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PHU LUC 3: PIEU KHOAN VA PIEU KIEN DICH VU THANH TOAN HOA PON
DANH CHO KHACH HANG TO CHUC TREN NGAN HANG TRUC TUYEN

PIEU 1: GIAI THICH TU NGU

1.1. “Nha cung cip” (NCC): 1a t6 chirc hodc ¢4 nhan cung cp hang hoa, dich vu hodc san pham
cu thé (nhu dién, nudc, vién thong, phi chung cu, v.v...) ma IVB hop tac thong qua cac kénh ngan
hang truc tuyén (Internet Banking va Mobile Banking) dé cung cip cac dich vu thanh toan hoa
don hodc céac dich vu lién quan cho khach hang. Nha cung cép chju trach nhiém dam bao chét
luong, tinh sin c¢6 cta dich vu/ hang hoa va cung cép thong tin giao dich can thiét dé IVB thuc
hién céc hoat dong thanh toan hodc két ni dich vu.

1.2. “Té chirc cung tng dich vu” (TCCUDYV): 1a céc t6 chirc duoc cip phép cung cap dich vu
trung gian thanh toén theo Gidy phép hoat dong do Ngan hang Nha nudc Viét Nam cip va dang
hop tac véi IVB.

1.3. “Khach hang”: 1a Khach hang T6 chirc ding ky va sir dung dich vu Ngan hang truc tuyén.
1.4. “Giao dich thanh toan héa don”: 1a hoat dong ma khéach hang td chue thue hién thanh toan
cho hang hoa, dich vu hoac cac nghia vu tai chinh cua td chirc thong qua kénh ngan hang truc

tuyén cua IVB.

PIEU 2: PIEU KHOAN CHUNG

2.1. Khach hang ddng y rang viéc thyc hién giao dich thanh toan hoa don trén kénh Ngan hang
truc tuyén déng nghia vdi viéec Khach hang xac nhén da doc, hiéu va déng ¥ tuan thu Ban Diéu
khoan va Piéu kién nay, cling nhu cac stra doi, bd sung duge IVB cong bd theo timg thoi ky phu
hop vé1 quy dinh cua phép luat.

2.2. Trong trudng hop cac Diéu khoan va Piéu kién sir dung dich vy thanh todn hoa don nay khac
biét voi cac quy dinh khac c6 lién quan do IVB ban hanh, thi ndi dung quy dinh tai ban Piéu khoan
va Piéu kién nay s& duoc uu tién ap dung.

2.3. VB ¢6 quyén stra d6i, b6 sung hoic thay thé ndi dung Ban Diéu khoan va Diéu kién nay vao
bét ky thoi diém nao ma khong can sy dong y trudc cuia Khach hang. Moi thay ddi s& dugc thong
bao cho Khéach hang trudc khi thay ddi co hiéu luc qua céc kénh thong tin chinh thirc ciia IVB

(website, email, tng dung Ngan hang truc tuyén hodc cac phuong tién khac). Viéc Khach hang
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tiép tuc str dung dich vu sau ngay ap dung thay d6i duoc hiéu 1a Khach hang dong ¥ véi toan bo

ndi dung da duoc stra d61/bo sung.

PIEU 3: GIAO DICH VA XU LY GIAO DICH

3.1. Thoi gian giao dich: Khach hang c6 thé thuc hién giao dich thanh toan héa don bét ky luc
nao thong qua kénh Ngan hang truc tuyén. Giao dich s& duoc IVB xir Iy ngay sau khi Khach hang
hoan tit cac yéu cau trén hé thong. IVB s& trich no tir tai khoan thanh toan ctia khach hang dé thuc
hién cac yéu cau thanh toan héa don cua khach hang.

3.2. IVB c6 quyén thay ddi thoi gian giao dich hodc thoi gian xtr Iy giao dich dé phu hop véi quy
dinh phap luat, quy trinh ndi bd hodc thoa thuén vdi nha cung cép dich vu. Moi thay ddi s& duoc
thong béo trude cho Khach hang qua céac kénh thong tin chinh thuc cia IVB (website, email, tmg
dung Ngan hang truc tuyén hodc cac phuong tién khac). IVB cam két duy tri dich vu thanh toan
hoa don véi thoi gian xir 1y hop 1y, pht hop véi thong 1& Ngan hang tryc tuyén tai Viét Nam.

