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PIEU KHOAN VA PIEU KIEN SU DUNG DICH VU VIETTEL MONEY

Piéu 1. Théa thuin chung

1.

Thoa thuan nay quy dinh céc didu khoan va diéu kién gitra Khach hang va Viettel trong viéc
dang ky, str dung cac dich vu trung gian thanh toén, dich vu Mobile-Money, cac dich vu khac
cua Viettel, dich vu Viettel hop tic v6i ngan hang, ddi tic cung cap cho khach hang, (goi
chung 13 “Piéu khoan Dich vu Viettel Money”), dugc cong bd trén Ung dung Viettel
Money va trang thong tin dién tir (website) Dich vu Viettel Money tai dia chi
https://viettelmoney.vn.

Trudc khi dang ky str dung bét ky dich vu nao, Khach hang cam két d3 doc, hiéu 13 va d@)ng y
v6i ban Didu khoan dich vu ndy va cac ban diéu khoan dich vu tuong tmg ma khach hang
dang ky, st dung nhu dich vu Mobile-Money (#r trang 3), dich vu ViettelPay (tir trang 22)
va cac dich vu khac.

Khéch hang hiéu va dong y rang, ban Piéu khoan dich vu nay s& duoc sira doi theo timg
thoi ky va dugc thong bao tdi Khach hang thong qua cac kénh giao dich cua Viettel trudc
khi 4p dung. Nhimg thay d6i va thoi diém co hiéu Iyc s& dugc cap nhat va niém yét tai cac
kénh giao dich va cac kénh khac cta Viettel.

Néu khong dong ¥ véi bat ky didu khoan nao cua Viettel, Khach hang vui long khéng ding
ky m¢ va st dung dich vu, khong tai, cai dat va tién hanh hay dich vy, thdo g& tng dung
Viettel Money ra khoi thiét bi di dong ciia Khach hang. Viéc Khach hang tiép tuc sir dung
dich vu sau thoi han théng bao vé cac ndi dung stra do6i, bo sung trong timg thoi ky dong
nghia voi viéc Khach hang da chip nhén cac noi dung sira doi, bo sung do.

Piéu 2. Giai thich tir ngir

L.

Viettel: 1a Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan do1. Tru s¢ chinh tai L6 D26 Khu d6
thi méi Cau Giay, phuong Yén Hoa, quan Cau Giay, Ha Noi. Pién thoai: 024.62556789.

Khdch hang: 13 Khach hang ca nhan, véi thong tin cung cp cho Viettel khi ddng ky, st
dung Dich vu.

Dich vu Viettel Money/Viettel Money: 1a h¢ sinh thai tai chinh sb toan dién voi da dang dich vu,
ngudn tién, gdm: ngudn tlen ViettelPay (tai khoan ViettelPay); ngudn tién Mobile-Money (tai
khoan Mobile-Money); ngudn tién tir tai khoan lién két va cac dich vu khéc do Viettel cung cip
hodc hop tac voi ngan hang, dbi tac cung cap cho khach hang, cho phép khach hang thuc hién
cac giao dich nhu chuyén, nap, rat tién va thanh toan hang héa, dich vu.

Ung dung Viettel Money: 13 (i) chuong trinh phan mém cho phép Khach hang thuc hién cac
giao dich tai chinh trén thiét bi di dong hodc trinh duyét internet; (i) img dung san giao dich
thuong mai dién tir do Viettel s¢ hitu, cung cép Dich vu Viettel Money, da dugc xac nhan dang
ky boi Cuc Thuong Mai Pién T va Kinh té sb, Bo Cong thuong tai dia chi
http://online.gov.vn/Home/AppDetails/549.

H¢ sinh thdi tinh ning da dang ciia Viettel Money bao gom nhiéu tinh néng, tién ich,
mot so cdc tinh nang thanh todan chinh nhw sau:

a. Dich vu Vién théng/ Truyén hinh Internet;
b. Thuong mai di¢n ti/ no1 dung s0;

Giao thong cong cong/ dd xe;
d. Dién/ nudc/ hoc phi/ dich vu cong;

e. Cura hang tap hoa, si€u thi/ hiéu thude/ xang dau;
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Vay, dau tu tai chinh, thé tin dung;

Bao hiém;

5 @ o

Mua sam, giai tri;

Di lai, du lich;

6. Kénh giao djch Viettel: bao gdém Kénh giao dich dién tir Viettel (ting dung Viettel Money;
cong thanh todn dién tir Viettel PayGate, ...) va Kénh giao dich tién mat Viettel (nhw diém

kinh doanh, chudi cira hang truc tié'p, siéu tﬁz, dai ly, diém ban, ...) hodc cac Kénh giao dich
khac tuy theo timg thoi ky do Viettel cung cap cho Khach hang.

—

7. Mobile-Money: 13 mot ngudn tién st dung trong hé sinh thai Viettel Money, Khach hang
dung tai khoan vién thong thanh toan cho cac hang héa, dich vu c6 gia tri nho. Thuat ngir
Mobile-Money dugc dich sang tiéng Viét 1a Tién di dong. Piéu khoan va diéu kién st dung
ngudn tién Mobile-Money duoc Viettel quy dinh tai website https:/viettelmoney.vn/.

8. ViettelPay: 13 mot ngudn tién st dung trong hé sinh thai Viettel Money, Khach hang dung
tai khoan/the ViettelPay thuc hién cac giao dich ndp, gui, rit tién mit, chuyén khoan,
chuyen tién, thanh toan hang hoéa, dich vy, va cac dich vu khac tai cac kénh giao dich
Viettel, Khach hang c6 giri yéu cau phat hanh Thé, tai khoan thanh toan toi Ngan hang
thong qua Viettel (dich vu thanh toan, the, tai khoan do Ngan hang hop tdac voi Viettel
cung cdp). Didu khoan va diéu kién sir dung ngudn tién ViettelPay duoc Viettel quy dinh
tai website https://viettelmoney.vn/.

Piéu 3. Piéu khoan thi hanh
1. Khach hang da doc, hiéu, nhét tri va cam két thuc hién nghiém tuc cac diéu khoan, diéu kién
néu tai Picu khodn st dung nay. Cac van d¢ chua duoc quy dinh, cac Bén thong nhat thyc

hién theo quy dinh ctia phap lut, huéng din ctia co quan Nha nudc c6 thdm quyén va/hoic
cac cam két/thda thuén co6 hi¢u luc khac gitra cac Bén.

2. Diéu khoan st dung nay dugc giao két trén co so thién chi gitta Viettel va Khach hang. Trong
qua trinh thuce hién néu phat sinh tranh chép, cac Bén s& chi dong giai quyét trén co sO thuong
lugng trén tinh than cac bén cung c6 loi. Truong hop tranh chap khong giai quyét dugc, tranh
chép s& duoc dua ra Toa 4n nhan dan c6 thim quyén dé giai quyét theo quy dinh ciia phép luat.

3. Céc Phu luc va/hodc cac van ban, thoa thuin bo sung (neu cd) cua Diéu khoan sur dung nay
va cac cam keét, thoa thudn khéc c6 lién quan cua cac bén la mot phan khong tach roi.

4. Trach nhiém bdi thuong thiét hai, phat vi pham cua cac Bén dugc 4p dung theo quy dinh cua
phap luat.

5. Néu Viettel c6 1y do dé cho rang Khach hang vi pham thoa thuan, Viettel s& 1am hét muc dé
bao vé dich vu Viettel Money, va/ hoac ngudi dung khac hodc bén thit ba c6 lién quan.

(¢) Bin quyén thuc vé Tip doan Cong nghiép — Vién thong Qudn dgi. Moi quyén dwoc bio
ho.
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PIEU KHOAN VA PIEU KIEN SU DUNG DICH VU MOBILE-MONEY

Piéu 1. Thoa thuin chung

L.

Thoa thuan nay quy dinh céc diéu khoan va diéu kién st dung dich vu Mobile-Money
gitta Khach hang va Viettel (goi tit 1a “Diéu khodn dich vu”), dugc cong bd trén tmg
dung Viettel Money va trang thong tin di¢n tir (website) dich vu Mobile-Money tai dia chi
https://viettelmoney.vn/. Khi dang ky su dung dich vu Mobile-Money, Khach hang da
dugc Viettel cong khai rd rang v€ quyen va trach nhiém minh. Khach hang da doc, hiéu 16
va dong ¥ v6i cac ndi dung tai ban diéu khoan dich vu Mobile-Money nay va Diéu khoan
Dich vu Viettel Money kém theo.

Khéch hang hiéu va dong y rang, ban Diéu khoan dich vu nay c6 thé dugc sira doi theo timg
thoi ky va duogc thong bao tdi Khach hang thong qua cac kénh giao dich cua Viettel trudc
khi 4p dung. Nhiing thay doi va thoi diém c6 hiéu luc s& dugc cap nhat va niém yét qua cac
kénh nhu trang thong tin dién tr, tng dung cung cip dich vu Mobile-Money, Diém kinh
doanh va cac kénh khac cua Viettel.

Néu khong dong ¥ voi bat ky diéu khoan dich vy, Khach hang vui long khong dang ky m&
va st dung dich vy, khong tai, cai dit img dung va tién hanh huay dich vy, thao g& Ung
dung Viettel Money ra khoi thiét bi di dong cia Khach hang. Viéc Khach hang tiép tuc stir
dung dich vu sau thoi han thong béo vé cic ndi dung sira ddi, bd sung trong ting thoi ky
ddng nghia v6i viéc Khach hang da chap nhan cac ndi dung stra doi, bd sung do.

Giai thich tir ngir:

Viettel: 13 Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quéan doi, Téng Cong ty Dich vu sb
Viettel — Chi nhanh Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi (VDS), don vi duoc
giao nhiém vu van hanh, trién khai viéc cung tng dich vu Mobile-Money;

Khdach hang: 1a Khach hang c4 nhan dang ky va st dung dich vu Mobile-Money, véi
thong tin Chirng minh nhan dan (CMND)/Can cudc cong dan (CCCD)/H6 chiéu tring voi
thong tin dang ky sb thué bao di dong cuia khach hang va duoc Viettel dinh danh, x4c thuc
theo cac quy dinh ctia Chinh phu vé ding ky thué bao di dong; va sé thué bao di dong cd
thoi gian kich hoat va sir dung lién tuc trong it nhat 3 thang lién ké tinh dén thoi diém
dang ky mé va s dung dich vu Mobile-Money. Mdi khach hang chi duoc md 01 tai
khoan Mobile-Money tai Viettel,

Viettel Money: 1a hé sinh thai tai chinh s6 toan dién véi da dang dich vy, nguén tién, gém:
ngudn tién ViettelPay (tai khoan ViettelPay); ngudn tién Mobile-Money (tai khoan
Mobile-Money); ngudn tién tir tai khoan lién két va cac dich vu khac do Viettel cung cip
hodc hop tac v6i ngan hang, ddi tac cung cp cho khach hang, cho phép khach hang thuc
hién céc giao dich nhu chuyén, nap, rat tién va thanh toan hang héa, dich vu.

Dich vu Mobile-Money: 1a dich vu cho phép Khach hang dung tai khoan vién thong thanh
toan cho cac hang hoéa, dich vu cé gia tri nhd. Thuat nglr Mobile-Money dugc dich sang
tiéng Viét 1a Tién di dong.

Tai khoin Mobile-Money/tai khodn: 13 tai khoan vién thong thanh toan cho cac hang
hoéa, dich vu co6 gié tri nho.

Ung dung Viettel Money: 13 (i) chuong trinh phdn mém trén thiét bi di dong cho phép
Khach hang thuc hién cac giao dich dugc phép dbi véi tai khoan Mobile-Money clia
minh; (i) tmg dung san giao dich thuong mai dién tir do Viettel s¢ hitu, cung cap dich vu
Mobile-Money, da dugc xac nhan dang ky boi1 Cuc Thuong Mai Dién Tir va Kinh té sd,
B§ Cong thuong tai dia chi http://online.gov.vn/Home/AppDetails/549.

Biém kinh doanh: 12‘17 cac diém cung cép diChNVl_l vién thong c6 dia chi x4c dinh do Viettel
thiét 1ap hoac cac di€m cung cap dich vu vién thong khac 1a phdp nhan dugc Viettel ky
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hop déng tiy quyén. Danh sach cac diém kinh doanh duoc thong bao cong khai trén trang
thong tin dién tr https://viettelmoney.vn/, irng dung Viettel Money cua Viettel va tai cac
diém kinh doanh noi khach hang c6 thé tiép can va thyuc hién giao dich;

Don vi chdp nhgn thanh todn: 13 cac cuira hang, don vi cung cap hang hoa, dich vu chip
nhan st dung tai khoan Mobile-Money d¢€ thanh toan, kinh doanh céc nganh nghé, hang
hoéa, dich vu hop phép theo quy dinh ctia phap luat Viét Nam,;

Quyén sé hivu tri tué: 13 quyén cua td chirc, ci nhan di voi tai san tri tug;

Bdo mdt thong tin: 1a viéc gitr bi mat cac thong tin lién quan dén Khéch hang, giao dich
va s0 du trén tai khoan cuia Khach hang dich vy, trr truong hop phap luat c6 quy dinh
khéc hodc theo thoa thuan khac véi Khach hang dich vy;

Giao dich khéng hity ngang: 13 bat ky giao dich nao duoc xir 1y thanh cong qua dich vu
Mobile-Money va dugc ghi nhan diy dii thong tin cia Khach hang ciing véi cac chi tiét
nghiép vu duogc thuc hién. Cac giao dich da dugc xu 1y thanh cong qua dich vu Mobile-
Money s€ dugc coi la c6 gia tri va khong dugc huy ngang. Khach hang chiu trach nhiém
cling nhu nghia vu vi Viettel va Ngan hang doi voi cac giao dich do minh thyc hién;

Tra sodt: 1a nghiép vu du:(_)’g st dung khi don vi khoi tao Iénh phai dinh chinh thong tin
hodc don vi nhan 1é€nh yéu cau don vi khoi tao 1énh dinh chinh thong tin;

m. Lénh thanh todn: 1a mot tin dién sir dung dé thyc hién cac nghiép vu dugc phép;

Khiéu ngi: 12 nhitng phan anh Vé,ViéC khong hai 10ng, nhitng thic méc, phan nan vé cac
su cO xay ra hodc nhiing tranh chap, thanh toan phi dich vu cia Khach hang lién quan téi
cac giao dich thanh toan thong qua dich vu Mobile-Money;

OTP: la mé khoa bi mét dung mot lan (One Time Password), duoc gii qua tin nhin vao
s0 dién thoai dang ky stir dung Mobile-Money;

Sw kién bit khd khdang: 1a nhing sy kién xay ra mot cach khach quan khf)ng‘thé luong
trudc dugce va khong thé khac phuc dugc, mac du da ap dung moi bién phap can thiét va
kha nang cho phép;

Phi dich vu: 1a cac khoan phi Khach hé}ng phai thanh toan khi dang ky md va st dung
dich vu Mobile-Money do Viettel cung cép;

Quyét dinh 316/0P-TT, g:1a Quyét dinh s6 3 16/Qb-TTg do Thu tuéng Chinh phu ky ban
hanh ngay 09/03/2021 vé viéc phé duyét trién khai thi diém dung tai khoan vién thong
thanh toan cho cac hang hoa, dich vu c6 gia tri nho.

Cac tir ngir khac khong duoc giai thich trong Diéu khoan dich vu nay s& dugc hiéu va giai
thich theo Quyét dinh 316/QD-TTg va quy dinh phap luat c6 lién quan.

Piéu 2. M ta dich vu

1.

Viettel cung &ng dich vu Mobile-Money dé Khach hang sir dung cho cac nghiép vu
sau:

Nap tién mat vao tai khoan Mobile-Money tai cac diém kinh doanh; nap tién vao tai khoan
Mobile-Money tr tai khoan thanh toan cua khach hang (chu tai khoan Mobile-Money) tai
ngan hang hodc tir Vi dién tir cua khach hang (chu tai khoan Mobile-Money) tai Viettel;
Rat tién mat tir tai khoan Mobile-Money tai cac diém kinh doanh; rat tién tir tai khoan
Mobile-Money vé tai khoan thanh toan cua khach hang (chu tai khoan Mobile-Money) tai
ngan hang hoac rit vé Vi dién tor ciia khach hang (chu tai khoan Mobile-Money) tai
Viettel;

Thanh toén viéc mua hang hoa, dich vu cho Pon vi chép nhan thanh toan béng tai khoan
Mobile-Money;

Chuyén tién giita cac tai khoan Mobile-Money cua khach hang trong ctng hé théng cua
Viettel, gitra tai khoan Mobile- Money ctua khach hang véi tai khoan thanh toan tai ngan
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hang, gitra tai khoan Mobile-Money véi Vi dién tir do Viettel cung ung.

. Han mirc sir dung dich vu Mobile-Money:

Han murc giao dich khong qua 10 triéu ddng/thang/tai khoan Mobile-Money cho tong cac
giao dich: rat tién, chuyén tién va thanh toan.

Cach sir dung: qua USSD hodac tng dung Viettel Money tai tir App Store/Google Play.
Cach dang ky mé va sir dung dich vu Mobile-Money: bang phuong thirc dién tir hodc
dang ky tai cac Biém kinh doanh ctua Vi’ettel. D¢ cap nhat thong tin chi tiét vé dich vu
Mobile-Money va cac chuong trinh khuyén mai, Khach hang xem tai trang thong tin dién
tu, ing dung cua dich vu Mobile-Money.

Pham vi dia ly: Viéc cung tmg, st dung dich vu dugc ap dung trén pham vi toan qudc,
trong do Viettel uu tién trién khai thi diém dich vu Mobile- Money tai cac dia ban thudc
khu vyuc nong thon, mién nui, vung sau, vung xa, bién gioi, hai ddo cia Viét Nam.

Pham vi hang héa, dich vu: Viettel cung tmg dich vu Mobile-Money dé chuyén tién,
thanh toan cho cac hang hoa, (}ich vu hqp phap tai Viét Nam theo quy dinh cua phap luat
hién hanh phuc vu cho nhu cau cudc song ngudi dan; viéc trien khai thi di€ém dich vu
Mobile-Money chi ap dung dbi véi giao dich ndi dia hop phap theo quy dinh phap luat
Viét Nam bang dong Viét Nam, khong thyc hién thanh toan/chuyén tién cho cic hang
hoa, dich vu cung cap xuyén bién gidi.

