SHB sur dung cac thong tin va tai liéu ma KH da gui qua tén dang nhap da dang ky trén
hé théng Ngan hang dién tir && SHB thyc hién giao dich cho khach hang néu noi dung
cac ching tir d6 khong chinh xac, bi gid mao hodc dugc thuc hién khong ding tham
quyén.

Khéch hing cung cap thong tin, chi dan sai va/hodc khong phit hop trén chimg tir ddn
toi su cham tré, hach toan sai trong viéc thuc hién giao dich.

Chumg tir ¢6 hiéu luc trong ngay lam viéc SHB, dugc khach hang chuyén ding thoi gian
quy dinh cing ngay hiéu lyc nhung SHB khong thé thuc hién dugc giao dich trong céac
truong hop bat kha khang (nhu hét gio nhan 1énh thanh toan ctia cic kénh thanh toan,
hé thong thanh toan bi hong...) va/hodc su kién bat kha khang khac.

Noi dung trén chung tir dugc xac thyce trude khi gui dén SHB d bi sira chira theo cach
thirc ma SHB véi cach nhan biét thong thuong khong thé phat hién duoc.

Hinh thirc xac nhan ma khéch hang da dang ky véi SHB bi 1gi dung, hinh thirc xac nhan
bi 19, bi danh cip hodc sir dung trai phép.

Do 15i cua khéch hang hodc ciia don vi cung cip hé thong/phan mém quan 1y ndi cia
khach hang, bao gdm nhung khong giéi han cac van dé lién quan hé théng két ndi,
duong truyén gay ra va céc sai sét do tiéu chuan k¥ thuat gay nén sy hiéu 1am hay nhan
dinh sai vé giao dich gitta cac bén.

Céc truong hop khac theo quy dinh phap luat Viét Nam.

SHB duoc mién trach nhiém trong trudng hop khach hang khiéu nai dich vu sau thoi
han 30 (ba muoi) ngay ké tir ngay phat sinh giao dich.



. Pon phuong chidm dit hop dong khi SHB phét hién hd so, tai liéu bi gia mao va/hoic

khéch hang hang tir chdi cung cap hd so theo quy dinh tai Hop ddng nay.

2.1.13. Tir chéi nhan, 14p Bién ban tam giir hd so khach hang cung cip/hoan tra khi c6 sy khéac
biét gitra hd so hoan tra va Hd so scan/ban chup hd so Ngan hang di duoc nhan. Trong
truong hop nay, Ho so scan/ ban chup hd so 1a ho so duy nhat c6 gia tri phép ly trong
giao dich gitra cac Bén cho dén khi khach hang cung cap/hoan tra duoc dy da Ho so
gbc hop phap, hop 18, khép ding véi HO so scan/ban chup hd so khach hang da cung
cap.

2.1.14. Binh ky hoic dot xuat SHB c6 quyén yéu cau khach hang xuat trinh hd so ban gidy dé
kiém tra, d6i chiéu vai hd so giao dich da duoc gui dén SHB danh cho Hé kinh doanh
nham muc dich kiém soat tuan thi theo quy dinh caa phép luat vé quan ly ngoai hdi,
quan ly va sir dung tai khoan, quy dinh vé phong chdng rira tién va chdng tai tro khang
bd, chdng tai tro phd bién vii khi huy diét hang loat caa phép luat Viét Nam, tuan tha
chinh sach cdm van hoic theo yéu cau cia co quan nha nudc c6 tham quyén.

2.1.15. Buoc quyén sira d6i, bd sung dich vu Ngan hang sé danh cho Hé kinh doanh va Ban
Diéu khoan va diéu kién nay khi can thiét hoic theo yéu cu cia Co quan nha nudc c6
tham quyén va thdng bao t&i khach hang bang céac hinh thirc thong bao theo quy dinh
ciia SHB. Néu khach hang tiép tuc sir dung dich vu Ngan hang sb ké tir thoi diém c6
hiéu luc sira doi, bo sung theo Thong béo cua SHB cé nghia 1a khach hang hoan toan
chap nhan cac stra doi, bd sung do.

2.1.16. Cac quyén khac theo quy dinh tai Thoa thuan nay va quy dinh ciia Phap lut.

2.2  Nghia vu cia SHB

2.2.1. SHB c6 trach nhiém thuc hién cac yéu cau kip thoi, chinh xac theo dung thoa thuan voi
khéch hang, c6 thdng bao cho khach hang vé viéc khdng thyc hién giao dich do chimng
tir ¢4 sai sOt hoac SHB nghi ngd ¢6 sai pham, nghi ngd lién quan dén tinh hop phép,
hop 1é cua ching tir va chix ky s6 trén chizng tir ma khach hang cung cap.