3.3. Loai tién giao dich: Giao dich thanh toan hoa don chi dugc thuc hién béng Déng Viét Nam
(VND).

3.4. Khach hang dong y rang ngoai cac khoang thoi gian hé théng Ngan hang truc tuyén tam nging
hoat dong duoc IVB 1én ké hoach va thong bao trudce, hé thong Ngan hang truc tuyén c6 thé bi
anh hudng bédi su ) ky thuat, 16i hodc gian doan ngoai y mudn. IVB chju trach nhiém stra chita
cac sai sot phat sinh trong giao dich nguyén nhan do su cd ky thuat, 16 gian doan hoat dong trong
giao dich thanh toan hoéa don tur tai khoan ctia Khach hang va hoan tra cac khoan phi hodc 1¢ phi
da thu d6i véi cac giao dich thanh toan héa don bi sai 1éch trong thoi gian hé thong bi gian doan.
3.5. Giao dich thanh toan hoa don dugc thuc hién thong qua cac kénh Ngan hang truc tuyén cta
IVB, bao gom Internet Banking, Mobile Banking, va cac kénh giao dich khéc theo quy dinh ctia
IVB trong timg thoi ky. IVB ¢6 quyén bo sung, thay doi hodc han ché kénh giao dich dé phu hop
v6i quy dinh Phap luat, nang cdp hé théng hodc cai thién trai nghiém khach hang. Moi thay dbi
dugc IVB thong béo trude cho khach hang qua cac kénh thong tin chinh thire ciia IVB.

3.6. Han murc giao dich: Han murc giao dich dugc IVB quy dinh trong tung thoi ky, tuy thude vao
g61 dich vu ma Khach hang dang ky. Han mtrc cu thé dugc cong khai trén website, tng dung Ngan
hang truc tuyén va cac kénh thong tin chinh thire khac cia IVB. IVB ¢ quyén thay doi han mirc
giao dich dé phi hop vé6i quy dinh ciia phap luat, quan 1y rui ro hodc cai thién dich vu. Moi thay
d6i s& duoc IVB thong bao trude qua cac kénh thong tin chinh thirc cia IVB.
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3.7. Thoi gian duyét 1énh tdi da cta giao dich thanh toan hoa don 1a 10 ngay ké tir thoi diém IVB
ghi nhén 1énh thanh toan dugc 1ap trén hé thdng véi diéu kién 1énh thanh toan va cac chimg tir giao

dich (néu c6) duoc 1ap phu hop theo quy dinh cua IVB.

PIEU 4: CHUNG TU GIAO DICH
4.1. Cac chung tir giao dich lién quan dén dich vu thanh toan hoa don trén kénh Ngan hang truc
tuyén (Internet Banking va Mobile Banking) bao gdm: Gidy béo ng, Sao ké tai khoan va cac ching
tir khac theo quy dinh cia IVB trong tung thoi ky.
4.2. Do dic thu cua dich vy thanh toan héa don dugc thuc hién théng qua cac td chirc cung cp
dich vu trung gian thanh toan va quy dinh cia Ngin hang Nha nudc vé dam bao tinh toan ven
thong tin ctia chimg tir giao dich, thong tin ngudi thu hudng trén ching tir giao dich s& duoc hién
thi nhu sau:
« Doi vé6i dich vu IVB két nbi tryc tiép vi Nha cung cp, tén nguoi thy hudng trén chimg
tir giao dich 1a tén ctia Nha cung cép dich vu.
o Dbi voi dich vu thuc hién qua TCCUDV, tén nguoi thu huong trén ching tir giao dich sé€
dugc dé trong.
4.3. IVB c6 quyén tir chéi xir Iy khiéu nai va dugc mién trach nhiém ddi voi cac tranh chap lién

quan dén thong tin do Khach hang cung cap dugc dé cap tai khoan 4.2.

PIEU 5: XU LY KHIEU NAI VA TRANH CHAP

5.1. Viéc xur ly khiéu nai va bdi thuong dugc thuc hién theo cac quy dinh hién hanh cua IVB phu
hop vé1 quy dinh phép luat trong tung thoi ky.