Diéu 3. Cac hanh vi bi cam

1.

Cung ung hodc st dung cac kénh, hinh thirc khac (ngoai cac kénh, hinh thirc nap t1en rat
tién di duoc quy dinh tai muc IIT Quyét dinh 316/QD-TTg) dé nap tién vao/rat tién ra tir
tai khoan Mobile-Money.

Cung tmg hodc str dung tai khoan Mobile-Money cho cac nghiép vu khac ngoai viéc nap
tién, rut tién, thanh toan, chuyén tién da dugc quy dinh tai muc III Quyét dinh 316/Qb-
TTg.

Cung g hodc st dung tai khoan Mobile-Money dé thue hién cac giao dich cho muc dich
rira tién, tai trg khing bd, lira ddo, gian 14n va cac hanh vi vi pham phap luat khac.

Thué, cho thué, muon, cho muon, trao doi, tang, cho hodc mua, ban tai khoan Mobile-
Money, thong tin tai khoan Mobile-Money.

Piéu 4. Phi dich vu

L.

Biéu phi dich vu Mobile-Money duoc Viettel quy dinh trong timg thoi ky va dugc théng
bao cong khai trén trang thong tin dién tir, tmg dung cua dich vu Mobile-Money. Tét ca
cac loai phi dugc thanh toan theo thoa thuan déu khong hoan lai cho Khach hang trong
truong hop Khach hang khong st dung nhung khong hay dich vu. Trong trudong hop
Khéach hang don phuong cham dit thuc hién hop dong theo quy dinh phap luat va thong
bao bang vin ban cho Viettel, khach hang chi phai thanh toan phi dich vu cho phan dich
vu ma minh da str dung.

Viettel c6 quyén quy dinh, thay d6i muc phi cia cac loai phi lién quan dén dich vu
Mobile-Money. Biéu phi thay dbi s& co gia tri (rang bugc) néu Khach hang tiép tuc st
dung dich vu ngay sau khi c6 hiéu luc (ngay biéu phi thay doi c¢é hiéu liec). Cac khoan phi
va cac khoan thanh toan lién quan dén viée st dung dich vu Mobile-Money theo thoa
thuan c6 thé duoc trir truc tiép tur tai khoan Mobile-Money hodc thu tién mat hodc trich
(ghi no) tai khodn Vi dién tir, tai khoan cua Khach hang tai Ngan hang.

. Khi dang ky mo va st dung dich vu Mobile-Money, Khach hang dong ¥ iy quyén cho

Viettel, Ngén hang hop tac voi Viettel duge quyén chu dong trir tién tai khoan Mobile-
Money/tai khoan Vi dién tu/tai khoan ngan hang (ghi no) dé thanh toan cac khoan phi va
cac khoan thanh toan lién quan dén viéc str dung dich vu Mobile-Money theo thoa thuan
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dén khi Khach hang chim dirt sir dung dich vu Mobile-Money.

Néu Khach hang khong ddng ¥ v6i muc phi dua ra, Khach hang c¢6 quyén giri van ban
thong bao vé viéc cham dit s dung dich vu Mobile-Money hodc hinh thirc khac theo
thoa thuan.

Bang ké chi tiét giao dich, thong bao s6 du s& duoc cung cdp cho Khach hang trong qua
trinh str dung dich vu khi c6 yéu cau.

Piéu 5. Quyén va nghia vu ciia Khach hang

1.
a.

Quyén ciia Khich hang

Thuc hién cac giao dich qua tai khoan Mobile-Money theo quy dinh tai biéu khoan dich
vu nay;

Thay doi thong tin Khach hang dé dang ky (khong bao gom thay d6i vé sé dién thoai ding
ky), yéu cau cap lai mat khau;

bong tai khoan, chdm dut st giung dich vu sau khi thong bao cho Viegtel theo hinh thirc
ma hai bén thoa thudn, bao gébm ca truong hop Khach hang khong dong y voi cac ndi
dung stra doi, bd sung doi voi Biéu phi dich vu va Bieu khoan dich vy;

Pugc hudng dan cach thirc sir dung dich vy;

e. Puogc lya chon st dung mot hodc mot s6 dich vu Mobile-Money;

Puoc yéu cau Viettel cung cfip thong tin vé giao dich, viéc thuc hién cac dich vu theo thoa
thuan khi dang ky str dung dich vu;

Puoc giai quyét hodc tra 101 cac khiéu nai, yéu cAu tra soat;

Puogc cung cép dﬁy dua thong tin dinh ky, dot xuét vé cac giao dich khi ¢6 yéu cAu;

Pugc hd tro trong qué trinh sir dung dich vu thong qua tong dai CSKH (mién phi cudc
go1); Email ho trg: Viettel Money@yviettel.com.vn.

Céc quyén khac theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg va quy dinh phap luat.
Nghia vu ciia Khach hang

a. Tuan thu cac quy dinh cta phap luét, quy dinh cua Viettel lién quan dén viéc ding ky mé

va su dung dich vu Mobile-Money, tai khoan Mobile-Money va thuc hi¢n cac giao dich
tai khoan Mobile-Money;

Cung cip day du, chinh xac cac thong tin theo yéu cau ctia Viettel khi dang ky mé va sir
dung dich vu va khi c6 thay d6i vé cac thong tin nay. Moi quyén loi va nghia vu cia
Khéch hang s& can cir trén thong tin Khach hang da dang ky, do 6 néu co bét ky thong tin
sai 1éch nao Viettel s€ khong chiu trach nhiém trong truong hop thong tin do lam anh
huong hoac han ché quyén loi ciia Khach hang. Truong hop khong thong bao, néu c6 phat
sinh rui ro, ton that thi khach hang chiu trach nhiém v¢€ nhing sai sot hay hanh vi loi dung,
Itra d4o khi str dung dich vu do 16i ctia minh hodc do khong cung cap diing, ddy du, chinh
xac, kip thoi su thay doi thong tin; bao gdm ca thiét hai vé tai chinh, chi phi phat sinh do
thong tin cung cap sai hodc khong théng nhat;

Chiu trach nhiém trudce phap luét vé tinh chinh xac, trung thyc ciia cac thong tin, gidy to
ma minh cung cdp; Chiju trach nhiém d6i véi cac giao dich thanh toan, chuyén tién tir tai
khoan Mobile-Money do minh thyc hién va/hodc hoéa don thanh toan cia Khach hang kém
theo (néu cd);

Cong nhan cac hoa don, chimg tir lién quan dén giao dich qua dich vu Mobile-Money da
dugc Viettel, Ngan hang ghi nhan va cung cip; thanh toan toan bd cac giao dich cua
Khach hang dugc thue hién bang tai khoan Mobile-Money ctia Khach hang.

Hoan tra hodc phdi hop véi Viettel, Ngan hang hoan tra day du sd tién thu huong do
Viettel, Ngan hang chuyén thira, chuyén nham (bao gém ca 13i tac nghiép, su cb hé
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thong).
Tu bao vé cac bi mat thong tin tai khoan, thong tin giao dich dé dam bao an toan, bao mat
trong qua trinh str dung dich vu Mobile-Money; thong bao kip thoi cho Viettel khi phat
hién thay c6 sai sot, nham 1an trong giao dich hodc nghi ngd théng tin giao dich bi loi
dung.

. Khong str dung dich vu Mobile-Money cho cac muc dich rira tién, tai tro khung bd, Lra
dao, gian 1an hodc cac hanh vi vi pham phép luat khéc.

. Khong sir dung cong cu hd tro dé thuc hién nhiéu giao dich mot luc trong thoi gian ngén,
lam anh hudng téi an toan hé thong va quyen loi cia Khéach hang khac.
Thyc hién cac bi¢n phép dam bdo an toan, bao mat khi dang ky mé va su dung dich vu
Mobile-Money sau:
i. Bao vé bi mat md khoa bi mat, OTP, USSD va khong chia sé cac thiét bi luu trir cac

thong tin nay;

ii. Thiét 1ap ma khoa bi mat va thay d6i ma khoa bi mat tai khoan truy cap theo dinh ky tdi
thiéu mot nam mot 1an hodc khi bi 19, nghi bi 19;

iii. Khong dung thiét bj khong phai cua ca nhan, thiét bi cong cong dé truy cap, thyuc hién
giao dich Mobile-Money;

iv. Khong luu lai tén dang nhap va ma khéa bi mét trén dién thoai;

v. Thoat khoi ung dung cung cip dich vu Mobile-Money khi khong st dung;

vi. Nhan dang va hanh dong xir Iy mot s6 tinh hudng lira ddo, gia mao tng dung cung cp
dich vu Mobile-Money theo hudng dan cta Viettel;

vii. Cai dat, su dung phﬁn mém diét vi rat trén thiét bi ca nhan st dung dé su dung dich vu
Mobile-Money;

viii. Lua chon céc gidi phap xéac thuc c6 murc d6 an toan, bao mat phu hop véi nhu cAu vé
han mirc giao dich;

ix. Khong str dung cac thiét bi di dong di bj pha khoa dé tai va sir dung img dung Viettel
Money;

x. Thoéng bao ngay cho Vjettel cac truong hop: mét, thit lac, hu hong thiét bi ¢4 nhan, sd
dién thoai nhan tin nhan SMS, OTP; bi ltra ddo hoac nghi ngd bi Itra ddo; bi tin tac
hodc nghi ngo bi tin tac tan cong; chuyén nham so6 tién, nguoi thu hudng;

xi. Kiém tra k§ thong tin giao dich da nhap va thong tin nguoi thy huong, tranh nhép sai
thong tin khién giao dich khéng thanh cong hodc chuyén nham nguoi thy hudng.

xii. Thong bao ngay cho Viettel dé tam dung cung ung dich vu Mobile-Money khi phat
hién hodc dQ nghi ngd c6 gian qlém,qtén that qgiao dich bat qthu(‘gmg; thué bao di dong bi
khoa hai chiéu hodc c6 su chuyén doi chu thé s¢ hiru/chuyén doi str dung sim dién thoai
hodc bi mat Sim dién thoai dang ky dich vu Mobile-Money.

xiii. Thuc hién dung, ddy du tit ca cac quy dinh, hudng dan cua Viettel lién quan (jén viéc
st dung dich vu Mobile-Money qua cac kénh nhu: Hudng dan/to roi tai Di€m kinh
doanh, trén trang web chinh thue, ng dung ctia dich vu Mobile-Money, trén cac
phuong tién truyén thong dai chung hoac cac phuong thirc khac do cac bén thda thuan.

Thanh toan day du cac khoan phi dich vu theo biéu phi dugc Viettel quy dinh trong timg

thoi ky, phu hop quy dinh phép luat;

k. Dé thuc hién tra soét, khiéu nai, Khach hang phai c6 van ban guri Viettel trong thoi han

quy dinh va cung cap cac hda don, ching tir/thong tin lién quan. Viettel s& tién hanh tra

soat theo quy trinh gidi quyét tra soat, khiéu nai tai Viettel.

Chiu trach nhiém vé thiét hai do viéc tai khoan bj lgi dung phat sinh do 1i ctia Khach
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hang.

m. Céc nghia vy khac theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg va quy dinh phap luat.
Piéu 6. Quyén, Nghia vu ciia Viettel

L.
a.

Quyén ciia Viettel

Yéu cau Khach hang cung cap diy du cac thong tin, gidy to can thiét khi dang ky mo va
st dung dich vu hoac thong tin Khach hang.

Ttr chéi giqo dich, phéi hop véi cac bén tam khéa{déng bang tai khoan tam dimg, chdm
dut cung cap dich vu Mobile-Money va cac san pham, dich vu lién quan khac ctua Khach
hang trong truong hop thong tin dang ky dich vu ciia Khach hang co déu hiéu gian Ian, gia
mao hodc khi ¢6 yéu cau bang vin ban cua co quan Nha nudc co thim quyén hodc co
bang chung vé viée giao dich thuc hién nham rira tién, tai tro khung bd theo quy dinh cta
phap luat.

Tir chéi yéu cau diang ky mo va st dung dich vu cua Khach hang néu khong dap umg day
du cac quy dinh cta Viettel vé mé va st dung dich vu Mobile-Money.

Lwa chon dbi tac dé ky két hop dong hop tac, lién két cung tmg dich vu Mobile-Money.

e. Xay dung chinh sach lién quan dén san pham dich vu phii hop quy dinh phap luat.

h.

Thu phi dich vu cua Khach hang theo quy dinh cua Viettel trong tung thoi ky, phu hop
quy dinh phap luat. Thu phi dich vy bang tién mat hodc trich no tai khoan Mobile-
Money/tai khoan vi dién tir/phdi hop voi ngan hang trich no tai khoan ciia Khach hang
tai Ngan hang dé thu cac khoan phi va cac khoan thanh toan lién quan dén viéc st dung
dich vu Mobile-Money theo quy dinh.
Nang cp, thay dbi, diéu chinh dich vu Mobile- -Money dé dap tmg nhu cau str dung dich
vu mot cach tot nhét ciia Khach hang. Nhimg thay doi nay dugc thong bao qua cac kénh:
tin nhan SMS, trang thong tin dién tr dich vu Mobile-Money, tong dai ho tro Khach hang,
mg dung trén di dong, Piém kinh doanh va cac kénh khac. Do d6, khi dang ky mé va sir
dung dich vu Mobile-Money c6 nghia rang Khach hang dong ¥ chi dong cap nhat thong
tin vé& sy thay d6i cua dich vu qua cac kénh trén va dong ¥ rang, Viettel dugc quyén sir
dung thong tin Khach hang da cung cip trong qua trinh ding ky md va sir dung dich vu
vién thong Viettel dé dang ky m¢ va su dung dich vu Mobile-Money; bd sung, cap nhat
thong tin da ding ky dich vu Mobile-Money theo quy dinh. Khach hang dong ¥ dé Viettel
cung cép cic thong tin giao dich cho Ngan hang hop tac v6i Viettel va nguoc lai, dong y
cho ngan hang hop tac véi Viettel cung cip cac thong tin giao dich lién quan dén tai
khoan cho Viettel dé cung cap dich vu Mobile-Money.
Truy cép, thu thap, sit dung, cung cip thong tin ciia Khach hang, cu thé:
¢ Khi dang ky mé va st dung dich vu Mobile-Money, Viettel truy cap vao dit li¢u trén di¢n
thoai ciia Khach hang vdi muc dich: (1) Poc va ghi vao danh ba dién thoai, (2) Ghi dir li¢u
ctia Mobile-Money 1én thé nhé, (3) Truy cap vao Internet tir thiét bj cua Khach hang.

¢ Cung voi viéc truy cdp, Viettel thu thap cac thong tin nhu sau ciia Khach hang:

+Thong tin c4 nhan: bao gdm céc théng tin Khach hang cung cép cho Viettel trong qua
trinh dang ky m¢ va st dung dich vy, nhu tén, s6 dién thoai, ngay thang nam sinh,
gidi tinh, dia chi.

+Cac thong tin vé c4u hinh dién thoai ctia Khach hang, thong tin phién ban Ung dung
ma Khéch hang dang st dung cho dién thoai cua minh va thong tin trong qué trinh
Khach hang st dung dich vu.

+Danh ba dién thoai: Viettel s€ luu trit danh ba dién thoai cua Khach hang trén may
chu dé ho tro tot nhat trong viéc sir dung dich vu va tranh truong hop Khach hang bi
mat dir li¢u. Viettel cam két s€ ton trong va khong st dung danh ba dién thoai cua
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Khach hang vi bt ky muc dich nao néu khong c6 sy dong ¥ ciia Khach hang.
+Céc thong tin khac theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg.

o Viettel st dung céc thong tin thu thip vao cac muc dich: phuc vu Khach hang thuc hi¢n
cac giao dich va st dung dich vu do Viettel cung cap; dich vu Viettel hop tac véi dbi tac
cung cap ma khach hang dong § y st dung; cung cap cho co quan Nha nudc co thAm quyén
theo quy dinh phap luat, cung cap theo yéu cau cua phap lut; nang cao chat lugng dich vu
Mobile Money va cung cép cac dich vu phu hop nhat t6i Khach hang; T6 chirc gidi thiéu
va xuc tién thuong mai; Nghién ctru thi truong, tham do du luan, moi gioi.

e Viettel str dung nhirng API hé théng sau dé truy cap vao dir li¢u trén dién thoai khi Khach
hang st dung tng dung Viettel Money: Poc va stir dung danh ba dién thoaj, thong tin trén
SIM; Ghi dir li¢u ctia tng dung 1én thé nhd; Truy cdp vao Internet tir thiét bi cia Khach
hang.

Thuc hién cac biél} phap can thiét nhu tam khoa/dong bang tai khoan Mobile-Money, tam
dung/ding cung cap dich vu trong nhirng truong hop sau:

e Viettel phat hién gidy td, thong tin do Khach hang cung cip 1a khong chinh xac, khong
trung thuc, sai su that;

e Khich hang bi bat, khai t6, bi truy ctru trach nhiém hinh sy hodc dé chip hanh ban an hinh
Su;

e Khach hang bi chét, bi tuyén bd 1a d3 chét, bi mat tich hodc méat nang lyc hanh vi dan su;

e Cic truong hop lién quan dén gian 14n, gia mao, rira tién, tai tro khung bd, quan 1y rii ro
hodc truc loi chinh sach cua Viettel hoac Bén thir ba c6 lién quan;

e Cic trudng hop do cac co quan Nha nudc ¢ thim quyén yéu cau thyuc hién va cac trudng

hop khéc theo quy dinh cua Viettel va phép luat.
Thuc hi@n cac bién phép can thiét nhu dung giao dich, khoa tai khoan Mobile-Money, tam
dimg/cham dit cung cap dich vu khi Khach hang vi pham cac quy dinh phap luat lién
quan dén viéc st dgng dich vu hodc vi pham Diéu khoan dich vu nay hodc céc truong hop
c6 dau hi¢u cho thay tai khoan Mobile-Money bi 191 dung hoac ‘Eéi khpén nghi ngo thuc
hién cac giao dich gian lan, gid mao, truc 191 chinh sach, hodc ton that phu hop voi cac
quy dinh cta phap luat.