2.2.2. Cung cip thong tin cho khach hang va cic co quan quan 1y nha nudc c6 tham quyen,
Bén tha ba theo quy dinh phép luat.

2.2.3. Khoa, tam ngirng, kich hoat lai hodc chim dut viéc sir dung dich vu caa khéch hang
theo y8u cau cua khach hang hoic theo quy dinh cua co quan nha nudc ¢ tham quyén.

2.2.4. Cung cap tai liéu huéng dan st dung chuong trinh cho khach hang.

2.2.5. Bao mat cac thong tin lién quan dén khéach hang, tai khoan va giao dich theo quy dinh
cua phéap luat.

2.2.6. Cung cap dich vu dam bao chit luong, dung cam két theo Hop dong nay.

2.2.7. Cam két tuan tha cac diéu khoan caa Hop dong nay hoic céc thoa thuan bd sung (néu
co0).

2.2.8. Cam két kha ning bao dam hoat dong lién tuc cia hé thong Online Banking: Tong thoi
gian gian doan cung (ng toan bo dich vu thanh toén truc tuyén, dich vu trung gian thanh
toan truc tuyén khong vuot quéa 04 gid/nam, thoi gian gian doan cung tng dich vu khdng
vuot qua 30 phat/lan trir cac trudng hop bét kha khang hoic bao tri, nang cap hé thng
da duoc thong bao trudc 24 gio cho khach hang?.

3. Quyén va nghia vu ciia Khach hang

3.1.  Quyén ciia Khéch hang

% Khoan 2a Dleu 19 Thong tu sb 15/2024/TT- NHNN ngay 28/6/2024 ciia Thing doc Ngan hang Nha nuéc Viét
Nam quy dinh vé cung ng dich vu thanh toan khéng dung tién mat (da dwoc stra doi, bd sung).



3.1.1. Pugc yéu cau SHB hudng dan, cung cap céac thdng tin, tiéu chuan, tai liéu lién quan dén
viéc trién khai dich vu.

3.1.2. Nguoi str dung duoc yéu cau cap lai mat khau trén dich vu Ngan hang sé, mat khau cip
lai dwoc gui cho khéch hang qua dia chi email hoic sb dién thoai da dang ky véi Ngan
hang.

3.1.3. Khiéu nai, yéu cau tra soat néu cd sai s6t, vi pham hoic c6 giao dich nghi ngo phét sinh
trong qué trinh str dung dich vu theo quy dinh cua phap luat va SHB. Khéach hang c6 thé
thong bao dén tong dai cham séc khach hang cua SHB (Hotline: *6688) (cd ghi 4m)
hoic lap dé nghi tra soat, khiéu nai bang vin ban giri cho SHB trong vong 30 ngay lam
viéc ké tir ngay phat sinh giao dich. Di véi cc tra soat, khiéu nai can can luu chimg tir
1am co s& xtr Iy (nhw diéu chinh thdng tin giao dich, yéu cau hoan tién...) dugc thyuc
hién qua tong dai cham séc khach hang, khach hang can b sung dé nghi tra soat, khiéu
nai trong vong 03 ngay lam viéc ké tir ngay yéu cau. Thoi gian xu ly tra soat, khiéu nai
duoc tinh tir thoi gian SHB nhan dugc dé nghi tra soat, khiéu nai cua khéach hang.
Truong hop khach hang ay quyén cho t6 chirc/ca nhan khéc thuc hién tra soét, khiéu
nai, khach hang thuc hién theo quy dinh ciia phap luat va SHB vé ay quyén. Qua thoi
han trén, SHB s& khong chiu trach nhiém giai quyét. Trudong hop khiéu nai cua khéch
hang khong lién quan dén 15i cia SHB, khach hang sé& phai chiu phi phéat sinh tir viéc
xu ly khiéu nai theo quy dinh caa SHB (néu co).