5.2. IVB khong c6 nghia vu boi thuong d6i voi cac thiét hai do Nha cung cdp, TCCUDV hoic
Khach hang gay ra. Tuy nhién, IVB s& phdi hop véi cac doi tac lién quan dé hd trg xir Iy khiéu nai
phat sinh (néu co).

5.3. Thoi han yéu cau tra soat, khiéu nai: Khach hang duoc quyén yéu ciu tra soat, khiéu nai trong
vong 60 (sdu muoi) ngay ké tir ngay phat sinh su ki¢n can tra soat, khiéu nai.

5.4. Thoi han xtr 1}’1 tra soat, khiéu nai: q ’ ‘ ,

- Trong thoi han t61 da 30 (ba muoi) ngay lam viéc ké tir ngay ti€ép nhan dé nghi tra soat, khiéu nai
lan dau cua khach hang.

- Trong thoi han téi da 05 (ndm) ngay lam viéc ké tir ngay thong bao két qua tra soat, khiéu nai

cho khach hang, IVB thuc hi¢n bdi hoan tdn that cho khach hang theo thoa thuan va quy dinh cua
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phap lut hién hanh ddi véi nhitng ton that phat sinh do 13i cia IVB ma khong do 16i cta khach

hang va/hodc khong thudc cac sy kién bat kha khang.

- Trong trudng hop hét thoi han xir 1y tra soét, khiéu nai dugc quy dinh tai Diéu niy ma van chua

xac dinh dugc nguyén nhan hay 15i thudc bén nao thi trong vong 15 (muoi lam) ngay lam viéc tiép

theo, cac bén s€ cung nhau xac dinh thiét hai va viéc boi thuong (néu cd) trén co s& murc do 16 cuia

cac bén gay ra thiét hai.

- Truong hop co du hiéu toi pham, IVB s€ thuc hién thong bao cho co quan nha nudc co thdm

quyén theo quy dinh cta phap luit vé t tung hinh sy va bao cao Ngan hang nha nudc (Vu thanh

toan, Co quan thanh tra, Giam sat Ngan hang, Ngan Hang Nha Nudc tinh, thanh phd trén dia ban);

dong thoi, thong bao bang vin ban cho khach hang vé tinh trang xir 1y dé nghi tra soat, khiéu nai.

Viée xtr Iy két qua tra soat, khiéu nai thudc trach nhiém giai quyét ctia co quan nha nude c6 thim

quyén. Trong trudng hop co quan nha nude cd tham quyén théng bao két qua giai quyét khong cd

yéu t6 toi pham, trong vong 15 (mudi lim) ngay lam viéc ké tir ngay c6 két luan ciia co quan nha

nude c6 thim quyén, IVB thoa thuan véi Khach hang vé phuong an xtr Iy két qua tra soat, khiéu

nai.

- Trudng hop IVB, khach hang va cac bén lién quan khong thoa thuan duoc va/hoic khong dong

y v6i qua trinh dé nghi tra soat, khiéu nai thi viéc giai quyét tranh chép duoc thuc hién theo quy

dinh cua phap luat.

PIEU 6: QUYEN CUA KHACH HANG

6.1. Puoc st dung sé du kha dung trén tai khoan thanh toan ctia minh dé thyc hién cac 1énh thanh
toan hop phap, hop 1¢€.

6.2. Puoc yéu cau IVB thuc hién cac 1énh thanh toan phat sinh hop phép, hop 18.

6.3. Puoc cung cap thong tin va cac ching tir ctia giao dich thanh toan hoa don bao gdm: truy van
chi tiét 1énh thanh toan da gui, trang thai giao dich, gidy bao phat sinh giao dich, gidy bao no/co,
hoéa don VAT...

6.4. Cac Quyén khéc cua khach hang thuc hién theo quy dinh tai Ban diéu khoan va diéu kién s

dung dich vu Ngan hang truc tuyén va Ban diéu khoan diéu kién mo va st dung tai khoan.

PIEU 7: NGHIA VU CUA KHACH HANG
7.1. Khach hang chiu trach nhiém dam bao tai khoan ngudn c6 du sé du (bao gdm phi dich vu) dé

thuc hién giao dich thanh toan hoa don tai thoi diém giao dich.