. Viettel co quyén ‘gam dimg, déng hodc chdm dut cung cép dich vu Mobile-Money cho
Khach hang néu s6 dién thoai Khach hang str dung dé dang ky dich vu Mobile-Money da
bi hity, bi cham dut hop dong cung cap dich vu vien thoéng theo quy dinh trong qua trinh
str dung dich vu vién thong va bi thu hdi vé kho s6 va dd duoc cung cip cho cac ca nhén,
t6 chirc khac ¢6 nhu cau hoac thué bao di dong da chuyén sang st dung dich vu thong tin
di dong ctia Doanh nghiép vién thong khac theo thu tuc chuyén mang gitt sb thué bao. Pdi
voi khach hang da dugc xdc thuc hé so dang ky dich vu Mobile-Money, khach hang co
the yéu cau hoan tra s6 du tai khoan Mobile-Money tai Biém kinh doanh cua Viettel.
Viettel khong chiu trach nhiém vé nhiing thiét hai do 16i ctia Khach hang khi khong thuc
hién hodc thuc hién khong dung cac bién phap dam bdo an toan, bado mat khi s dung dich
vu Mobile-Money.

. Cac quyén khac theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg va quy dinh phép luat.

Nghia vu cua Viettel
Huéng dan Khach hang st dung dich vu Mobile-Money;

o op N3

Tuén thu cic quy dinh phép ludt vé bao vé nguoi tiéu ding khi cung cip dich vu Mobile-
Money.
. Chiju trach nhiém trong truong hop xay ra mat tién trong tai khoan Mobile-Money cta
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khach hang (trtr cac truong hop 16i phat sinh tir phia khach hang).

Xay dung quy dinh, co ché vé xtr 1y, giai quyét tra soat, khiéu nai, tranh chip cua khach
hang theo quy dinh hién hanh.

Xay dung phuong an xu ly d6i voi truong hop tai khoan Mobile-Money cua khach hang
van con tién nhung s6 thué bao di dong da bi thu hdi va cip cho ngudi khac sir dung hodc
thué bao di dong di chuyén sang st dung dich vu thong tin di dong cua Doanh nghiép
vien thong khac theo thu tuc chuyén mang giit s6 thué bao;

Thong béo day du, chinh xéac, rd rang va cong khai toi khach hang vé cac dich vu duogc
trién khai; mirc phi; di€éu khoan va céc di€u kién; quyén va lgi ich cua khach hang, trach
nhiém cua Viettel d¢ dam bao quyén va 1¢i ich hop phép ctua khach hang stir dung dich vy;
Xay dung quy dinh vé viéc ma hoa va kiém soat truy cip thong tin khach hang, thong tin
giao dich dé Qém béao an tqéln thong tin, bao vé dir liéy khéch hang QO Viettel thu thap; luu
trr trén hé thong dir liéu ve cac thong tin lién quan dén tai khoan, s6 du tai khoan Mobile-
Money cua khach hang dé€ dam bao quyén va lgi ich hop phéap cia khach hang;

Quy dinh va cong khai rd rang vé quyén va trach nhiém cta khach hang khi khach hang
dang ky mo va su dung dich vu Mobile-Money.

Béo mat cac thong tin lién quan dén Khach hang trir khi c6 quy dinh khac theo phap luat
hodc thoa thuan véi khach hang.

Tiép nhan cac yéu cau hd tro ciia Khach hang trong qué trinh sir dung dich vu va phéi hop
v6i cac don vi lién quan giai quyét yéu cau tra soat, khiéu nai ciia Khach hang.

Thuec hién cac yéu cau trg gitip theo quy dinh cua Viettel.

Giai quyét cac sur ¢d xay ra lién quan dén 16i hé thong.

. Khi h¢ thong 15i dan dén thanh toan khong thanh cong, Viettel trir tién sai trong tai khoan

ciia Khach hang, Viettel s& gtri thong bao lai cho Khach hang vé phan trir sai nay (thoi
gian h¢ thong chuyén tra lai tién vao tai khoan cho Khéach hang theo thong bdo cua
Viettel).

Cong bb cac loai phi va mirc phi cho Khach hang trudc khi st dung dich vu.

0. Phdi hop v6i Khach hang va cac dbi tac thuc hién cac bién phap quan 1y rui ro, bao dam

T.

an toan, bao mat khi str dung, cung ing dich vu.

Thyc hién ngay cac bién phap dé tam dung cung tmg dich vu khi Khach hang dé nghi do
nghi ngo ¢6 gian 1an hogc ton that. Khach hang chiu trach nhiém d6i voi thiét hai phat
sinh do 101 cua Khach hang trong vi¢c sir dung dich vu trudce thoi diém Viettel thuc hién
viéc tam dung cung tng dich vu.

Kiém tra, x4c thyuc, cip nhat day du va chinh xac thong tin khach hang dang ky sur dung
dich vu.

Céc nghia vu khéc theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg va quy dinh phap luat.

Piéu 7. Bao mat thong tin, Quyén s hiru tri tué

L.
a.

Pé dam bao an toan va bao mat trong su dung dich vy, Khach hang c6 trach nhi¢m:

Cung cip du, dung va chinh xac cac thong tin dé dang nhap tmg dung va thuc hién giao
dich. Néu c6 bat ky thong tin sai 1éch nao, Viettel s¢ khong chiu trach nhiém trong truong
hop thong tin d6 1am anh hudng hodc han ché quyén loi ciia Quy khéch;

Béo mat cac thong tin vé tai khoan, Mat khau, OTP va cac thong tin khac phuc vu giao
dich. Viettel khong chiu trach nhi€ém voi cac rii ro xdy ra do Quy khach ty minh dé 16 hay
o ri mdt trong s6 cac thong tin trén va cho phép ca nhan khac sir dung ng dung cua
minh;

Hop tac va cung cap thong tin theo yéu ciu cua Viettel va Co quan Nha nudc c¢6 thim
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quyén trong qua trinh diéu tra cac trudng hop nghi ngd pham phap, lira dao hodc vi pham
cac quy dinh cua Phép luat c6 lién quan;

d. Bao quan, bao mat cac thiét bi’ di dong duoc dung dé su giung dich vu quile-Money.
Khach hang khong dugce roi thiet bi ma Khach hang dung dé giao dich vao bat ky luc nao
hodc dé bat ky nguoi khac str dung thiét bi do cho dén khi Khéach hang da dang xuat khoi
hé thong, man hinh giao dich;

e. Chiju trach nhiém dbi véi cac giao dich dugc thuc hién tur tai khoan Mobile-Money cua
minh

f. Boi thuong cho Viettel va/hodc Khach hang khac hogc bén thir ba c6 lién quan néu Khach
hang vi pham Dicu khoan sir dung nay hay néu Khach hang gay ton that, thiét hai cho
Viettel, cho nguoi dung khac hodc bén thur ba ¢6 lién quan.

2. Pé dam bio an toan va bao mat trong cung cap dich vu, Viettel ¢é trach nhiém:

a. Str dung cac phuong thic truyén tin an toan va mi hoa dé truyén tai, luu trr cac thong tin
ca nhan va giao tiép cia Khach hang. Viettel cam két gitr bi mat tat ca thong tin ma Khach
hang cung cap va khong cung cap thong tin cho bén thir ba ngoai trir théa thuan voi Khach
hang trong Diéu khoan dich vu nay;

b. Thyc hién cac bién phap quan 1y rui ro, dam bao an toan, bao mét cho viéc cung cép dich
vu. Hudng dan cac bién phap, quy trinh k¥ thuat nghiép vu va bao mat trong thanh toan
thong qua dich vu Mobile-Money dbi voi don vi chap nhan thanh toan va khach hang str
dung dich vu Mobile-Money.

c¢. Pam bao cac diéu kién vé mit ky thuat, giai phép cong ngh¢, kha nang vé an toan bao mat,
ddi ngti can bo k¥ thuat va tuan thu cac quy dinh vé an toan, bao mat va quan 1y rui ro.

d. Xay dung va thyc hién quy dinh ndi by va tuan thu theo quy dinh cia Ngan hang Nha
nude vé cac nguyén tic quan ly rui ro trong hoat dong ngan hang dién tr, tuan thu cac quy
dinh cta phap luat hién hanh vé phong, chdng rira tién va cac quy dinh khac cta phap luat
Viét Nam c6 lién quan.

e. Thuc hi¢n cac yéu cAu dam bao an toan, bao mat hé théng cong ngh¢ thong tin trong hoat
dong ngan hang; an toan, bao mat cho viéc cung cap dich vu ngan hang di¢n tur theo quy
dinh cua Ngan hang Nha nudc.

4. Tét ca cac Dir Liéu s& dugc bao vé va dugc sit dung theo quy dinh tai Chinh sach Bao v¢
thong tin ¢4 nhan dugc cong bo cong khai va cap nhat tuy ting thoi diém.

5. Viettel 14 chu s hiru duy nhét, doc quyén véi cac thiét ké, biéu twong, hinh 4nh, logo,
ngon ngir, nhﬁq hi€u, tén thuong mai, cac gidi phap cong nghé¢, ing dung, bao cdo hoac bat
ctr phan nao cau thanh nén dich vu Mobile-Money, ing dung Viettel Money. Khong ca
nhan, t6 chtic ndo duoc quyen sao chép, tai tao, phan phéi, tu 'y thay dbi tén goi, hinh anh,
giao dién va cac thanh phén lién quan dén thuong hiéu san pham cua Viettel tai bat ky dau,
hodc cac hinh thitrc xdm pham khac. Ung dung ndy dwoc phat trién boi Viettel, tit ca
quyeén so htru tri tu€ lién quan déu dugc bao hd.

Piéu 8. Cac trwong hop mién trach nhiém
Viettel khong chiu trach nhi¢m trong nhiing trudng hop sau:

1. Giao dich cua Khach hang khong thé thuc hién duoc do hé théng xu ly, hé théng truyén
tin gap su c¢o hoac vi bat ky 1i do nao khac khong phai 161 ctia Viettel.

2. Céc truong hop bat kha khang theo quy dinh tai Diéu khoan sir dung nay hodc ciia phap
luat.

3. S du trong tai khoan Mobile-Money ctia Khach hang khong du dé thuc hién giao dich
hodc da bi dong bang/dam bao thanh toan cho cac nghia vu da xac lap/dang ky trudce.

4. Viéc thong tin ca nhén, théng tin giao dich va cac thong tin c¢6 lién quan dén dich vu
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Mobile-Money bi cong bb/cong khai cho bfitNk}‘I bén nao trong cac truong hop khach quan
ngoai tam kiém soat cua Viettel khong phai 101 cua Viettel (bi tham nhap trai phép,...).

. Viéc giao hang, chét luong hang hoéa, dich vu dugc thanh toan thong qua dich vu Mobile-

Money giita Khach hang va Don vi chap nhan thanh toan.

Hé thong xtr 1y, hé théng truyén tin...bj truc tric hodc trong truong hop vi 1y do dé dam
bao an toan va han ché rui ro cho Khach hang khi Viettel khong thyuc hién hodc cham tre
trong viéc thuc hién céc thoa thuan voi Khach hang lién quan dén viéc quan 1y va st dung

dich vu Mobile-Money hoic vi bat cir Iy do gi ngoai kha ning kiém soét ctia Viettel khong
phai 16i ctia Viettel.

Hé théng xtr 1y dit liéu, phan mem hé thong truyen tin hiéu; thiét bi str dung dich Mobile-
Money cua Khach hang gép su cd, bi 151, bi tin cong, virus, ma doc,... hodc vi bat kyly do
khach quan nao khac nam ngoai kha ning kiém soat cua Viettel khong phai 16i cta
Viettel.

Piéu 9. Giao dich khong hity ngang

1.

Khach hang khong thé huy ngang, thay ddi cac giao dich da dugc thuc hién thanh cong
qua dich vu Mobile-Money va dugc ghi nhén day du thong tin cua Khach hang cung voi
cac chi tiét nghi€p vu duoc thyuc hién.

. Cac giao dich da duoc xur Iy thanh cong qua dich vu Mobile-Money s€ dugc coi 1a co gia

tri va khong duoc hity ngang va Khach hang chiu trach nhiém thuc hién nghia vy dbi vai
cac giao dich do minh thyc hién.

Diéu 10. Thyc hi¢n Iénh thanh toan

1.

Cac lénh thanh goén/giao dich thoa rpﬁn cac yéu cAu xac thuc giao dich cua dich vu
Mobile-Money déu dugc coi 1a duy nhat do Khach hang thuc hién.

Khach hang c6 thé thuc hién 1énh thanh toan/giao dich vao bét ky thoi gian nio trong
ngay.

. Céc 1énh thanh toan/giao dich d¢én Khéach hang cung st dung dich vu Mobile-Money s&

duoc chuyén di ngay sau khi Khach hang thuc hién giao dich vao bat ky thdi gian nao
trong ngay.

Khach hang dong y Viettel, cac ngan hang hop tac véi Viettel dugc quyén cha dong chi
ho, chuyén tién theo yéu cau tryc tiép tai Diém kinh doanh, tir tai khoan Mobile- -Money
ctia Khach hang dén tai khoan Mobile-Money/tai khoan Vi dién tir/tai khoan ngén hang dé
thuc hién giao dich ma Khach hang dé nghi st dung.

Piéu 11. Quy dinh xir Iy tra soat, khiéu nai

1.
a.

Cic kénh tiép nhan h§ tro xir Iy tra soat, khiéu nai ciia Khach hang
B0 phan cham s6c khach hang:

. Tong dai: 18009000 (mién phi).
. Thoi gian hd trg: 24/24 gio trong ngay, 7/7 ngdy trong tun.
. Viéc tra soat va giai quyét khiéu nai qua tong dai dién thoai dugc ghi 4m dé ning cao chit

luong dich vu.

. Tai cac Piém kinh doanh cta Viettel:

. Pia diém: Khach hang co thé tim thdy Diém kinh doanh ctia Viettel gin nhét bang cach:

v' Céch 1: Truy cép trang thong tin dién tir https://viettelmoney.vn/

v' Céach 2: Truy cap ung dung Viettel Money/Menu/Tim dia diém/Tra ctru Diém kinh

doanh/Nhap khu vuc can tim.

. Thoi gian hd tro: tir 8h — 20h tit ca cac ngay trong tuan.
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. Pidu kién tiép nhan yéu ciu hd trg tra soat, khiéu nai

Khach hang can dam bao cac diéu kién sau day khi giri yéu cau hd tro tra soat, khiéu nai
to1 Viettel:

. Khach hang phan anh 1a Khach hang Mobile-Money. Truong hop uy quyén cho nguoi
khac dé nghi tra soat, khiéu nai, Khach hang thue hién theo quy dinh cua phap luat vé uy
quyén va cung cip vin ban iy quyén ¢ cong chimg hodc ching thyc kém theo ban sao
giay to tuy than cé cong chiing hodc chung thyc cua Khach hang;

. Trong thoi gian duoc quyén yéu cau tra soat, khiéu nai;

c. Co nghia vu cung cap cac gidy to, bang chimg, can ctr ¢o lién quan dén viée khleu nai theo

yéu cau cua Viettel d6i voi timg truong hop cu thé va phai chiu trach nhiém vé ndi dung
khiéu nai, gidy to, bang chimg, cin cir do minh cung cp theo quy dinh cuia phap luit.

. Truong hop Viettel tiép nhan thong tin qua tong dai dién thoai, Khach hang c6 nghia vy bd

sung gidy dé nghi tra soat, khiéu nai theo mau tai cac Diém kinh doanh cta Viettel trong

thoi han theo hudng dan ciia nhan vién tong dai 1am can ctr chinh thirc dé xir Iy dé nghi tra

soat, khi€u nai.

. Thoi han dwgc quyén dé nghi tra soat, khiéu nai

Khach hang c6 quyén dé nghj tra soat, khiéu nai dbi voi dich vu Mobile-Money trong thoi

han quy dinh. Viettel dugc quyén tir choi giai quyét néu Khach hang giri yéu cau qua thoi

han sau day:

. Déi voi cac giao dich thanh toan str dung ngudn tién trong tai khoan Mobile-Money, tai

khoan lién két: trong vong 90 ngay ké ngay phat sinh giao dich.

. Thoi han xir 1y dé nghi tra soat, khiéu nai:

a. D6i véi cac giao dich thanh toan tir tai khoan Mobile-Money: trong vong 45 ngdy lam viéc

ke tir ngay tiép nhan yéu cau cua Khéach hang.

. Xir Iy két qua tra soat, khiéu nai

. Nguyén tic xir 1y:

. Viée xtr Iy két qua tra soat, khiéu nai dap tng cac quy dinh tai Didu khoan st dung nay, va

cac quy dinh phép luat lién quan tai thoi diém xu 1y két qua tra soat, khi€u nai.

. Ton trong nguyén tic thoa thuan, thuong luong,

. Viéc boi hoan ton thét (néu c0) s¢ dugc thuc hién trong thoi han t6i da 05 ngay lam viéc ké

tr ngay thong bao keét qua tra soat, khi€u nai, thoa thuan hai bén va quy dinh cua phap luat

hién hanh d6i v6i nhitng ton that phat sinh khong do 161 cua Khach hang va/hoac khong

thudc cac truong hop bat kha khang theo thoa thuén tai ban diéu khoan dich vu nay;

. Béi véi @é nghi do nghi ngo ¢6 gian lan hodc t6n that, Viettel s& tam ding cung tng dich

vu ngay khi tiép nhan dé nghi bang van ban cua Khach hang, Khach hang chiu trach

nhiém ddi véi thiét hai phat sinh do 16i ciia Khach hang trong viéc st dung dich vu trude

thoi diém Viettel thye hién viéc tam dung cung ting dich vu.

. Cac bén khong loi dung két qua giai quyét tra soat, khiéu nai dé thuc hién bat ky hanh

dong nao gay ton hai dén danh dy, uy tin ctia bén con lai.

. Dbi véi cac giao dich thong qua dich vu Mobile-Money:

- Vige xur ly két qua tra soat, kh1eu nai s& duoc thyc hién trén co sé két qua xir Iy dé nghi tra
soat, khiéu nai trong vong tdi da 05 ngay lam viéc ké tir ngay Viettel thong bao két qua tra

soat, khiéu nai t¢i Khach hang.