3.1.4. Khach hang cd thé dé nghi SHB b sung thém, thay doi mot hoac mot sb dich vu dugc
quy dinh tai Hop dong nay.

3.2. Nghia vu cia Khach hang

3.2.1. Khéach hang cam két sé dién thoai dang ky Dich vu Ngan hang s6 caa Khach hang 1a s6
dién thoai chinh chu cua nguoi dai dién hop phép cua H6 kinh doanh va khong trung
Véi s6 dién thoai da dang ky khéac cua KH trén hé théng SHB. Khi doi s6 dién thoai sir
dung dich vy, dién thoai bi mét cap, that lac hoic 16 thong tin nhu: mat khau/bién phap
xac thyc giao dich, mat khau dang nhap... Khach hang phai thong bao ngay véi Ngan
hang thdng qua tong dai 24/7 *6688/s6 dién thoai khac theo thdng bao cia SHB ting
thoi ky hoic tai cac diém giao dich cia SHB dé dugc khda dich vy, Khach hang phai
dén Ngan hang thuc hién thay d6i thong tin dé duoc tiép tuc sir dung dich vu.

3.2.2. Tuan tha cac quy dinh cia SHB va phap luat vé ma, st dung, quan ly tai khoan, vé giao
dich thuong mai dién tir, phép luat vé quan ly ngoai héi va cac quy dinh khéc lién quan
dén giao dich do khach hang thuc hién.

3.2.3. Tuan tha cac yéu cau caa SHB, cac huéng dan, khuyén cdo cua don vi cung cap hé
théng/phan mém quan ly noi bo doanh nghiép (néu cé) trong viéc bao mat user, mat
khau, c&c cdng cu xac nhan giao dich, ddng thoi quan Iy, kiém soat Théng Tin Mat trong
toan b qué trinh phat trién, xay dung két ndi (néu cd) va qua trinh thuc hién giao dich,
chi giao dich trén cac dia chi website va tng dung hop 1¢ do SHB cdng bé va théng bao
ngay cho SHB néu nghi ngd ¢ su gia mao ddi véi dia chi website va tng dung Ngan
hang s6 cua SHB.

3.2.4. Chiu moi trach nhiém va rai ro lién quan dén viéc bao mat théng tin tai khoan diang nhap
dich vu. SHB duoc mién trach nhiém trong truong hop tai khoan cia khach hang bi rai
ro do 15i bao mat thdng tin tai khoan, bi gia mao, bi loi dung, bi hack, dang nhap bt
hop phép, bi thuc hién bai nguoi khéng c6 tham quyén va hoac cac hoat dong khac
khong do 15i/ngoai tam kiém soat ciia SHB.



3.2.5.

3.2.6.

3.2.7.

3.2.8.

3.2.9.

3.2.10.

3.2.11.

3.2.12.

3.2.13.

3.2.14.

Théng béo kip thoi cho SHB va/hoic co quan cé tham quyén dé xir Iy cac van dé lién
quan trong cac truong hop dudi day: (i) Nghi ngo hodc phat hién viéc truy cap dich vu
trai phép; (ii) Nghi ngd mat khau bi 19; (iii) Thiét bi bao mat bi that lac hoic bi mat; (iv)
Phat hién thay sai s6t, nham lan...trén ching tir da gui; (v) Phat hién bat ky van dé bt
thuong ndo hay cac su ¢ vé mit nghiép vu hoic ki thuat lién quan dén su an toan trong
viéc sur dung dich vu caa khach hang.

Thanh toan phi dich vu day du, ding han cho SHB; dong y cho SHB trich No tai khoan
dé thanh toan gi4 tri cac giao dich, cac loai phi lién quan dén giao dich va phi sir dung
dich vy, phi giai quyét tranh chap theo quy dinh ciia SHB va phap lut.

Cung cép day du, chinh xac cac thdng tin, ching tir, vin ban can thiét theo yéu cau cua
SHB/co quan nha nuwdc ¢ thim quyén khi dang ky va trong qua trinh st dung dich vy
ngan hang qua dich vu Ngan hang sb cia SHB.

Cam két nop ban gbc hoic ban sao ¢6 chimng thyc cua tat ca cac ching tir di gui qua
dich vu Ngan hang sb cia SHB ngay khi nhan dugc yéu cau cia SHB va theo quy dinh
ctia phap luat va ddng y rang néu SHB khéng nhan duoc ban gbc cua bat ki ching tir
nao theo yéu cau thi SHB c6 quyén cham dit viéc cung cap bat ki dich vu ndo cho cac
giao dich tiép theo ma khong can bao trudc va sé& khong bi khiéu nai, khiéu kién vi bat
ki ly do nao.