Diéu khoan va diéu kién dich vu thanh toan hoa don danh cho Khach hang té chirc trén Ngan hang tryc tuyén Trang 4



'IV'B’:' NGAN HANG TNHH INDOVINA
- A S T INDOVINA BANEK LTD.

I

7.2. Khach hang phai cung cap day du, chinh xac va kip thoi cac théng tin can thiét dé thuc hién

giao dich thanh toan hoa don, bao gdm nhung khong gi6i han & Ma khach hang, thong tin hoa don,

va cac thong tin khac theo yéu cau ciia IVB hodc Nha cung cap. Pdng thoi, khach hang hoan toan

chiu trach nhiém vé tinh xac thuc, hop phép cta chimg tir khach hang cung cp, dam bao khop

dung véi ban goc.

7.3. Khach hang chiu trach nhiém kiém tra va x4c nhan tinh chinh x4c cua cac giao dich da thuc

hién, dong thoi thong bao ngay cho IVB vé bt ky sai sot hodc giao dich bét thudng.

7.4. Khach hang c6 trach nhiém tuén thu cac quy dinh phéap luat hién hanh lién quan dén giao dich

thanh to4n héa don, bao gdbm cac quy dinh vé phong chdng rira tién va tai tro khing bé.

7.5. Khéch hang chiu trach nhiém ddi v&i moi thiét hai phét sinh do cung cép thong tin sai I¢ch,

khong day du, hoac khéng dam bao di s6 du trong tai khoan ngudn tai thoi diém thuc hién giao

dich.

7.6. Cac nghia vu khac theo quy dinh tai Ban diéu khoan diéu kién nay, Ban diéu khoan diéu kién

m¢ va st dung tai khoan thanh toan danh cho Tb chirc ciia IVB, Ban diéu khoan diéu kién sir dung

dich vu Ngan hang truc tuyén va cac nghia vu khéac theo thoa thuan giita IVB va Khach hang va

theo quy dinh phap luat.

PIEU 8: QUYEN CUA NGAN HANG
8.1. Dbugc tam ngung thyuc hién hodc tir chdi thuc hién Iénh thanh todn héa don cia Khach hang
ma khong phai chiu trach nhi¢m trong truong hop:
* Tai khoan thanh toan cta Khach hang khong c6 du sé du dé thuc hién 1énh thanh toan,
thu phi dich vu va cac nghia vu tai chinh khéc (néu co).
* Khach hang vi pham quy dinh trong Diéu khoan va Diéu kién nay, cac Ban Diéu khoan
va Diéu kién khac c6 lién quan.
* TVB ¢6 co s6 cho rang giao dich c6 dau hiéu vi pham phap luat, hodc c6 bat ky dau hiéu
nghi ngd vé tinh xac thye, gia mao, gian 1an hodc lira déo.
8.2. IVB khong chiu trach nhi¢m ddi vé6i cac thiét hai va/hodc khiéu nai, tranh chép (néu c6) phat
sinh cho Khéach hang hodc cho bén thr ba c6 lién quan dén Khach hang do viéc IVB thyc hién
quyén va nghia vu ciia minh duoc quy dinh tai Ban Diéu khoan va Diéu kién nay bao gdm ca viéc
IVB tam ngung thyc hi¢n hoac tir chdi thue hién 1énh thanh toan hoa don cia Khach hang.
8.3. Bang vin ban nay, IVB dugc quyén tu dong trich tién (ghi no) bt ky tai khoan nao (tai khoan

thanh toan, tai khoan tién giri va cac tai khoan khac) ciia Khach hang dé thu phi sir dung dich vu
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va phi xtr Iy giao dich theo Biéu phi hién hanh ctia IVB, va cac nghia vu tai chinh khac (néu co).

Truong hop tai khoan trich no khong du tién dé IVB thu phi va cac nghia vu tai chinh khac (néu

c6) thi Khach hang phai thanh toan diy dii ngay bang cac ngudn khac.

8.4. Khong chiu bit ky trach nhiém phap 1y nao khi xay ra sy c¢6 do gia mao hd so, chimg tir thanh

toan hoa don, do Khach hang cung cap khong dung quy dinh, va/hodc khong tuan theo hudng dan,

quy dinh ctia IVB ban hanh phu hop voi quy dinh phép luat trong ting thoi ky.