. Néu hét thoi han xur ly két qua tra soat, khiéu nai ma van chua xac dinh duoc nguyén nhan

hay 101 thudc bén nao thi trong vong 15 ngay lam viéc ti€p theo, Viettel s€ thoa thuan voi

Khach hang vé phuong an xur 1y cho dén khi c6 két luan cuoi cung cua co quan c6 tham
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quyén.
Déi voi truong hop co dau hiéu t6i pham:

. Trudong hop vu viéc cod déu hiéu toi pham, Viettel s€ thuc hién thong béo cho co quan nha

nude c6 tham quyén theo quy dinh cua phép luat vé t tung hinh sy va bio cao Ngan hang
Nha nuée, Bo Cong an, B TT&TT, dong thoi thong bao bang vin ban cho Khach hang
vé tinh trang xu ly dé nghi tra soat, khiéu nai. Viéc xir ly két qua tra soat, khiéu nai thudc
trach nhiém giai quyét cua co quan nha nudc co tham quyén.

. Néu co quan nha nuéc c6 thim quyen thong bao két qua giai quyét khong co yéu t6 toi

pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tir ngay co két luan cta co quan nha nudc c6 tham
quyén, Viettel s& thoa thuan voi Khach hang vé phuong an xtur 1y két qua tra soét, khiéu
nai;

. Néu khong thoa thuan duoc va/hodc khong dong ¥ v6i qua trinh xtr Iy dé nghi tra soat,

khiéu nai thi viéc giai quyét tranh chdp dugc thuc hién theo quy dinh cua phap luat.

Doi voi cac yéu cau tra soat, khiéu nai hoan tra: Viéc xu ly s€ duoc thyc hién theo chinh
sach hoan tra tai Biéu khodan sur dung nay

Piéu 12. Chinh sach hoan tra tién ddi véi dich vu Mobile-Money

1.

Piéu kién ddi véi Khach hang khi khiéu nai yéu ciu hoan tra

a. Tai khodan hop 1¢ va 1a Khach hang Mobile-Money;
b.
c

. Cung cép cho Viettel cac chimg tir lién quan dén giao dich kip thoi, chinh xac, ddy du

Yéu cau phat sinh trong thoi han giai quyét khiéu nai;

trong suot qua trinh xtr ly;

Chua nhan duoc bat ky khoan hoan tra nao hodc gié tri thay thé lién quan dén viéc mua
hang/thanh toan dich vu tai thoi diém Viettel thong bao két qua giai quyét khiéu nai va
hoan tr3;

Tuén thi cac huéng din cia Viettel trong timg trudng hop cu thé.

. Quy dinh hoan tra
. Céc giao dich hoan tra hang hoéa, dich vu duogc thuc hién theo chinh sach hoan tra hang

hoéa dich vu cia BVCNTT.

. Viettel s& 1a don vi tiép nhan yéu cau ciia Khach hang va phdi hop voi DVCNTT dé xur 1y.

Chi tiét cac trudong hop nhu sau:

Cic truong hop M3 ta chi tiét Xir Iy giao dich Hoan tra

Giao dich c6 yéu|[La giao dich dugc DPVCNTT|Hoan tién theo yéu cdu cia PVCNTT
cdu hoan tién tu|ftw nguyén yéu cau hoan tra cho
nguyen tu||Khach hang.

DVCNTT

Giao dich bi khiéu Nguoi mua khong nhan duoc||Viettel qphc‘)i hop vo1i BVCNTT thuc
nai yéu cau Hoan tra|hang héa, dich vy da thanh|hién kiém tra xac minh cac thong tin

toan tién. yéu cau xir Iy giao dich hoan tra. Két

qué sau khi xac minh thong tin:

. Néu khong phai hoan tién: Két thuc
xu ly yéu cau.

. Néu phai hoan tién, PVCNTT thuc
hién 1énh hoan tién cho ngudi mua.
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Giao dich 16i Giao dich duogc Viettel xac|[Viettel phéi hop véi DBVCNTT thuc

dinh c6 181 xay ra trong qualhién kiém tra yéu cau xir Iy giao dich

trinh truyén tin hi€u giao dich. ||161. Két qua sau khi x4c minh thong

tin:

. Néu hai bén tiép tuc hoan tat giao
dich thi két thuc xtr 1y, khong phat
sinh hoan tién.

. Néu hai bén khong tiép tuc hoan tat
giao dich thi Viettel s€ hoan tién
cho Khach hang

Giao dich trai phép ||Giao dich bi hoan tién do|Viéc xur ly két qua giai quyét khiéu nai

khiéu nai cia Khach hang|lién quan dén giao dich trai phép s&
Khach hang xac dinh co gian|dugc thyc hién theo Quy dinh Viettel
1an, gia mao khi thyc hién giao|lva cac co quan cod thAm quyen Vlettel
dich. chiu trach nhiém phéi hop, cung cap
chimg tir cho cac co quan co tham
quyén trong qua trinh giai quyet

Luwu y: Truong hop DVCNIT tu thoa thudn voi Khach hang viéc xur Iy hoan tra thi DVCNTT
phai cung cdp cho Viettel day du can cir chirng minh viéc hoan tat hoan trd, va tw chiu trach
nhiém néu nguoi mua van tiép tuc yéu cau Viettel xit Iy giao dich hoan tra.

3.
a.

X ly khiéu nai yéu cau hoan tra

Thuc hién theo quy dinh tai Muc nay va Quy dinh xir 1y khiéu nai tai Diéu khoan st dung
nay;

. Trén co s két qua xu ly khiéu nai, Viettel hoic DPVCNTT s& thuc hién hoan tra cho

Khach hang.

Piéu 13. Cac truong hop bat kha khang

L.

Nhing trudng hop duge coi 1a sy kién bat kha khéang bao gdm nhu thién tai, hoa hoan, lii
lut, dong dét, tai nan, tham hoa, han ché vé& dich bénh, nhiém hat nhan hodc phong xa,
chién tranh,...dan téi viéc khong cung cip dugc dich vu toi Khach hang thi Viettel s&
nhanh chdng thong bao cho Khach hang qua cac phuong tién truyén thong: trang thong tin
dién tir dich vu Mobile-Money, téng dai hd tro, tin nhin SMS, Diém kinh doanh va céc
phuong tién phu hop khac.

. Cac sy cO/su kién phat sinh nam ngoai pham vi kiém soat, phong ngtra va dy kién cua

Viettel dan dén viéc khong thé nhan, xtr 1y hoac thyc hién cac giao dich ciia Khach hang
va/hodc dan dén thiét hai cho Khéach hang khong do 161 cta Viettel nhu:

Hé théng duong truyén giita Viettel va (cac) Ngan hang, dbi tac gip su c¢d, bi tham nhap
trai phép.

Heé thong thong tin, thiét bi ctia Viettel, thiét bi sir dung dich vu Mobile-Money ciia Khach
hang gap su co do bi tan cong, nhiém virus hoac bi anh huong ctia nhitng sy cd ngoai y
muon khac.

Heé thdng xir 1y giao dich ctia Ngan hang bi 15i.

d. Giao dich dugc phé chuan thuc hién trén hé théng cua cic Ngan hang khong giri yéu cau

phé chuén thuc hién cho Viettel.

. Céc su cd phat sinh tir bén thtr ba cung tng dich vu ha ting (dién, duong truyén Internet,

trung gian thanh toan, q& tac cung cap/bao tri hé théng,, ha tang thanh toan) va bat ky bén
thir ba nao khac cung cap dich vu cho hoat dong cung cap dich vu Mobile-Money:
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a) Céc su cd do mat ngudn dién, do truyén thong,

b) Nhiing su co lién quan dén duong truyen Internet do nha cung cép dich vu gy ra nhu: dat

duong truyen dung luong dudng truyén bi han ché hodc nhitng sy ¢b tuong ty co thé anh
hudng dén viéc thuc hién céc giao dich cta Khach hang.

¢) Hé thong thanh toan hay hé thong cuia bén thir ba co lién quan dén viéc xir 1y, thuc hién

cac 1énh thanh toan cta Khach hang bi xay ra su cd.

4. Cac truong hop khac ngoai kiém soat cia Viettel.

. Viettel dugc mién trir moi trach nhiém trong vi¢c thuc hién biéu khoan st dung nay
trong trudng hop bi can trd hodc ngin can béi cac trudng hop bat kha khang hoic bat ky
tinh hubng twong ty nao vuot qua sy kiém soat ciia Viettel khong phai 151 cua Viettel.
Néu Viettel khong thé thuc hién nghia vu voi Khach hang do bat ky nguyén nhan nao
néu trén hodc sy kién nao tuong ty nhu hdng héc ki thuat nam ngoai tam kiém soat cta
Viettel va/hodc do 16i cia hé théng ngan hang, Viettel s& ¢ ging giri thong bao cho
Khach hang vé su kién di xay ra va ap dung cac bién phap can thiét, hop 1y dé ngin
chan, han ché thiét hai.

Piéu 14. Thoa thuin khac

1.
a.
b.

Théa thuén giira Viettel va Khach hang sé chAm ditt trong trudng hop sau

Céac Bén dong y chdm duat Piéu khoan sir dung nay theo quy dinh cua Viettel;

Khi Khach hang 14 ca nhan bi chét, bi tuyén bd 1a da chét, bi mat tich hodc mat ning luc
hanh vi dan su, hodc l1a nguoi tham gia to tung trong vu an va tat ca cac su kién khac lam
anh huong dén tinh hinh tai chinh, tai san va kha nang trd ng cua Khach hang theo danh
gia cua Viettel thi trong nhitng truong hop nay Thoa thuan sé két thuc bang cach thirc do
hai Bén thoa thuan va/hodc phu hop vdi cac quy dinh ctia phap luat hién hanh.

Pon phwong chim dirt cung cip dich vu

a. Viettel duoc quyén don phuwong chdm dat cung cap dich vu khi:

b.

3.
a.

e Khach hang vi pham cac nghia vu, trach nhiém dé quy dinh trong Thoa thuén va khong co
bét ky stra chita, khic phuc nao trong thoi han mudi ldm (15) ngay lam viée ké tir ngay
nhan duoc thong bao cua Viettel;

e Néu Thoa thuan bi don phuong cham dut theo quy dinh trén thi ngoai viéc bdi thudng toan
bo thiét hai thuc t€ va tryc ti€ép cho Bén bi vi pham, Bén vi pham con phai chiu phat 8%
gid tri phan nghia vu bi vi pham theo quy dinh cta phap luat hién hanh;

Khi chdm dirt Thoa thuan, cac Bén ¢ nghia vu:

e Thyc hién cac nghia vu thanh toan con lai (néu cd) lién quan dén viéc cung cap, str dung
dich vu theo quy dinh tai néi dung Thoa thuan dugc cac Bén ky két trong qua trinh thuc
hién Thoa thuén;

e Giai quyét cAc tra soat, khiéu nai ¢ lién quan dén viée cung cép, st dung dich vu cua cac
Bén.

Dirng cung cip dich vu Mobile-Money

Viettel c6 thé chim dat/tir chdi/tam dimg cung cip dich vu Mobile-Money sau khi thong
bao trude cho Khach hang khi:

e Khach hang khong tuan thu cac diéu kién, diéu khoan st dung dich vu Mobile-Money
trong tung thoi ky; quy dinh cua Viettel va/hodc quy dinh khac cua phap luat ¢o6 lién quan;

e Theo quyét dinh, yéu cau cua phap ludt hodc co quan Nha nudc c6 tham quyén;
e Cac truong hop lién quan dén gia mao, rui ro hodc cé gian lan;

¢ C6 can cu/nghi ngo vé hoat dong rtra tién, tai tro khing bo;
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¢ Khi loi ich cua Viettel/Khach hang/bén thir ba c6 thé bi phuong hai;
e Khi c6 cic su cb do su kién bat kha khang, viot qua pham vi kiém soét cta Viettel.

b. Thong béao do Viettel giri cho Khach hang dugc xem 1a Khach hang da nhén trong vong 05
(ndm) ngay ke tir ngay gui (tinh theo dau bueu dién noi giri) néu giri bang thu; hodc vao
ngay gui di néu giri bang cac phuong thirc ¢6 ghi nhan thong tin ngay gui nhu fax, email
ma Khach hang da dang ky voi Viettel; hoac vao ngay gui di néu Viettel gui tin nhén
SMS/MMS/USSD cho Khach hang; hoac 05 (ndm) ngay sau ngay cong bd trén trang
thong tin dién tir hoac thong bdo trén cac phuong tién thong tin dai ching hay ngay niém
yét tai Piém kinh doanh cua Viettel.

c. Khéach hang dong ¥ rang Viettel c6 thé guri thong béo t6i Khach hang bing bt ky hinh
thirc nao bao gom tin nhan SMS/MMS/USSD/Email/Qua tng dung Viettel Money hodc
hinh thurc khac nham bao dam Khach hang nhan duoc thong bao cua Viettel.

d. Khach hang c¢6 thé gioi han yéu cau chia sé thong tin qua viéc lién h¢ Téng dai hd trg
khach hang Mobile-Money.

e. Bang viéc cung cap s6 dién thoai (di dong va/hodc c6 dinh) va/hoac Email khi dang ky mo
va su dung dich vu Mobile-Money, Viettel s& gtri tip nhan SMS/MMS/U SSD/Emai}/Qua
ung dung ’Viett~el Money hodc goi dién thoai toi s6 dién :[hoai cua Khach hang dé gidi
thiéu, tu van, ho trg hodc thong bdo hodc quang céo san pham, dich vu cua Viettel va dich
vu hop tac vai doi tac.

4. Khach hang c6 quyén nhan va tir chdi nhan céc tin nhin quang céo, thu dién tir quang cao,
cude goi dién thoai quang cao tir Viettel va cac Nha quang cdo hop tac voi Viettel ké tir
thoi diém dang ky mé va st dung dich vu Mobile-Money.

5. Théa thuin vé giao dich thanh toin chii dong

Bang viéc dang ky, sir dung giao dich thanh toan chu dong trén Viettel Money, khach hang
da doc, hiéu rd va dong ¥ v6i diéu khoan va diéu kién sau:

5.1 Giao dich thanh toan chu dong bang tai khoan Mobile-Money (sau ddy goi tit 13 “giao
dich thanh toan chu dong”) la mét tinh nang cho phep Khach hang thanh toan chu dong
cac khoan thanh toan dinh ky bang Tai khoan Mobile-Money.

5.2 Sau khi Khach hang ding ky thanh cong giao dich thanh toan chu dong, Khach hang dong
y:

a) Uy quyén toan bo va khong hity ngang cho Viettel chi dong trir tién thyc hién giao dich
thanh todn tir Tai khoan Mobile-Money khi Khach hang dén han thanh toan cac khoan
thanh toan dinh ky.

b) bam bdo §6 du Tai khoan Mobile-Money dé thanh toan cac khoan thanh toan dinh ky
theo yéu cau cua khach hang;
¢) Pam bao Tai khoan Mobile-Money con hoat dong tai thoi diém trich (ghi No) chii dong.
5.3 Trong truong hop Tai khoan Mobile-Money cua Khach hang khong dap ung diéu kién
néu trén, Viettel c6 quyén:

a) Tir chdi giao dich thanh toan chu dong cho cac khoan thanh toan dinh ky;

b) Huy dang ky giao dich thanh toan chu dong ma Khéach hang da dang ky.

c) Viettel sé khong f:hiu trach nhiém d6i voi thiét hai Khach hang phai chiu, phat sinh tir
hodc lién quan dén vi¢c giaordich thanh toan chu dong cho céc khoan thanh toan dinh
ky cua Khach hang bi tir choi va/hodc giao dich thanh toan chu dong da bi huy dang
ky khong do 161 cua Viettel.

5.4 Huy dang ky va huy bo giao dich thanh toan chi dong:
a) Giao dich thanh toan chu dong c6 thé bi huy dang ky néu:
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i. Khach hang huy ding ky trén Gng dung Viettel Money bang cach sir dung chue
nang huy dang ky trén ung dung Viettel Money. Khach hang chiu trach nhiém veé
nghia vu thanh todn ctia minh sau khi huy dang ky giao dich thanh toan chu dong;
hoac

ii. Theo quyét dinh ctia Viettel nhu dugc quy dinh néu trén.

b) Giao dich thanh toan chu dong c6 thé bi hity bo bdi Viettel khi hop dong gitta Viettel
va DVCNTT/d6i tdc cham dut.
Khach hang s€ nhan dugc thong bao cua Viettel qua img dung Viettel Money vé viée
hiy bd giao dich thanh toan chi dong va Khach hang dong v sé thyc hién nghia vu
thanh toan ctia minh theo cic phuong thirc khac ngoai sit dung dich vu Mobile-
Money.
6. Quy dinh vé viée xir Iy sé duw tai khoan Mobile-Money trong truong hop khach
hang cham dirt sir dung dich vu vién thong
5.1 Pbi véi truong hep khach hang cham dit sir dung dich vu vién thong trén SIM
thué bao di dong:

a. V&i Khach hang c6 SIM bi khoa 1 chiéu (nhung van nhan duoc tin nhin) thi Khach
hang van dugc sir dung Dich vu Mobile — Money binh thuong nhu cac khach hang
khéc.

b. Vi Khach hang c6 SIM bij khoa 1 chiéu (khong nhan duoc tin nhin bio ma OTP)
thi Khach hang khong sir dung dugc céc tinh nang cua Dich vu Mobile — Money
qua cac tng dung, nhung van str dung duoc cac dich vu tai Diém kinh doanh va chi
x4c thuc bang Gidy to tiy than, khong yéu cau khach hang cung cip OTP. Dé st
dung céc tinh nang dich vu Mobile-Money trén ung dung Viettel Money thi khach
hang can ra Piém Cung cip dich vu vién thong/hodc goi tong dai Viettel.

c. Véi Khach hang c6 SIM bi khoa 2 chiéu (khéng nhan duoc tin nhin bao ma OTP),
Khach hang c6 thé ra diém kinh doanh cta Viettel dé thuc hién nap/rat tién mat va
xé4c thuc giao dich chi thong qua Gidy to tiy than gin voi thong tin khach hang
truée khi thué bao bj cham dat, khong yéu cau khach hang cung cip OTP. Pé st
dung céac tinh ndng dich vu Mobile-Money trén ung dung Viettel Money thi khach
hang can ra Diém Cung cép dich vu vién thong/hodc goi tong dai Viettel.

d. Déi véi trudong hop tai khoan Mobile-Money ctia khach hang van con tién nhung
dich vu vién thong cua khach hang bi chidm dut do thué bao di dong da bi Viettel
thu hoi va cdp cho ngudi khac sir dung nham dam bao quyén loi ciia khach hang,
Viettel thuc hién nhu sau:

i. Viettel bao luu sb du trong tai khoan Mobile-Money ciia khach hang (luu trit tai
co so dit lidu doc 1ap — néu co khach hang sir dung thué bao nay thi sé du nay
van duoc bao luu).

ii. Khach hang (@ cé SIM thué bao di ddng bi thu hoi nhung tai khodn Mobile —
Money vin con s6 di) c6 thé ra diém kinh doanh cua Viettel dé thuc hién rat
tién mit truc tiép thong qua Gidy to tuy than gin v6i thong tin khach hang
truée khi thué bao bi chAm dut. Trong trudng hop nay, vi khach hang da bi thu
hdi SIM thué bao di dong nén chi xac thuc thong qua Gidy to tiy than gin voi
thong tin khach hang trudc khi thué bao bi chim dut, khong yéu cau khach
hang cung cap OTP.
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iii. Khach hang khong dugc thuc hién cic giao dich truc tuyén, trong trudng hop
khach hang thuc hién tai Piém kinh doanh cua Viettel, Viettel s& canh béo
khach hang vé truong hop thué bao di dong cta khach hang bj chidm dat va
cham dut viée sir dung cac tinh ning ddi v6i dich vu Mobile-Money trén ting
dung trudc khi thyc hién giao dich rut tién.