Cam két va chap nhan vé diéu kién, khong huy ngang chimng tir giri dén SHB véi hinh
thire xac nhan va ndi dung hop 1¢, hop phap dé thuc hién giao dich, tir bo quyén khiéu
nai bat cir van dé nao lién quan dén viéc thuc hién giao dich. Truong hop cé tranh chap
thi cac hd so, tai liéu do khach hang cung cip qua chwong trinh nay 1a chirng ci, co so
dé giai quyét tranh chap (néu c6). SHB dugc mién trach nhiém néu phat sinh tranh chép,
rai ro tir viéc thuc hién theo hd so do khach hang cung cép.

Khéach hang cam két s& bdi thudng va mién trir trach nhiém cho SHB tai moi thoi diém
dbi v&i moi hanh dong, khiéu kién, khiéu nai, mat mat, tén that, chi phi va phi ton (bao
goém ca chi phi va phi ton phap ly) ma SHB phai ganh chiu du 1a phét sinh truc tiép hay
gian tiép co lién quan dén viéc SHB chap nhan va thyc hién céc ching tir do khach hang
cung cap.

Khéch hang déng y cung cap chinh xac, ddy du va cap nhat cac thong tin vé Ngudi sir
dung theo yéu cau cia SHB phuc vu cho viéc cung tng dich vy. Khach hang cam két s&
str dung cac bién phéap quan Iy ndi bo dé dam bao rang ngudi st dung s& dam bao bi mat
thdng tin tai khoan, thong tin giao dich, hinh thic xac nhan, thuc hién cac giao dich
dung theo nhu cau cua khach hang va tuan thu theo diing cac quy dinh cua phap luat.
Cam két hoan tra cho SHB céc khoan ghi C6 nham, thira vao tai khoan caa khach hang
va/hoic cac khoan tién tranh chap va cac khoan phi phét sinh khi tranh chap duoc cac
co quan c6 thim quyén xir khéch hang thua kién (néu cd).

Chua dong khic phuc cac 161, sy ¢d va gian doan lién quan dén hé thong phan mém,
duong truyén k§ thuat duoc hai bén xac dinh khdng phai do 15i cia SHB.

Khéach hang cam két da doc, hiéu, ddng y va dam bao c4c ca nhan lién quan dén viéc
dang ky va sir dung dich vu Ngan hang sb tai SHB da doc, hiéu, ddng y theo ban Diéu
khoan va diéu kién chung vé bao vé va xt ly dir liéu ca nhan tai SHB duoc dang tai trén
website https://www.shb.com.vn va/hoic tai cac dia diém giao dich cua SHB; sé& thuc
hién cap nhat thong tin Diéu khoan va diéu kién chung vé bao vé va xu ly dit liéu ca
nhan nay thuong xuyén trén trang dién tir chinh thirc cia SHB va/hoac cac kénh cung



https://www.shb.com.vn/wp-content/uploads/2025/01/Dieu-khoan-va-dieu-kien-chung-ve-bao-ve-va-xu-ly-du-lieu-ca-nhan-SHB.pdf

cap dich vu cia SHB. SHB duoc quyén sira d6i, bd sung, diéu chinh bat ky diéu khoan,
ndi dung nao cua Diéu khoan va diéu kién chung vé bao vé va xir ly dit liéu ca nhan
nay.

3.2.15. Cam két tuan tha cac diéu khoan cua Hop dong nay, cac thoa thuan bd sung khac (néu

cd) va quy dinh phap luat Viét Nam.

Piéu 10. Sw kién bat kha khang

1.

Su kién bat kha khang 1a su kién nim ngoai tam kiém soét, phong ngira, du kién cua
Bén roi véo tinh trang bat kha khang, bao gdm nhung khong giGi han: sét danh, hoa
hoan, 111 lut, bao, thién tai; bai cong, ndi loan, rdi loan, déo chinh, dinh cong, chién tranh,
tai nan va cac truong hop twong tu; hodc do bén thir ba khong tham gia hop dong gay
nén (su cb vé dién, vién théng); hoic do nguyén nhin giy nén boi ludt phap, tuyén bd
hay quyét dinh ciia Co quan c¢6 thim quyén.

Bit ky Bén nao s€ khong phai chiu trdch nhi€ém phap ly do viéc khong thyuc hién hoac
thuc hién khong dz‘iy du toan bo hay mot phﬁn cac ndi dung thoa thuan tai Hop déng nay
do su kién bat kha khang gay ra.