8.5. Khong chiu trach nhiém vé bat ky thiét hai nao phat sinh boi viéc khong thé huy bo, sira ddi

cac giao dich da dugc IVB thyuc hién theo yéu cAu thanh toan ctia Khéach hang.

8.6. Khach hang ddng ¥ cho IVB thu hoi tién do nham 14n hodc sai s6t ctia IVB trong qué trinh

giao dich nhung phai tuén thu cac diéu kién duoc quy dinh trong cac van ban phép luat.

8.7 Cac quyén khéc theo quy dinh tai Ban diéu khoan diéu kién nay, Ban diéu khoan diéu kién mo

va str dung tai khoan thanh toan danh cho T chirc ctia IVB va ban diéu khoan diéu kién st dung

dich vu Ngan hang truc tuyén va cac quyén khac theo thoa thuan giita IVB va Khach hang va theo

quy dinh phap luat.

8.8. IVB c6 quyén tir chdi thuc hién giao dich thanh toan hoa don néu phat hién vi pham cac quy

dinh phap luat, chinh sach ctia IVB, hodc néu thong tin cung cip khong diy du, khong chinh xac.

PIEU 9: NGHIA VU CUA NGAN HANG

9.1. IVB cam két thyc hién giao dich thanh toan hoa don dting theo thong tin do Khach hang cung
cp, trir truong hop c6 su ¢d ky thuat hodc cac truong hop bat kha khang vuot ngoai tam kiém soat
ctia IVB (nhu 161 hé théng thanh toan, thién tai, hodc cac su ¢d khac theo quy dinh phap luét).
9.2. IVB chiu trach nhiém thong bao cho Khach hang vé trang thai giao dich hodc bat ky van dé
nao lién quan dén giao dich thanh toan hoa don trong thoi gian sém nhét c6 thé, thong qua mot
trong cac kénh lién lac dugc Khach hang dang ky.

9.3. IVB dam bao bao mat thong tin giao dich cua Khéach hang theo quy dinh ctua phap luat va
chinh sach bao mat ctia IVB, trir trudng hop cung cip thong tin theo yéu cau cia co quan nha nudc
c6 tham quyén.

9.4. Trong trudng hop giao dich khéng thé thuc hién do 15i tir phia IVB, IVB sé& hoan tra sé tién
da trich no (néu c6) va boi thuong thiét hai truc tiép (néu c6) theo quy dinh phap luat, trir truong

hop céc bén c6 thoa thuan khac.

Diéu khoan va diéu kién dich vu thanh toan hoa don danh cho Khach hang té chirc trén Ngan hang tryc tuyén Trang 6



'IV'B NGAN HANG TNHH INDOVINA
S S T INDOVINA BANKLTD.

PIEU 10: QUY PINH CHUNG

10.1. Khéach hang x4c nhdn da doc hiéu va ddng ¥ Ban Diéu khoan va Diéu kién dich vu Thanh
toan hoa don danh cho Khéach hang Té chirc.

10.2. Nhirng ndi dung chua dugc dé cap tai Ban Diéu khoan va Diéu kién dich vu Thanh toan hoa
don danh cho Khach hang T6 chirc dugc thuc hién theo Ban Diéu khoan Diéu kién mé va st dung
tai khoan thanh toén danh cho T chitc clia IVB va cdc Ban Diéu khoan Diéu kién khac c6 lién
quan theo thoa thuan gitra Khach hang va IVB va theo quy dinh ctia Phap luat c6 lién quan trong
tung thoi ky.

10.3. Ban Diéu khoan va Diéu kién nay dugc l1ap thanh hai ban tiéng Viét va tiéng Anh, c6 gia tri
phap 1y nhu nhau. Truong hop co6 su khac biét giita ndi dung tiéng Viét va ndi dung tiéng Anh thi
wu tién ap dung tiéng Viét.

10.4. Tranh chap phat sinh tir hodc lién quan dén Ban Piéu khoan va Diéu kién nay s& duoc giai
quyét thong qua thuong lugng. Néu khong thé thuong lugng, tranh chap s& duoc giai quyét tai toa

an ¢6 thim quyén tai Viét Nam.
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