5.2 Pbi véi khach hang chuyén mang giir nguyén so thué bao:

Quy trinh xir Iy s6 du tai khoan Mobile Money ddi véi viéc dang ky - hoan tat qua trinh

chuyén mang nhu sau:

a. Khach hang sir dung tit ca cac tinh nang dich vu Mobile-Money binh thudng cho
dén thoi diém Viettel hoan tat cac thi tuc c¢6 lién quan dén qué trinh chuyén mang
cho KH.

b. Sau khi Viettel hoan tit cac thu tuc c¢6 lién quan dén qué trinh chuyén mang cho
KH thi thyc hién theo quy dinh xir Iy s6 du tai khoan Mobile — Money nhu sau:

i. Viettel bao luu sé du trong tai khoan Mobile-Money ctia khach hang (lwu trir tai
co so dir lidu doc 1ap — néu c6 khach hang str dung thué bao nay thi sé du nay
van dugce bao luu).

ii. Khach hang (di hoan thanh tha tyc chuyén mang gitr nguyén sb thué bao SIM
thué bao di dong, tai khoan Mobile — Money ctia Viettel van con s6 du) co thé
ra diém kinh doanh cua Viettel dé thyc hién rat tién mat truc tiép théng qua
Gidy to tiry than gan v6i thong tin khach hang trude khi thué bao bi chim dit.
Trong truong hop nay, vi khach hang da bi thu hdi SIM thué bao di dong nén
chi xac thuc thong qua Gidy td tiy than gin véi thong tin khach hang trudc khi
thué bao bi cham dut, khong yéu cau khach hang cung cap OTP.

iii. Khach hang khong dugc thuc hién cac giao dich truc tuyén, trong trudng hop
khach hang thuc hién tai Piém kinh doanh cua Viettel, Viettel s& canh béo
khach hang vé truong hop thué bao di dong cta khach hang bj chim dat va
cham dut viéc sir dung cac tinh ning ctia dich vu Mobile-Money trén tng dung
trude khi thyc hién giao dich rit tién.

7. Tach bach tai khoian Mobile-Money va Tai khoan cia Sim thué bao di dong

Tai khoan Mobile-Money tach bach voi Tai khoan ctia Sim thué bao di dong thé hién &

nhing diém sau:

a. Tai khoan cta Sim thué bao di dong: 1a tai khoan sir dung cho viéc cung cap va st
dung dich vu thong tin di dong, dich vu vién thong. Tai khoan Mobile-Money: 13
tai khoan Mobile-Money do Viettel cung cap cho khach hang dé thanh toan cho cac
hang hoéa, dich vu c6 gia tri nho.

b. Tai khoan Mobile-Money dugc nap tién theo cic hinh thirc dugc phép nhu: Tién
mat tai Piém kinh doanh, tai khoan thanh toan mé tai ngan hang.

c. Khong cho phép chuyén tién tir Tai khoan cua Sim thué bao di dong sang Tai
khoan Mobile Money.

d. Khach hang c6 thé truy van sé du cia hai tai khoan khac nhau cac cach thuc thong
qua tng dung do Viettel cung cip, trong d6 thé hién rd ting sé du twong tmg cia 2
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tai khoan.
Khi khach hang cham dut sir dung dich vu Vién thong tai Viettel (bao gom thué
bao hity/ bi huy/ chuyén mang gitr s6), tai khoan MobileMoney — gin véi thong tin
khach hang da st dung - van dugc bao luu dé Khach hang c6 thé rat tién mat truc
tiép tai cac diém kinh doanh, trong khi Tai khoan ctia Sim thué bao di dong dugc
thu hdi dé cAp phat cho céc thué bao méi. Co ché bao luu tién cua khach hang
nhu sau:

i. Tai khoan Mobile Money chi dung dé rat tién mit truc tiép tai Diém kinh
doanh, khong thé chuyén tién hodc chi tiéu, thanh toan cho cic hang hoa, dich
vu khac.

ii. Khach hang (dd c6 SIM thué bao di dong bi thu hoi nhung tai khoan Mobile —
Money van con sé du hodc dd hoan thanh thu tuc chuyén mang giit nguyén sd
thué bao SIM thué bao di dong, tai khoan Mobile — Money ctua khach hang trén
hé thdng cung cép dich vu Mobile - Money ciia Viettel van con sb du) can cung
cip Gidy to tuy than tring voi thong tin tai khoan Mobile Money tai Diém kinh
doanh dé thuc hién rat tién mat.

iii. Thoi gian bao luu: mai mai néu khach hang con tién trong tai khoan Mobile
Money, chi thyc hién thu hi tai khoan Mobile Money khi tai khoan hét tién.
Khong thue hién chuyén tién ty dong tir tai khoan Mobile Money sang tai khoan

SIM thué bao di dong.

Khong thyc hién thanh toan ty dong tur tai khoan Mobile Money sang tai khoan

SIM thué bao di dong khi khach hang dang st dung dich vu vién thong nhung hét

tién trong tai khoan SIM thué bao di dong.

8. Chim dut dich vu Mobile-Money
8.1 Viettel thyc hién cham dut dich vu Mobile-Money ctia khach hang trong cac truong hop

sau:

a.

Co yéu cﬁu‘chém dut dich vu Mobile-Mor,wy cua chu tai khoan va chu tai khoan da
thuc hién day du cac nghia vu lién quan dén tai khoan Mobile-Money.

Chu tai khoan Mobile-Money cta ca nhan bi chét, bi tuyén bd 1a da chét, bi mét
tich;

Chu tai khoan vi pham cam két hodc cac thoa thuan tai thoa thuidn mé& va st dung
tai khoan Mobile-Money voi Viettel;

Céc trudng hop khéac theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg (sira d6i, b sung
néu co).

8.2 Thoi han ddi vé6i viée chdm dut dich vu Mobile-Money do khong phét sinh giao dich
trong thoi gian dai; thoi han théng bao cho chu tai khoan truéc khi chdm dut dich vu
Mobile-Money va cac van dé cu thé khac lién quan dén viéc chim dut dich vu Mobile-
Money trong truong hop nay do Viettel quy dinh va thong bdo cong khai cho khach
hang.

8.3 Sau khi chdm dut dich vu Mobile-Money, Viettel s€ thong bao cho chu tai khoan hoac
nguoi thira ké hop phap biét trong truong hop chu tai khoan Mobile-Money ctia ca nhan
bi chét, bi tuyén bé 1a da chét hodc mat tich.
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8.4 S du con lai sau khi chdm dat dich vu Mobile-Money dugc xur Iy nhu sau:

a. Chi tra theo yéu cAu cta chu tai khoan hodc nguoi dugce thira ké, dai dién thura ké
trong truong hop chu tai khoan Mobile-Money bi chét, bi tuyén bd 1a d3 chét, mat
tich;

b. Chi tra theo quyét dinh cua toa 4n;

c. Viettel xtr 1y theo quy dinh ctia phap luat dbi véi truong hop ngudi thu huéng hop
phap sb du trén tai khoan di duoc thong bdo ma khong dén nhan hodc theo thoa
thudn trude véi chu tai khoan, phu hop véi quy dinh cua phap luat hién hanh.

8.5 Sau khi chdm dut dich vu Mobile-Money, khach hang mudn st dung tai khoan Mobile-

Money phai [am thu tuc mé tai khoan Mobile-Money theo quy dinh cua Viettel.

Piéu 15. Diéu khoain thi hanh

1.

Khach hang dﬁ‘doc, hiéu 15, nhét tri va cam }(ét ghuc hién nghiém tuc cac diéu khqén, diép
kién néu tai Di€u khoan sir dung nay. Cac van d€ chua duge quy dinh, cac Bén thong nhat
thuc hién theo quy dinh cta phap luét, huéng dan cua co quan Nha nudc c6 tham quyén
va/hodc céc stra doi, bo sung Picu khoan dich vu nay dugc Viettel thong bao cho khach
hang trong ting thoi ky.

Diéu khoan sir dung nay dugc giao két trén co so thién chi gita Viettel va Khach hang.
Trong qua trinh thuc hién néu  phat sinh tranh chap, cac Bén s& chu dong giai quyét trén co
sO thuong luong trén tinh than cac bén cung c6 1oi. Truong hop tranh chap khong giai
quyét duoc, tranh chap s& dugc dua ra Toa an nhan dan c6 tham quyén dé giai quyét theo
quy dinh cta phép luat.

Cac Phu luc Vé/hpéc cac van ban, thoa thuin bd sung (néu cd) cua Djéu khoan str dung
nay va cac cam keét, thoa thuén khac c6 lién quan cta cac bén 1a mot phan khong tach roi.
Trach nhiém boi thuong thiét hai, phat vi pham cua cac Bén dugc ap dung theo quy dinh
cua phép luat.

Néu Viettel c6 1y do dé cho rang Khach hang vi pham thoa thuan, Viettel s& lam hét murc
dé bao vé dich vu Mobile-Mone}{, va/ hoac nguoi dung khac hoac bén thir ba co lién quan.
Nhitng hanh dong Viettel c6 thé thyc hién trong pham vi phap ludt cho phép bao gom
nhung khong chi gidi han:

Lién hé voi PVCNTT ma Khach hang giao dich, ngan hang, voi bén thir ba dé canh bao
hodc luu y téi hanh dong cuia Khach hang;

Tir chéi, chim dut cung cap dich vu Mobile-Money cho Khach hang khi Khach hang
khong dap ung day du cac di€u kién dé su dung dich vy, khong tuan thu quy dinh cua
Viettel hodc vi pham cac thoa thuan khac;

Tam khoa tai khoan Mobile-Money, dong bang cac khoan tién, tam ding, tir chdi cung cép
dich vu de phong ngira céc rui ro c6 thé xay ra theo Quyet dinh cua Co quan Nha nudce co
tham quyén hodc khi Khach hang bi khiéu nai, tranh chép cho dén khi van dé duogc giai
quyet.

Ban Piéu khoan dich vu nay c6 hiéu luc ké tir ngay 01/12/2021.

(¢) Bin quyén thujc vé Tap doan Céng nghiép — Vién thong Qudn dpi. Moi quyén diwgc
bdo ho.
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PIEU KHOAN VA PIEU KIEN SU DUNG DICH VU VIETTELPAY

Piéu 1. Théa thuin chung

1.

Thoa thuan nay quy dinh cac diéu khoan va diéu kién giita Khach hang (chii dich vu) va
Viettel trong viéc dang ky, sir dung dich vu trung gian thanh toan cta Viettel, dich vu Viettel
hop tac voi Ngan hang, ddi tac cung cap cho khach hang (goi tat 1 “Piéu khoan dich vu”),
duoc cong bd trén Ung dung Viettel Money va trang thong tin dién tir (website) dich vu
ViettelPay tai dia chi https://viettelmoney.vn/. Trudc khi dang ky, st dung dich vy, Khach
hang cam két da doc, hiéu 15 va dé)ng ¥ voi ban Diéu khoan dich vu nay va Diéu khoan Dich
vu Viettel Money kém theo.

Khach hang hiéu va dong y rang, ban Piéu khoan dich vu nay c6 thé duoc stra ddi theo timg
thoi ky va duge thong bdo to1 Khach hang thong qua cac kénh giao dich cua Viettel truge
khi &p dung. Nhiing thay doi va thoi diém c6 hi¢u luc s€ dugc cap nhat va niém yét tai cac
kénh giao dich Viettel. .

Néu khéng dong y véi bat ky diéu khoan dich vu nao cua Viettel, Khégh hang vui long
khong dang ky mé va sir dung dich vy, khong tai, cai dat ung dung va tién hanh huy dich
vy, thao g& umg dung Viettel Money ra khoi thiét bi di dong cua Khach hang. Viéc Khach
hang tiép tuc sir dung dich vu sau thoi han thong bao vé cac ndi dung stra doi, bd sung trong
timg thoi ky dong nghia véi viéc Khach hang da chap nhan cac ndi dung stra doi, bd sung
do.

Giai thich tr ngir:

Quyén s& hiru tri tué 1a quyén ctia td chirc, ca nhan ddi voi tai san tri tué;

. Bdo mat thong tin 12 viéc gilt bi mat cac thong tin lién quan dén chu dich vu, giao dich va $6

du trén tai khodn, thé ctia nguoi st dung dich vy, trir truong hop phap luat cé quy dinh khac
hodc theo thoa thudn khac véi nguoi st dung dich vy;

Giao dich khong hity ngang 1a bét ky giao dich nao dugc xu 1y thanh cong qua dich vu
ViettelPay va dugc ngan hang ghi nhan day du thong tin cua Khach hang cung voi cac chi
tiet nghiép vu dugc thyc hién. Cac giao dich da duogc xtr ly thanh cong qua dich vu
ViettelPay s¢ duoc Ngan hang coi la co gia tri va khong duoc huy ngang. Khach hang chiu
trach nhi¢m ciing nhu nghia vu vdi Ngan hang doi véi cac giao dich do minh thyc hién;

Tra soat 1a nghiép vu dugc st dung khi Pon vi khéi tao 1€nh phai dinh chinh thong tin hodc
don vi nhan Iénh yéu cau don vi khéi tao 1énh dinh chinh thong tin;

Lénh thanh toan 1a mot tin dién st dung dé thuc hién mot giao dich thanh toan trong H¢
thong thanh toan lién ngan hang;

Khiéu nai la 1a nhimg phan anh vé viéc khong hai long, nhimg thic méc, phan nan vé cac su
c0 xdy ra hodc nhiing tranh chap, thanh toan cude phi dich vu ciia Khach hang lién quan téi
cac giao dich thanh toan thong qua dich vu trung gian thanh toén;

Don vi chap nhén thanh toan/Don vi chp nhn thé (PVCNTT) la t6 chirc, c4 nhan bén
hang hoa, cung uing dich vu va chap nhan thanh toén thong qua dich vu ViettelPay/ thé
ViettelPay;

OTP 13 mi khoa bi mat dung mot 1an (One Time Password), duoc giri qua tin nhin vao sb
dién thoai dang ky sir dung ViettelPay;

Su kién bat kha khang la nhtmg sur kién xay ra mot cach khach quan khong thé luong trudce
duoc va khong thé khac phuc dugc, mac du da 4p dung moi bién phap can thiét va kha nang
cho phép;

Phi dich vu la cac khoan phi Khach hang phai thanh toan khi str dung dich vu ViettelPay do
Viettel cung cap va Phi Khach hang phai tra khi st dung dich vu tai khoan/thé cua Ngan
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hang;
Céc thuat khac khong duoc giai thich trong ban Piéu khoan nay s& duoc hiéu va giai thich
theo cac ndi dung tuong Umg trong HO so Pang ky, sir dung cic san pham, dich vu ma
Khach hang tham gia trén co s& dam bao phu hop véi cac quy dinh ctia phap luat co lién
quan.

Piéu 2. Giai thich tir ngir

1.

Viettel: 1a Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi. Try so chinh tai L6 D26 Khu d6
thi méi Cau Giay, phuong Yén Hoa, quan Cau Giay, Ha Noi. Pién thoai: 024.62556789.
MB: 1a Ngan hang TMCP Quén D61, ngén hang hop tac thyc hién hoat dong phat hanh va
thanh todn thé ViettelPay (Ngan hang). MB duoc hi€u bao géom Chi nhanh, Phong Giao
dich cua Ngan hang TMCP Quan doi.

Khdch hang: 1a Khach hang ca nhan, vdi thong tin dugc néu cu thé tai H) so dang ky, su
dung dich vu ViettelPay, dich vu cia Ngan hang. Khach hang giao dich vai Viettel cling 1a
khach hang ctia Ngan hang va do Ngan hang quan 1y theo quy dinh ctia Ngan hang Nha
nuac.

ViettelPay MB/ViettelPay: La kénh Dich vu Ngan hang sd clia MB, cho phép Khach hang
co thé thuc hién cac giao dich ngin hang dién tir, ngan hang di dong trén Ung dung Viettel
Money sau khi da dugc dinh danh, m¢ tai khoan thanh todn va phat hanh thé ViettelPay
theo ding quy dinh.

Cac san phém, dich vu dugc Viettel, MB cung cép dén Khach hang 1a cac qsén phém, dich
vu duogc trién khai trén co s& hop tac gilta Viettel va MB va/hodc cac t6 chirc khac do
Viettel chi dinh. Cac San pham, dich vu nay duoc cung cap thong qua thiét bi dién tir duoc
két ndi Internet va cac dich vu khong truc tuyén khac duge cung cép trong timg thoi diém.

Dich vu ViettelPay: 1a mét trong cac Dich vu Viettel Money, dich vu cho phép Khach hang
thuc hién cac giao dich nop, gui, rat tién, chuyén khoan, chuyén tién, thanh toan hang hoa,
dich vu, va céc dich vu khéc tai cac kénh giao dich Viettel, déng thoi cho phép Khach hang
giri yéu cu phét hanh Thé ViettelPay (ndi dia hodc qudc té), tai khoan thanh todn t6i Ngan
hang théng qua Viettel (dich vu thanh todn, thé, tdi khodn do Ngdn hing cung cdp, gitip
khach hang sir dung dich vu ViettelPay dé dang ding ky mo tai khoan thanh todn, phat
hanh thé triec tuyén va dich vu khdc trén Ung dung Viettel Money, bao gom cdc tinh néng,
han muec giao dich dwoc Ngan hang quy dinh theo tung thoi ky va dwoc thong bdo trén
trang thong tin dién tir cua Ngan hang va hodc Kénh giao dich Viettel).