Ngay khi xay ra Sy kién bat kha khang, Bén chiu thiét hai/anh huéng boi su kién bat
kha khang phai c6 trach nhiém thong bao cho bén con lai dé cac bén cing thao ludn bién
phap thao g, xur Iy hodc c6 bién phap ngan chan, giam bt thiét hai.

Piéu 11. Théng bao va cac hinh thic thong bao

1.

4.1.
4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Khéch hang cam két dia chi, thong tin lién hé néu tai “Dé nghi kiém Hop dong sir dung
dich vu Ngan hang di¢n tir danh cho Khach hang td chtre” 1a dja chi, thong tin lién hé
thyc té hién nay cua khach hang. Khach hang phai thong bao bang van ban cho SHB
ngay khi ¢ sy thay dbi dia chi, thong tin lién lac néu trén. Truong hop khach hang
khong thong bao voi SHB thi mic nhién chap nhan dia chi, thong tin lién hé néu tai Hop
ddng nay 1a dia chi, théng tin lién hé chinh thirc cuia khach hang. SHB duoc xem 13 hoan
thanh nghia vu thong bao khi da guri thong bao, tai li¢u giao dich theo dia chi, thong tin
lién hé cuia khach hang néu tai Hop dong nay.

Khach hang dong y tham gia cac chuong trinh khuyén mai ctia SHB va nhén thong bao
quang cao vé céc san phém, dich vy, chuong trinh hoat dong cua SHB bﬁng hom tu dién
ttr, tin nhin hodc kénh khac.

SHB giri vin ban, cac tai li¢u, thong bao cac thong tin cho khach hang bao gom nhung
khong gidi han cac phuong thirc nhu: thong bao cong khai tai cac diém giao dich ciia
SHB, ding tai trén website www.shb.com.vn ciia SHB, thong bao trén hé thong ngan
hang truc tuyén, tng dung Mobile Banking, tmg dung Ngan hang sé danh cho Ho kinh
doanh, gui thu dién tir, nhén tin (sms), goi dién thoai vao s6 di d(f)ng/sé dién thoai cd
dinh ma khach hang da dang ky véi SHB,...

Moi van ban, tai liéu, thong bao dugc coi 1a khach hang da nhan:

Vao thoi diém nhéan (néu chuyén truc tiép va c6 bién nhan); hoac

Vao ngay lam viéc lién sau ngay van ban duoc giri bang thu bao dam (c6 dau buu dién
hoic chimg tir chuyén phat); hodc
Vao ngay lam viéc lién ngay sau ngay vin ban duoc guri bang fax va khi giri may fax da
thdng bao gtri va nhan thanh cong; hodc

Vao ngay SHB gui néu guri thong qua hinh thirc tin nhan/thu dién tir (email) tu dong,
dién thoai truc tiép; hoiac

Vao ngay SHB cong b trén website www.shb.com.vn va/hodc cac website khac cua
SHB; hoac
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Vao ngay SHB thuc hi¢én thong bao cong khai theo hinh thirc khéc.

Khéch hang c6 trach nhiém bao mat nhimg thong tin lién quan dén tén truy cap, mat
khiu dugc SHB gui riéng cho Khéch hang va chiu trach nhiém moi thiét hai (néu co)
va bdi thudng thiét hai cho SHB va/hodc bén thir ba (néu cd) do Khach hang dé 16 nhirng
théng tin nay.

Thong bao ciia khach hang giri dén SHB chi duoc xem 1a hop 1& khi c6 x4c nhén cta
SHB.

Piéu 12. Luat diéu chinh va co ché giai quyét tranh chip

1.
2.

Hop dong nay duoc diéu chinh, giai thich va thyc thi tuan tha theo phép luat Viét Nam.
Moi tranh chip phat sinh trong qué trinh thyuc hién Hop dong nay s& dugc wu tién giai
quyét thong qua thuong luong. Trong truong hop sau ba muoi (30) ngay ké tir ngdy yéu
cau giai quyét tranh chap bang thuong lwong ma tranh chip van khong giai quyét duoc
thi cac Bén c6 quyén yéu cau Toa an c6 tham quyén giai quyét theo quy dinh cua phap
luat Viét Nam.

Ban tiéng nudc ngoai cua Hop dong ndy va tai giao dién cta dich vu Ngan hang s6 duoc
chuin bj nhu 12 mét ban dich cua ban tiéng Viét, bt ky su khéc biét ndi dung nao gilra
hai ban s& duoc coi 12 131 dich thuat va ban tiéng Viét s& dugc wu tién ap dung.
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