Ung dung Viettel Money: 13 (i) chuong trinh phan mém cho phép Khach hang thuc hién cac
giao dich tai chinh dbi vai tai khoan/thé ctia minh tai Ngan hang trén thiét bi di dong hodc trinh
duyét internet; (ii) tmg dung san giao dich thuong mai dién tir do Viettel s& hitu, cung cip dich
vu ViettelPay, da dugc xac nhan dang ky béi Cuc Thuong Mai Dién Tt va Kinh té 56, BO Cong
thuong tai dia chi http://www.online.gov.vn/Home/AppDetails/549.

Thé ViettelPay: 1a tén goi chung cua thé tra trude/ghi ng do Ngan hang phat hanh. Trong
pham vi hop téc, th¢ ViettelPay dugc cac ngan hang hop tac voi Viettel nhu MB (goi 1a
ViettelPay MB),... phat hanh cho Khach hang khi ding ky sir dung dich vu ViettelPay dé
thuc hién cac giao dich thé theo quy dinh cua Ngan hang Nha nudc.

Nhan hiéu thwong mai: Thé c6 nhan hi¢u thuong mai ViettelPay trén thé.

. Tai khodn thanh todn: 13 tai khoan tién giri khong ky han cua Khach hang mé tai ngén

hang hop tac voi Viettel dé str dung cac dich vu thanh toan, trung gian thanh toan do ngan
hang hop téac, Viettel cung ung.

10. Cong bé théng tin: Cic Piéu khoan giao dich chung ap dung véi tai khoan, thé duoc quy dinh

tai trang thong tin di¢n tr ciia Ngan hang (nhu www.mbbank.com.vn,...).
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11. M6 ta dich vu:

a.

12.

13.

14.

Tiph nang chinh: ndp, gui, rat tién, chuyén khoan, chuyén tién, thanh toan hang hoéa, dich vu
vien thong, dién, nudc va cac hang hoa, dich vu hop phap khéc trén san giao dich TMDT
ViettelPay.

Cach st dung: goi *998# trén di dong hodc tai Ung dung Viettel Money tir App
Store/Google Play.

Céc goi dich vu dugc cap nhat tai trang thong tin dién tir ciia dich vu ViettelPay.

. Céch ding ky: Pang ky online qua di dong hodc 1am thi tuc tai quiy giao dich Viettel.

Trong truong hop ding ky online, Khach hang can hoan thién thu tuc dang ky thong tin dich
vu ViettelPay tai quay giao dich cua Viettel. Mai loai giay to tiy than nhu chirng minh thu,
can cudc cong dan, hd chiéu dugc dang ky mat tai khoan, thé ViettelPay.

bé cap nhat thong tin chi tiét vé dich vu ViettelPay va cac chuong trinh khuyén mai, Khach
hang xem tai trang thong tin dién tir cua dich vu ViettelPay.

Kénh giao dich Viettel: bao gdm Kénh giao dich dién tir Viettel (ung dung Viettel Money,
cong thanh toan dién tr Viettel PayGate,...) va Kénh giao dich tién mat Viettel (diém giao
dich nhw chuoi cua hang truc tiép, siéu thi, dai ly, diém ban, doi ngii Cong tac vién,...) hoac
cac Kénh giao dich khéc tiy theo tirng thoi ky do Viettel cung cap cho Khach hang.

Dich vu Mobile-Money: la mdt trong cac Dich vu Viettel Money, cu thé dich vu nay cho
phép Khach hang dung tai khoan vién thong thanh toan cho cac hang hoa, dich vu ¢6 gia tri
nho. Diéu khoan va diéu kién st dung dich vu Mobile-Money dugc Viettel quy dinh tai
website https://viettelmoney.vn/.

Viettel Money: 1a h¢ sinh thai tai chinh s toan dién voi da dang dich vy, ngudn tién, gom:
ngudn tién ViettelPay (tai khoan ViettelPay); nguon tién Mobile- -Money (tai khoan
Mobile-Money (diwgc dich sang tiéng Viét la “Tién di dong”)); ngudn tién tir tai khoan
lién két va cac dich vu khac do Viettel cung cép hodc hop tac voi ngan hang, dbi tic cung
cép cho khéch hang, cho phép khach hang thuc hién cac giao dich nhu chuyén, nap, rat
tién va thanh toan hang héa, dich vu.

Piéu 3. Phi dich vu

L.

Biéu phi dich vu ViettelPay duoc Viettel quy dinh trong timg thoi ky va duoc thong bao
cong khai trén trang thong tin dién tir ciia dich vu ViettelPay,

Phi dich vu thé VietteIPay dugc cong bd trén trang thong tin dién tir ciia Ngan hang (nhur
www.mbbank.com.vn,...) va cac phuong tién thong tin dai ching, duoc niém yét cong khai tai
dia diém giao dich cta Viettel va MB cho Khach hang. Tét ca cac loai phi trén déu khong hoan lai
cho Khach hang trong truong hop Khach hang khong str dung hoac hiy cac ndi dung va dich vu
da thanh toan.

Viettel va Ngan hang c6 quyén quy dinh, thay d6i mirc phi cta cac loai phi lién quan dén
dich vu ViettelPay, the ViettelPay. Biéu phi thay dbi s& co gia tri (rang bugc) néu Khach
hang tiép tuc sir dung dich vu ngay sau khi biéu phi méi c6 hiéu luc (ngdy biéu phi méi ¢6
hiéu lyc). Cac khoan phi va cac khoan thanh todn lién quan dén viéc sir dung dich vu
ViettelPay, the ViettelPay theo thoa thuan co thé duoc trir truc tiép tir sb du tai khoan/th¢
hodc thu tién mat hodc ghi no tai khoan/thé ciia Khach hang tai Ngén hang theo yéu ciu cta
Khach hang.

Khi dang ky sir dung dich vu ViettelPay, Khach hang dong ¥ iy quyén cho Ngan hang hop
tac voi Viettel duoc quyén chu dong trir tién tai khoan/thé hodc ghi No tai khoan/thé cia
Khéch hang dé thanh toan cac khoan phi va cac khoan thanh toan lién quan dén viéc sir
dung dich vu ViettelPay, thé ViettelPay theo thdéa thuan dén khi Khéch hang chdm dat st
dung dich vu ViettelPay.
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Néu Khach hang khong dong ¥ v6i mirc phi dwa ra, Khach hang c6 quyén giri van ban
thong bao vé viéc cham dut st dung dich vu ViettelPay, thé ViettelPay hodc hinh thirc khac
theo théa thuan.

Bang ké chi tiét giao dich, thong bao s6 du s& duoc cung cap cho Khach hang trong quéa
trinh st dung dich vu khi c6 yéu cau.

Phi duy tri dich vu ViettelPay 11.000 dong s& duoc thu hang thang trong trudong hop Khach
hang khong str dung dich vu tur 06 (sau) thang tro 1én theo thong bao tir Viettel. Dich vy
ViettelPay sé duoc tu déng‘hﬁy khi s6 du khong du d§: duy tri dich vu. Khéch’ hang can thuc
hién giao dich gay gidm tién tai khoan ViettelPay d€ mién phi duy tri va tiép tuc st dung
dich vu.

Piéu 4. Quyén va nghia vu ciia Khach hang

L.

a.

—

e

Quyén cita Khach hang

Thuc hién céac giao dich qua dich vu ViettelPay da dang ky theo quy dinh tuong tng voi
tung goi dich vy,

Pua ra cac yéu cau trong qua trinh sir dung dich vu lién quan dén tai khoan, thé theo quy
dinh ctia Ngan hang, phap luat;

Thay doi thong tin chii dich vu da ding ky (khong bao gdm thay d6i vé sb dién thoai dang
ky), yéu cau cap lai mat khau;

C6 quyén ngung st dung dich vu sau khi théng bao bé}ng van ban cho diém giao dich cua
Viettel, bao gom ca truong hop Khach hang khéng dong y véi cac ndi dung stra doi, bd
sung doi voi Biéu phi dich vu va Ban dang ky do Viettel dua ra;

Puoc hudng dan cach thire str dung dich vy;

. Puogc lya chon str dung mdt hodc mot s6 dich vu cta to chir cung ung dich vu trung gian

thanh toan;

Puoc thoa thuan véi Viettel vé quyén va nghia vu khac khi ding ky st dung dich vu phu
hop voi cac quy dinh cua phép luat;

. Pugc yéu cau Viettel cung cép thong tin vé viée thuc hién cac dich vu theo théa thuan khi

dang ky str dung dich vu;

Puoc giai quyét hodc tra 101 cac khiéu nai, yeu cAu tra soat;

Phéi hop voi céac bén thuc hién kiém tra, d6i soat dix lidu giao dich hang ngay;
Puogc cung cép dﬁy dua thong tin dinh ky, dot Xuét vé cac giao dich khi c6 yéu cAu;

Puoc hd tro 24/24 gio trong ngay, 7/7 ngay trong tudn trong qua trinh sir dung dich vu
thong qua tong dai CSKH 18009000 (mién phi cudc goi); Email ho tro:
viettelpay@viettel.com.vn.

m. Cac quyén khéc theo quy dinh cta phap luat.

Nghia vu cua Khach hang

Tuan thu cac quy dinh ctia phap luat, quy dinh ctia Viettel, Ngan hang lién quan dén viéc
dang ky, str dung dich vu ViettelPay, tai khoan/thé ViettelPay va thuc hién cac giao dich tai
khoan/thé;

Cung cap day du, chinh xac cac thong tin theo yéu cau cta Viettel, Ngan hang khi ding ky
thong tin dich vu va trong qué trinh st dung dich vu khi c6 thay ddi vé cac thong tin nay.
Moi quyén loi va nghia vu ciia Khach hang sé& cin ct trén thong tin Khach hang da ding ky,
do d6 néu co bt ky thong tin sai 1éch nao Viettel s& khong chiu trach nhiém trong trudng
hop thong tin 6 1am anh hudng hodc han ché quyén loi cia Khach hang. Trudng hop
khong théng bao, néu ¢ phat sinh rai ro, ton that thi khach hang phai hoan toan chiu moi
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trach nhiém vé nhimg sai sot hay hanh vi loi dung, Itra dao khi sir dung dich vu do 16i ctia
minh hodc do khéng cung cap ding, day du, chinh xac, kip thoi sy thay doi thong tin; cam
két chiu moi rtii ro bao gom ca thiét hai vé tai chinh, chi phi phat sinh do théng tin cung cp
sai hodc khong thong nhat;

. Chiu trach nhiém trude phap luét vé tinh chinh xac, trung thyc cua cac thong tin va chimg tur
thanh todn ma minh cung cap; Chiu trach nhi€ém doi voi tat ca cac giao dich mua ban hang
héa, dich vu tir ViettelPay, thé ViettelPay do minh thyc hién va/hodc héa don thanh toan co
chir ky ciia Khéach hang kém theo;

. Cong nhan cac hoéa don, ching tir lién quan Qén giao dich qua ViettelPay, th¢ ViettelPay da
dugc Viettel, Ngan hang ghi nhén va cung cap; thanh toan toan b cac giao dich c6 chir ky
va/hodc st dung PIN cua Chu dich vy, thé dugc thuc hién bang dich vu ViettelPay, thé
ViettelPay cua Chu dich vy, thé ma khong can chir ky cua Chu dich vu, thé.

. Hoan tra hoac phéi hop voi Viettel, Ngan hang hoan tra day du sb tién thy huong do Viettel,

Ngan hang chuyén thtra, chuyén nham (bao gom ca 101 tac nghiép, su co hé thong).
Tu bao vé cac bi mat thong tin tai khoan, thé giao dich Khach hang dé dam bao an toan, bao
mat trong giao dich thanh toan, trung gian thanh toan; thong bao kip thoi cho Viettel khi
phat hién thay co sai sot, nham lan trong giao dich hodc nghi ngd thong tin giao dich bi lgi
dung.

. Khong str dung dich vu ViettelPay cho cac muc dich rira tién, tai trg khung bd, lra déo, gian
1an hoac cac hanh vi vi pham phép luat khac.

. Khéng sir dung cong cu hd tro fié thyc hién nhiéu giao dich mdt luc trong thoi gian ngén,
lam anh huodng to1 an toan h¢ thong va quyén loi ctia Khach hang khac.

Thyc hién cac bién phap ddm bao an toan, bao mat khi str dung dich vu ViettelPay sau:
¢ Bdo v¢ bi mat ma khoa bi mat, OTP va khong chia sé cac thiét bi luu trit cac thong tin nay;

o Thiét 1ap ma khoa bi mat va thay d6i ma khéa bi mat tai khoan truy cap theo dinh ky tdi
thiéu mot nam mot 1an hodc khi bi 19, nghi bi 10;

« Khong ding may tinh cong cong dé truy cap, thuc hién giao dich Internet Banking;
¢ Khong luu lai tén dang nhap va ma khoa bi mat trén cac trinh duyét web;
e Thoat khéi ing dung khi khong st dung;

e Nhan dang va hanh dong xtr Iy mot sb tinh hudng lira déo, gia mao trang thong tin dién tir
(website) theo hudng dan cua Viettel;

e Cai dat, su dung phén mém diét vi rat trén thiét bi ca nhan st dung dé giao dich Internet
Banking;

e Lyua chon cac gidi phap xac thuc c6 muc d an toan, bao mat phu hgp véi nhu cau vé han
muc giao dich;

* Khong st dung cac thiét bj di dong di bi pha khoa dé tai va sir dung Ung dung Viettel
Money, phan mém tao OTP;

* Thong bao ngay cho Viettel khi xdy ra cac truong hop: mat, thit lac, hu hong thiét bi tao
OTP, s6 dién thoai nhan tin nhan SMS, thiét bi luu trir khoa bao gnét tao chir ky SO; b1 h‘J:g
da}o hodc nghi ngd bi ltra ddo; bi tin tac hodc nghi ngo bi tin tic tan cong; chuyén nham so
tien, nguoi thu huong;

e Kiém tra k¥ thong tin giao dich dd nhap va thong tin nguoi thu huong, tranh nhép sai thong
tin khién giao dich khong thanh cong hodc chuyén nham ngudi thy hudng,

o Truc t1ep nhan thé tai quay giao dich hoac dia diém khéc do céc bén thoa thuén;

e Thong bao ngay cho Viettel dé tam dimg cung tmg dich vu ViettelPay khi, phat hién hodc
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do nghi ngo c6 gian }zfm, tdn thélt giao dich l?ét tbuéng; thué bao di dong bi khoa hai’ chiéu
hodc c6 sy chuyén d6i chu the s¢ hitu/chuyén doi st dung sim di¢n thoai hodc bi mat Sim
dién thoai dang ky dich vu ViettelPay.

e Viettel khong chiu trach nhiém vé nhimg thiét hai do 16i ctia Khach hang khi khong thuc
hién hoac thyc hién khong dung cac bién phap dam bdo an toan, bdo mat khi str dung dich
vu ViettelPay noi trén;

e Thuce hién ding, day du tit ca cac quy dinh, hudng 51511 cua Viettel lién quan dén viéc sir
dung dich vu ViettelPay qua cac kénh nhu: Huong dan/to roi tai quay giao dich, trén trang
web chinh thirc cua dich vu ViettelPay, Ngan hang, trén cac phuong tién truyen thong dai
ching hodc cac phuong thuc khac do céc bén thoa thuan.

Thanh toan ddy dua cac khoan phi dich vu theo biéu phi duoc Viettel quy dinh trong timg
thoi ky, phu hop quy dinh phap luét;

Dé thyc hién tra soat, khiéu nai, Khach hang phai ¢6 van ban gui Viette} trong thoi han quy
dinh va cung cap cac hoa don, ching tir/thong tin lién quan. Viettel s€ tién hanh tra soat theo
quy trinh giai quyét tra soat, khiéu nai tai Viettel. Néu két qua tra soat dugc két luén la
khong ding, Khach hang chiu trach nhi€ém thanh toan phi tra soat, khiéu nai sai theo quy
dinh cua Viettel.

Chiu trach nhiém vé thiét hai do viéc thé bi loi dung phat sinh do 16i ctia khach hang.

. Pam bao s dién thoai ding ky sir dung dich vu ViettelPay phai la thué bao da duoc kich
hoat, dang hoat dong hop 1€ va Khach hang cé day du quyén sé hitu, truy cap, st dung hop
phap, hop 1¢.

Cac nghia vu khéc theo quy dinh cua phép luat.

Piéu 5. Quyén, Nghia vu ciia Viettel, Ngin hang

1.

a.

Quyén ciia Viettel

Yéu cau Khach hang cung cip day du céc thong tin, tai ligu can thiét dé déng ky thong tin
dich vu khi Khach hang yéu cau thay doi géi cude hoac thong tin chu dich vu.

Tix chdi giao dich, phéi hop Yé’i Ngan hang tam khoa thé, tam dung, cham dut cung cép dich
vu ViettelPay va cac san pham, dich vu lién quan khac cua Khach hang trong truong hop
théng tin dang ky dich vu cua Khach hang c6 dau hiu gian 1an, gia mao hogc khi ¢ yéu
cau bang van ban cua co quan Nha nudc co thAm quyén hodc c6 bang chimng vé viéc giao
dich thuc hién nham rira tién, tai tro khung b theo quy dinh ctia phap luat.

T chdi yéu ciu nang cip g01 cude/phat hanh the cua Khach hang néu khong déap tmg day
du cac quy dinh theo yéu cau.

Lura chon t6 chirc d6i tac dé ky két hop dong hop tac, lién két cung tng nén tang dich vu,
phéat hanh, thanh toan thé trén co s an toan va hiéu qua.

Xay dung chinh sach lién quan dén san pham dich vu pht hop quy dinh phap luat va Ngan
hang Nha nudc.

Thu phi dich vu cua Khach hang theo quy dinh cua Viettel va Ngén hang hop tac trong timg
thoi ky, phu hop quy dinh phap luat. Thu tién mat hay trich no tai khoan/thé cua Khach
hang tai Ngn hang theo yéu cau cia Khach hang dé thu cac khoan phi va céc khoan thanh
toan lién quan dén viéc str dung dich vu ViettelPay, thé ViettelPay theo quy dinh. T4t ca cac
1énh trich ng tai khoan/thé giri dén Ngan hang d;u duoc Viettel thuc hlqn sau khi co su dong
y cua Khach hang, vi vay Khach hang cam ket va thira nhan rang, bang viéc dang ky su
dqu dich‘vu ViettelPay, dé nghi phat hanh va stir dung thé ViettelPay, Khach hang da dong
y cap quyéen cho Viettel.

Nang ‘cép, thay ddi, diéu chinh dich vu ViettelPay trén tit ca cac kénh giao dich dé dap tng
nhu cau str dung dich vu mét céch tot nhat cua Khach hang. Nhiing thay doi nay dugc thong
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bdo qua céc kénh: tin nhidn SMS, trang thong tin dién tur dich vu ViettelPay, téng dai hd tro
Khach hang, img dung trén di dong, quay giao dich va cac kénh khac. Do d6, khi st dung
dich vu ViettelPay c6 nghia rang Khach hang dong ¥ chu dong cap nhat thong tin vé sy thay
ddi ciia dich vu qua cac kénh trén va dong y y rang, Viettel va Ngén hang hop tac dugc quyén
sir dung thong tin Khach hang da cung cap trong qua trinh dang ky dich vu vién thong
Viettel dé bo sung, cap nhat thong tin da dang ky dich vu ViettelPay hodc dang ky méi dich
vu ViettelPay theo quy dinh. Khach hang dong ¥ dé Viettel cung cép cac thong tin giao dich
cho Ngén hang hop tac voi Viettel va nguoc lai, ddng y cho ngan hang hop tac véi Viettel
cung cap cac thong tin giao dich lién quan dén tai khoan, thé ViettelPay cho Viettel dé cung
cap dich vu ViettelPay.

h. Truy cap, thu thap, st dung thong tin ciia Khach hang, cu thé nhu sau:

o Khi dang ky sur dung dich vu ViettelPay, Khach hang dong y va thira nhan rang Viettel
dugc quyén truy cap vao dir li€u trén di¢n thoai ciia Khach hang nhu sau: (1) Poc va ghi
vao dgnh ba di¢n thoai, (2) Ghi dir li¢u cua ViettelPay 1én thé nhd, (3) Truy cép vao Internet
tur thiét bi ciia Khach hang.

e Tét ca cac truy cap nay déu duoc Viettel thuc hién sau khi c6 su ddng ¥ ctia Khach  hang, vi
vay Khach hang cam ket va thira nhan rang, Khach hang xac nhan da déng ¥ va cap quyén
cho Viettel dugc quyén sir dung cac théng tin thu thap vao cic muc dich phuc vu Khach
hang thyc hién cac giao dich va sir dung dich vu do Viettel cung cap; cung cép cho co
quan Nha nudc c6 thdm quyén, cung cip theo yéu cau cua phap luét hodc cac hoat dong
khac lién quan dén cac dich vu cua Viettel va dbi tac bao gdbm nhung khéng gidi han cac
hoat dong nhu phan tich nhu cau vay, rii ro tin dung tir d6 danh gia kha nang hoan thanh
nghia vu tai chinh va cung cap cac dich vu phu hgp nhat t6i Khach hang.

e Cuing véi quyén truy cap, Viettel s& thu thap cac thong tin sau ctia Khach hang:

- Thong tin ca nhan: bao gdm céc thong tin Khach hang cung cip cho Viettel dé xac nhan tai
khoan nhu tén, s6 di¢n thoai, ngay thang nam sinh, gidi tinh.

- Thong tin chung: nhu cac thong tin vé cau hinh dién thoai ctia Khach hang, thong tin phién
ban Ung dung ma Khéach hang dang str dung cho dién thoai ctia minh.

- DNanh b% diéq thoai: Viettel s€ luu trit danh ba dién thoai cia Khach hang trén mgiy chu dé
ho trg tot nhé‘g trong viéc su dung dich vu va tranh truong hop Khach hang bi mat dir ’liéu.
Viettel cam k&t s€ ton trong va khong str dung danh ba dién thoai cua Khach hang vi bat ky
muc dich nao néu khong c6 sy dong y cua Khach hang.

* Viettel khong str dung bat ky bién phap nao dé theo ddi ndi dung tin nhin, trao d6i hodc
hinh thirc khac dé theo doi nguoi dung khi st dung dich vu ViettelPay.

i. Phéi hop voi Ngan hang khoa tai khoan/thé va don phuong chim dat Ban dang ky sir dung
dich vu ViettelPay, Gidy dé nghi phat hanh va sir dung thé ViettelPay hodc biéu mau khac
trong timg thoi ky voi Khach hang trong truong hop Khach hang khong st dung dich vu
trong vong 03 dén 06 thang (tuy theo quy dinh tai timg thoi diém) hodc Khach hang khong
hoan thién hd so ding ky dich vu ViettelPay trong vong tir 30-90 ngay khi c6 yéu cau tir
Viettel (121 theo quy dinh ciia dich vu ViettelPay tai tirng thoi diém).

j. Thyc hién céc bién phap can thiét nhu phdi hop véi ngan hang khoa tai khoan/the, tam
dirng/dung cung cap dich vu trong nhitng truong hop sau:

o Viettel phat hién tai li¢u, thong tin do Chu dich vu 1a cd nhan cung cép la khong chinh x4c,
khong trung thyc, sai su that;

e Chu dich vy 13 ca nhan bj bét, khoi td, bi truy ciru trach nhiém hinh sy hodc dé chap hanh
ban an hinh su;

e Chui dich vu 1a ca nhan bi chét, bi tuyén bd 1a da chét, bi mat tich hodc mat ning lyc hanh vi
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dan su;

e Cac truong hop lién quan dén gian 14n, gia mao, rira tién, tai trg khung bd, quan 1y rii ro
hoac tryc loi chinh sach cta Viettel hoac Bén thir ba ¢6 lién quan;

e Cic trudng hop do cac co quan Nha nude c6 tham quyén yéu cau thuc hién va cac truong
hop khac theo quy dinh cta Viettel va phap luat.
Thyc hién cac bién phap can thiét nhu dimg giao dich, khoa tai khoan/thé tam ding/chdm
dit cung cap dich vu khi Khach hang vi pham céc quy dinh phép luat lién quan dén viéc st
dung dich vu hodc vi pham Céc diéu khoan chung hodc céc truong hop cod dau hiéu cho théy
tai khoan/thé bi lgi dung hoac tai khoan nghi ngo thuc hi¢n cac giao dich gian lan, gia mao,
truc loi chinh sach, hodc ton that phtt hop véi cac quy dinh cta phap luat.
Duoc quyen sir dung cac thong tin lién quan dén chu dich vu va cung cip cho céc co quan
c¢6 thAm quyén va t6 chire, ca nhan dugc phép khac trong nhig truong hop theo quy dinh
ctia phap luat va thoa thuan véi Khach hang lién quan dén cac dich vu cia Viettel va dbi tac
dé nang cao chat lugng va cung cap dich vu phil hop nhét t6i Khach hang;

m. Viettel c6 quyén tam dimg, dong hodc chdm dut cung cp dich vu Viettelpay cho Khach

/e e o B

as

1.

hang néu so dién thoai Khach hang str dung dé dang ky dich vu Viettelpay dé bj hay, bi
cham dirt hop dong cung cap dich vy vien théng theo quy dinh trong qua trinh str dung dich
vu V1en thong va bi thu héi vé kho sb va da duoc cung cap cho cac ca nhan, t6 chirc khac co
nhu cau. 1901 v6i khach hang da dugc xac thuce ho so dang ky dich vu ViettelPay, khach
hang c6 theé yeu cau hoan tra so du tai khoan/th¢ ViettelPay tai quay cua Viettel. Doi vdi cac
khach hang ghu:a duoc xac thuc hoac khong thé xac thuc dugc ho so dang ky dich vu
ViettelPay, s6 du trén tai khoan/thé ViettelPay sé khong dugc hoan lai va xur 1y theo quy
dinh cta phap luat.

Phéi hop v6i Ngan hang chuyén dbi cac dich vu va san phim ma khach hang dang str dung
qua kénh ViettelPay MB sang Kénh ngén hang s6 hop tac tuong tmg va trich no tai
khoan/th¢ cta khach hang d¢ chuyén s6 du sang tai khoan/thé ViettelPay cua Khach hang
tai Ngan hang hop tac theo yéu cau ctia khach hang.

Cac quyén khac theo quy dinh cia phap luét.

Nghia vu cua Viettel

Huéng dan Khach hang sir dung dich vu ViettelPay;

Tuén thi cac quy dinh cta phéap ludt vé dich vu cung cip.

Béo mét cac thong tin lién quan dén chi dich vu trir khi c6 phép luét c6 quy dinh khéc.

Tiép nhan céc yéu cau hd trg ciia Khach hang trong qua trinh str dung dich vy va phdi hop
Ngan hang, cac don vi lién quan giai quyét yéu cau tra soat, khiéu nai cua Khach hang.

Phéi hop voi Ngan hang khoa the trong vong 1 gid ké tir khi nhan duoc thong bao ciia
Khach hang v€ viéc Khach hang phat hién hoac nghi ngo viée truy cap trai phép dich vy
ViettelPay. Viettel chi chiu trach nhiém v6i cac giao dich xdy ra sau 01 gio ké tir khi nhén
duoc thong bao cua Khach hang va sau 05 ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc thong bao
bang van ban ctia Khach hang (dp dung doi voi the MasterCard).

Thuye hién cac yéu cau trg gitip nhu mé lai tai khoan pht hop theo quy dinh cta Viettel.

Giai quyét cac su cb xay ra lién quan dén 16i hé théng, rét dudng truyén mang...

Khi hé thong 151 dan dén thanh toan khong thanh cong, Viettel giri 1énh trir tién sai trong tai
khoan theé ciia Khach hang, Viettel s& guri théng bdo lai cho Khach hang vé phén trir sai nay
(thoi gian hé thdng chuyén tra lai tién vao tai khoan thé cho Khach hang theo thong béo ciia
Viettel).

Cong bd cac loai phi va murc phi cho Khach hang trudce khi sir dung dich vu.
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Phéi hop voi Khach hang va cac di tac thuc hién cac bién phap quan 1y rii ro, bao dam an
toan, bao mat khi str dung, cung tng dich vu.

Thyc hién ngay cac bién phap dé tam dimg cung tg dich vu khi Khach hang dé nghi do
nghi ngo ¢ gian 1an hodc t6n that va chiu trach nhiém véi thiét hai phat sinh dbi véi Khach
hang do viéc st dung dich vu sau thoi diém tam dung cung tng dich vu.

Kiém tra, x4c thuc, cap nhat ddy du va chinh xac thong tin khach hang dang ky sir dung dich
vu

Céc nghia vu khac theo quy dinh ctia phap luat.

Quyén ciia Ngan hang
Ngan hang dugc mién trir d6i voi tat ca cac ton thét, thiét hai phat sinh cua Khach hang
trong truong hop Ngan hang cung cap dich vu thong qua thong tin lién lac ma Khéach hang
da dang ky nhung cac thong tin lién lac nay khong con duoc Khach hang st dung va/hoac
khong con ton tai nhung Khach hang khong dang ky thay doi voi Ngan hang hay vi bat ky
1y do nao dan dén viéc Khach hang khong tiép nhan dich vu tir Ngan hang.
Puogc tu dong trich ng tai khoan/thé ciia Khach hang trong céc truong hop sau:

i. Phat hién da ghi C6 nham vao tai khoan/thé Khach hang;

i. Cac nghia vy thanh toan theo quyét dinh ciia co quan Nha nudc c6 tham quyén;

—

iii. Chuyen tra Ngan hang tra tién trong truong hop Khach hang khong chimg minh dugc
quyén s& hitu hop phap ddi v6i khoan tién dugc ghi C6 theo théng béo cia Ngan hang;

iv. Céc khoan no dén han, qua han, cac khodan 1ai, chi phi hop 1€ khac phat sinh trong qua
trinh Viettel, Ngan hang cung g dich vu theo quy dinh,;

v. Khach hang thay dbi Ngan hang cung cép dich vu tai khoan/thé ViettelPay theo thong
bao cua Viettel trong ting thoi ky. Trong truong hop nay, toan bd cac dich vu va san
pham ma khach hang dang st dung qua kénh ViettelPay MB s& dugc tu dong chuyén d01
va tiép tuc duoc Viettel va Ngan hang hop tac cung cap thong qua Kénh ngan hang sd
hop tac trong Ung; toan bo s6 du trong tai khoan/the Viettelpay s& dugc tu dong trich ng
va chuyén sang tai khoan/th¢ ViettelPay ctia Khach hang tai Ngan hang hop téc.

vi. Céc truong hop khac theo thoa thuan gitra Khach hang va Ngan hang.

C6 quyeén tir chdi thuc hién cac 1énh thanh toan cua khach hang trong cac trudng hop sau:

i. Khach hang khong c6 du s6 du duge phép st dung hodc vugt han mirc thau chi dé dam
bao cho viéc thuc hién céac 1énh thanh toan.

ii. Khi co yéu cau bang vin ban cua co quan Nha nudc co thém quyén hodc c6 bang ching
ve viéc giao dich thanh toan nham rtra tién, tai trg khung bo theo quy dinh cua phép luat;

iii. Tai khoan/thé dang bi tam khoa, bi phong téa tgz‘m bo hogc tai khoan/thé dang bi dong, tai
khoan/thé bi tam khoa hodc phong téa mét phan ma phén khong bi tam khoa, phong toa
khong c6 du so du (trir truong hop duoc thau chi) hodc vuot han muc thau chi dé thuc
hién cac Iénh thanh toan.

iv. Khach hang khong thyc hién day du cic yéu cau vé thu tuc thanh toan, 1énh thanh toan
khong hop 1€, khong dting véi cac thong tin da dang ky hodc khong phu hop véi cac thoa
thuén gitra cac Bén.

Trong truong hop phat hién nguoi sir dung tai khoan/the vi pham cac thoa thuén véi Ngén
hang, Viettel, ¢6 dau hiéu vi pham phap luét, Ngan hang c6 quyén khong thuc hién cac yéu
cau sir dung dich vu thanh toan cua khach hang, gitr lai tang vét va théng bao ngay voi Co
quan Nha nudc cé tham quyén xem xét va xu ly.

Phong toa, dong, chuyén dbi hodc tat toan sd du tai khoan/thé theo quy dinh.
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Bugc quy dinh cac bién phap dam bao an toan trong dich vu thanh toan tuy theo yéu cau va
dac thu hoat dong cia Ngan hang va dugc cong bo tai Kénh giao dich, trang thong tin di¢n
tir cua Ngan hang va/hodc tai Kénh giao dich Viettel.
Yéu cau khach hang cung cép thong tin c¢6 lién quan khi thuc hién dich vy thanh toan theo
quy dinh.
Phat khach hang do vi pham céc quy dinh vé st dung tai khoan/thé da thoa thuan hodc da c6
quy dinh.
Céc quyén khac theo ban Diéu khoan nay va theo quy dinh ctia phap luat.

Nghia vu ciia Ngan hang
Hudng dan khach hang thuce hién dung quy dinh vé 1ap hd so mé tai khoan/thé, 1ap ching tir
giao dich va céc quy dinh co lién quan trong viéc sir dung tai khoan/thé.
Niém yét cong khai cac quy dinh vé mo, sir dung va quan 1y tai khoan/thé va cac quy dinh
lién quan dugc néu tai ban Diéu khodn nay tai Kénh giao dich, trang thong tin di¢n tir cua
Ngan hang va/hoac tai Kénh giao dich Viettel.
Thuc hién dﬁy du, kip thoi cac ‘lénh thanh todn ctua khach hang, cac yéu cAu sir dung tai
khoan/thé cua khach hang va di€u chinh cac khoan muc hach toan khong dung, khong phu
hop v6i ndi dung st dung tai khoan/thé theo quy dinh phap luat va thoa thuan gitra Ngén
hang va khach hang, cung tmg day du, kip thoi cac loai dich vu, phuong tién thanh toan can
thiét phuc vu nhu cau giao dich cua khéach hang.

Cung cép day du chimg tir tai khoan/th¢ theo thoa thuén gilta Ngén hang va Khach hang,

thong bao kip thoi thong tin ve tai khoan/thé theo quy dinh.

Pam bao an toan sb du trén tai khoan/thé va bao mat thong tin lién quan dép tai khoan/thé,

giao dich trén tai khoan/th¢ theo quy dinh cua phap luat, khong dugc cung cap, chia s¢ hodc

tiet 10 cho bat ky bén thir ba nao khéc, trir cac truong hop sau day:

1. Ngan hang budc phai tiét 16 thong tin theo quy dinh cua phap luét hoac cung cap thong
tin theo yéu cau cua khach hang hodc ctia co quan c6 tham quyén theo quy dinh ctia phap
luat;

il. Bét ky nha thau, dai 1y, bén cung cip dich vu hodc cac bén lién két ciia Ngan hang hodc
bat ky nguoi nao hanh dong nhén,danh khach hang, bén nhan ghanh toan, bén thu hudng,
nguoi dugce chi dinh lién quan dén tai khoan/thé, co quan kiém toan doc 1ap, cac ngan
hang trung gian, ngan hang xac nhan va ngén hang dai ly, trung tam thanh toan bu trtr, hé
thong thanh toan hoac h¢ thong bu tru;

iii. BAt ky bén nao duoc hudng loi hodc chiu i ro tir hodc ¢ lién quan dén cac giao dich tai

khoan/thé ciia khach hang hodc cac t6 chirc tin dung khac, to chirc cung cap thong tin tin
dung hoic co quan quan 1y tin dung, dé yéu cau hoidc dé cung cép cac thong tin tin dung
theo quy dinh cua phap luat;

iv. Cac truong hop khac theo quy dinh ctia phap luat hoic duoc sy dong ¥ ciia khach hang.
Truong hop phong toa tai khoan/thé thanh toan, Ngan hang thong bao bang van ban, email
cho Khach hang biét vé Iy do va pham vi phong toa tai khoan/th¢ ngay sau khi thuc hién
phong téa, bao toan va kiém soat chit ché so tién phong toa trén tai khoan/thé theo ndi dung
phong toa.

Chiu trach nhiém nhiing thiét hai, vi pham, loi dung trén tai khoan/thé ctia khach hang do 16i
ctia Ngan hang.

Cac nghia vu khéc theo quy dinh ctia phap luat.

Diéu 6. Bio mat thong tin, Quyén sé hiru tri tué

L.

Pé dam bao an toan va bao méat trong st dung dich vy, Khach hang c6 trach nhiém:
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. Cung cé}p du, dang va chinh xac cac thong tin dé ding nhap tmg dung va thuc hién giao
dich. Néu c6 bat ky thong tin sai 1éch nao, Viettel s€ khong chiu trach nhi€ém trong trudng
hop thong tin d6 lam anh hudng hodc han ché quyén lgi ctia Quy khach;

. Bao mat cac thong tin vé tai khoan, Mat khau, OTP va cac thong tin khac phuc vu giao dich.
Viettel khong chiu trach nhiém véi cac rui ro xay ra do Quy khach ty minh dé 1 hay ro ri
mdt trong so cac thong tin trén va cho phép ca nhan khac s dung tng dung ctia minh;

. Hop tac va cung cip thong tin theo yéu cau cta Viettel va Co quan Nha nude ¢ thdm quyén
trong qua trinh di€u tra cac truong hop nghi ngd pham phép, ltra ddo hoac vi pham cac quy
dinh cta Phap luat c6 lién quan;

. Bdo quan, bdo mit céc thiét b dién tir dugc ding dé sir dung dich vu ViettelPay (mdy tinh,
dién thogi, ...). Khach hang khong dugc roi thi€t bi ma Khach hang dung dé€ giao dich vao
bat ky luc nao hodc dé bat ky nguoi khac str dung thi€t bi d6 cho dén khi Khach hang da
dang xuat khoi h¢ thong, man hinh giao dich;

. Chiu trach nhiém dbi véi cac giao dich dugc thuc hién tir tai khoan/thé cua minh. Khach
hang c6 tréqh nhiém boi thuong cho Vigttel va/hodc nguoi st dung khéc hodc bén thir ba gc')
lién quan néu Khach hang vi pham Diéu khoan str dung nay hay néu Khéach hang giy ton
that, thiét hai cho Viettel, cho nguoi dung khac hodc bén thir ba c6 lién quan.

2. Pé dam bao an toan va bao mat trong cung cép dich vu, Viettel c6 trach nhiém:

. Su dung cac phuong thirc truyén tin an toan va ma hoa dé truyén tai, luu trtr cac thong tin ca
nhén va giao tiép ciia Khach hang. Viettel cam két giir bi mat tat ca thong tin ma Khach hang
cung cap va khong tiét 16 thong tin cho don vi khac trtr khi o sy dong y ciia Khach hang
hoic yéu cau tir Co quan Nha nudc c6 tham quyén;

. Thyc hién cac bién phap quan 1y rui ro, ddm bdo an toan, bdo mat cho vi¢c cung cép dich vu.
Phéi hop v6i Ngan hang huéng dan cac bién phép, quy trinh ki thudt nghiép vu va bao mat
trong thanh toan théng qua dich vy trung gian thanh toan déi véi don vi chip nhan thanh
toan va khach hang sir dung dich vu trung gian thanh toan.

. Pam bao cac diéu kién vé mit k¥ thuat, giai phap cong nghé, kha ning vé an toan bao mat,
doi ngli can bo ky thuat dam bao thyc hién dich vy trung gian thanh toan. Tuén thu cac quy
dinh vé an toan, bao mat va quan Iy rdi ro trong giao dich dién tir ctia t6 chirc cung tmg dich
vu trung gian thanh toan.

.. Xay dung va thyc hién quy dinh ndi bo va tuan thu theo quy dinh cuia Ngan hang Nha nudce

vé& chc nguyén tic quan ly rui ro trong hoat dong ngén hang dién t, tuan thu cac quy dinh
ctia phap luat hién hanh vé phong, chéng rira tién va cac quy dinh khac cua phap ludt Viét
Nam ¢0 lién quan.

. Thyc hién cac yéu cdu dam bao an toan, bao mat h¢ thdng cong nghé thong tin trong hoat
dong ngan hang; an toan, bao mat cho viéc cung cap dich vu ngan hang di¢n tr theo quy
dinh cua Ngan hang Nha nudc.

. Khi sir dung Ung dung Viettel Money, Khach hang dong ¥ va thira nhan rang Viettel co
quyén st dung nhitng API hé théng sau dé truy cap vao dit liéu trén dién thoai ctia Khach
hang: Poc va sir dung danh ba dién ,thoa_u, thong tin trén SIM; Ghi dit liéu cua tng dung 1én
thé nhd; Truy cap vao Internet tir thi€t bi cia Khach hang.

Khach hang dong ¥ Viettel duoc quyen str dung cac thong tin lién quan dén chu dich vu va
cung cap cho cac co quan co thdm quyén trong nhiing truong hop theo quy dinh cua phap
luat va to chp:c, ca nhan duoc phep khéc lién quan dqn cac dich vu cua Viettel va ddi tac dé
nang cao chat lugng va cung cap dich vu phu hop nhat téi Khach hang.

Khach hang dong ¥ cho Viettel khoi tao, luu tri, duy tri va cap nhat cac dir li¢u thong tin ca
nhén do Khach hang cung cép, cép nhat va nhing thong tin phat sinh tir viéc Khach hang
dang ky, st dung dich vu ViettelPay (“Dir Li¢u”) va dong y cho Viettel/ P61 Tac hop tac
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v6i Viettel str dung cac Dit Liéu nay cho cac muc dich, bao gdbm nhung khong gi6i han:
phuc vu Khéch hang thue hién cac giao dich va s dung dich vu do Viettel cung cép, gioi
thi€u cac san phém, dich vu méi cta Viettel, D6i Tac.

Tét ca cac Dir Liéu s& duge bao vé va dugce sit dung theo quy dinh tai Chinh sach Bao v¢
thong tin c4 nhan duoc cong bd cong khai trén Trang Web va cap nhat tiy timg thoi diém.
Viettel 1a chii s¢ hitu duy nhat, doc quyén véi céc thiét ké, biéu tuong, hinh anh, logo, ngdn
nglr, nhén hiéu, tén thuong mai, cac giai phap cong ngh¢, ing dung, bao cao hodc bat cir
phan nao ciu thanh nén dich vu ViettelPay. Khong ca nhan, to chiic nao sao chép, tai tao,
phan phéi, tu y thay dbi tén goi, hinh anh, giao dién va cac thanh phan lién quan dén thuong
hi¢u san pham cua Viettel tai bat ky dau, hoac cac hinh thirc xdm pham khac. Ung dung nay
duoc phat trién boi Viettel tat ca quyén so hitu tri tué lién quan déu duoc bao ho.

Piéu 7. Cac treong hop mién trach nhiém

Viettel khong chiu trach nhiém trong nhiing truong hop sau:
Giao dich ctia Khéch hang khong thé thuc hién dugc do hé thong xir 1, hé thong truyén tin
gap su co hodc vi bat ky 1i do nao khac khong phai 161 cua Viettel.

Céc truong hop bét kha khang theo quy dinh tai Diéu khoan str dung nay hodc ctia phap luat.

. S6 du trong tai khoan/th¢ cua Khach hang khong du dé thuc hién giao dich hoac da bi phong

toa/dam bao thanh todn cho cac nghia vu da xac lap/dang ky trude.

Vigc thong tin ca nhan, thong tin giao dich va cac thong tin c6 lién quan dén dich vu
ViettelPay bi cong bo/cong khai cho bat ky bén nao trong cac truong hop khach quan ngoai
tam kiém soat cua Viettel khong phai do 101 cua Viettel (bi tham nhdp trai phép,...).

. Puoc mién trach nhiém vé viéc giao hang, chét lugng hang hoéa, dich vu dugc thanh toan

thong qua dich vu ViettelPay giita Khach hang va Pon vi chip nhan thanh toan trén san giao
dich TMDT ViettelPay.

Pugc mién trach nhiém trong trudong hop hé théng xu 1y, hé théng truyén tin...bi truc tric
hodc trong truong hop vi Iy do dé dam bao an toan va han ché rui ro cho Khach hang khi
Viettel khong thuc hién hodc cham tré trong vi¢c thuc hi¢n cac théa thuan véi Khach hang
lién quan dén viéc quan 1y va st dung dich vu ViettelPay, thé ViettelPay hodc vi bét ctr Iy do
gi ngoai kha ning kiém soat ctia Viettel khong phai do 16i cua Viettel.

Viettel dugc mién trach nhiém trong trudng hop hé thong xir 1y dit liéu, phén mém, hé théng
truyén tin hiéu; thiét b sir dung dich ViettelPay cua Khach hang gap su cb, bi 151, bi tin
cong, virus, mi ddc,... hodc vi béat ky 1y do khach quan nao khac nim ngoai kha ning kiém
soat cuia Viettel khong phai do 16i ciia Viettel.

Piéu 8. Giao dich khong hity ngang

L.

Khéch hang khong thé huy ngang, thay d6i cac giao dich da duoc thyc hién thanh cong qua
dich vu ViettelPay va duoc Ngan hang ghi nhan day du thong tin cua Khach hang cung voi
cac chi tiét nghi€p vu dugc thuc hién.

2. Céc giao dich da dugc xt Iy thanh cong qua dich vu ViettelPay sé duoc Ngan hang coi 1a c6

gia tri va khong dugc huy ngang va Khach hang chju trach nhiém cting nhu nghia vu voi
Ngan hang doi véi cac giao dich do.

Piéu 9. Thuc hién 1énh thanh toan

1.

Moi 1énh th‘anh toan/giao dich théa man cac yéu cau xac thuc giao dich cua dich vu
ViettelPay déu dugc coi 1a duy nhat do Khach hang thuc hién.

2. Khach hang c6 thé thuc hién 1énh thanh toan/giao dich vao bat ky thoi gian nao trong ngay.

Cac {énh thanh toan/giao dich dén Khach hang cung su dur;g dich vu ViettelPay s& duoc
chuyén di ngay sau khi Khach hang thuc hién giao dich vao bat ky thoi gian nao trong ngay.

33



viettel w,

. Céc 1énh thanh toan/giao dich ngoai dich vu ViettelPay vao thoi gian tir 8h dén 15h cac ngay

1am viéc trong tudn (trir cdc ngdy nghi 16, Tét theo quy dinh) s& dugc chuyén di ngay sau khi
Khach hang thuc hién giao dich. Cac I¢nh duoc thuc hién ngoai gio trén sé dugc chuyén di
cham nhét vao ngay lam viéc tiép theo.

Khach hang dong ¥ cac ngan hang hop tac voi Viettel dugc quyén chi dong chi ho, chuyén
tién theo yéu cau truc tiép tai quiy giao dich, tir tai khoan/thé mo tai ngan hang hop tac cua
Khéach hang dén tai khoan cua Viettel dé thuc hién giao dich chuyén tién dén tai khoan/thé
ViettelPay ctia dich vu ma Khach hang dé nghi sir dung.

Piéu 10. Quy dinh xir Iy tra soat, khiéu nai

1.

a.

Cic kénh tiép nhan h§ tro xir Iy tra soat, khiéu nai cia Khach hang
B0 phan cham soc khach hang:

. Tong dai: 18009000 (mién phi).
. Thoi gian hd trg: 24/24 gid trong ngay, 7/7 ngdy trong tuan.

. Viéc tra soat va giai quyét khiéu nai qua téng dai dién thoai dugc ghi 4m dé ning cao chit

luong dich vu.

. Tai cac ctra hang truc tiép ctia Viettel:

. Pia diém: Khach hang co thé tim thiy cira hang Viettel gin nhét bang cach:

v' Céch 1: Truy cép trang thong tin dién tu:
https://vietteltelecom.vn/ho-tro/thong-tin-hotro/danh-sach-cua-hang

v Cach 2: Truy cap Ung dung Viettel Money/Menu/Tim dia diém/Tra ctru diém giao dich
chuyén tien/Nhap khu vyce can tim/Chon Cura hang truc ti€p.

. Thoi gian hd tro: tir 8h — 20h tit ca cac ngdy trong tudn.

Diéu kién tiép nhin yéu cau hd tro tra soat, khiéu nai

Khach hang cin dam bao cac didu kién sau day khi giri yéu cau hd tro tra sodt, khiéu nai toi
Viettel:

Khach hang phan anh la chu dich vu ViettelPay. Truong hop uy quyén cho nguoi khac dé
nghi tra soat, khiéu nai, Khach hang thye hién theo quy dinh cua phap luat vé uy quyen va
cung cap van ban uy quyén c6 cong chimg hodc chimg thuc kém theo ban sao gidy to tiy
than c6 cong chiig hodc ching thuc cua Chu dich vy;

Trong thoi gian duoc quyén yéu cau tra soat, khiéu nai;

c. Co nghia vy cung cap cac gidy to, bang chimg, cin ctr ¢ lién quan dén viée khleu nai theo

yéu cau cua Viettel d6i voi timg trudng hop cu thé va phai chiu trach nhiém vé ndi dung
khiéu nai, gidy to, bang chimg, can ctir do minh cung cip theo quy dinh cta phap luat.

Truong hop Viettel tiép nhan thong tin qua tong dai dién thoai, Khach hang c6 nghia vu bd
sung gidy dé nghi tra soat, khiéu nai theo mau tai cac cira hang truc tlep cua Viettel trong
thoi han theo hudng dan ctia nhan vién tong dai 1am can ¢t chinh thirc dé xtr Iy dé nghi tra
soat, khiéu nai.

. Thoi han dwogc quyén dé nghi tra soat, khiéu nai

Khéach hang ¢6 quyén dé nghi tra soat, khiéu nai d01 v6i dich vu ViettelPay trong thot han
quy dinh. Viettel duoc quyén tir chdi giai quyét néu Khach hang gii yéu cau qua thoi han
sau day:

. Dbi voi cac giao dich thanh toan str dung ngudn tién trong tai khoan/thé ViettelPay, tai

khoan lién két: trong vong 90 ngay ké ngay phat sinh giao dich.
Déi v6i cac giao dich thanh toan sir dung ngudn tién thé qudc té: trong vong 90 ngay ké tir
ngay phat sinh giao dich.
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. Dbi voi cac giao dich thanh toan str dung ngudn tién thé ndi dia: trong vong 60 ngay ké tir

ngay phat sinh giao dich.

. Thoi han xir Iy dé nghi tra soat, khiéu nai:

Ddi voi céc giao dich thanh toan tir tai khoan/thé ViettelPay, tai khoan lién két: trong vong
05 ngay lam viéc ké ngay tiép nhan yéu cau cuia Khach hang.

. Déi véi cac giao dich thanh toan tir ngudn tién thé qudc té: trong vong 180 ngay lam viéc ké

ngay tiép nhan yéu cau ciia Khach hang hodc thoi han khac theo quy dinh ciia Ngan hang.

. Déi véi cac giao dich thanh toan tir ngudn tién thé ndi dia: trong vong 45 ngay lam viéc ké

tir ngdy tiép nhan yéu cau ctia Khach hang.

. Xir Iy két qua tra soat, khiéu nai

Nguyén tic xu Iy:

. Viée xir 1y két qua tra soat, khiéu nai dap tmg cac quy dinh tai Diéu khoan sir dung nay, va

cac quy dinh phép luat lién quan tai thoi diém xtr Iy két qua tra soat, khiéu nai.

. Tén trong nguyén tic thoa thuan, thuong luong.
. Viéc boi hoan ton that (néu co) s€ dugc thuc hién trong thoi han t6i da 05 ngay lam viéc ké

tir ngay thong bao két qua tra soat, khiéu nai, thoa thuan hai bén va quy dinh cia phap luat
hién hanh d6i voi nhitng ton that phat sinh khong do 161 ctia Khach hang va/hodc khong
thudc cac truong hop bat kha khang theo thoa thuan tai ban diéu khoan dich vy nay;

. Dbi voi dé nghi do nghi ngd ¢6 gian 1an hoac ton that, Viettel s& tam dung cung ung dich vu

ngay khi tiép nhan dé nghi lzr?mg van ban ctia Khach hang, Khach hang chiu trach nhi¢m (jéi
v6i thiét hai phat sinh do 10i ciia Khach hang trong viéc st dung dich vu trude thoi diém
Viettel thuc hi¢n vi¢c tam ding cung ing dich vu.

. Céc bén khong loi dung két qua giai quyét tra soat, khiéu nai dé thuc hién bat ky hanh dong

nao gay ton hai dén danh du, uy tin cia bén con lai.

Déi voi cac giao dich thong qua dich vu ViettelPay:

. Viéc xu ly Kkét qua tra soat, khiéu nai s& dugc thuc hién trén co sé két qua xu ly dé nghi tra

soat, khiéu nai trong vong t6i da 05 ngay lam viéc ké tir ngay Viettel thong bao két qua tra
soat, khi€u nai t6i Khéach hang.

. Néu hét thoi han xir ly Kkét qua tra soat, khiéu nai ma van chua xac dinh duoc nguyén nhan

hay 13i thudc bén nao thi trong vong 15 ngay lam viéc tiép theo, Viettel s& thoa thuan voi
Khach hang vé phuong an xtr Iy cho dén khi c6 két luan cudi cung cua co quan c6 tham
quyeén.

Déi voi truong hop ¢6 ddu hiéu toi pham:

. Truong hop vu viée co déu hiéu toi pham, Viettel s€ thuc hi¢n thong bao cho co quan nha

nudc ¢6 tham quyén theo quy dinh ciia phap ludt vé tb tung hinh sy va bao cao Ngan hang
Nha nu6c (Vu Thanh todn, Ngan hang Nha nwoc chi nhanh tinh, thanh pho trén dia ban),
ddng thoi théng bao bang vin ban cho Khach hang vé tinh trang xtr ly d@ nghi tra soat, khiéu
nai. Viée xur ly két qua tra soat, khiéu nai thudc trach nhiém giai quyét clia co quan nha nuéce
¢6 tham quyén.

. Néu co quan nha nuéc c6 thdm quyen thong bao két qua giai quyét khong co yéu td toi

pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tur ngay co két luan cta co quan nha nude c6 thim
quyeén, Viettel s& thoa thuan véi Khach hang vé phuong an xtr 1y két qua tra soat, khiéu nai;

. Néu khong thoa thuan duogc va/hodc khong dong ¥ v6i qué trinh xtr 1y d& nghi tra soat, khiéu

nai thi viéc giai quyét tranh chép dugc thyc hién theo quy dinh ctia phép luat.

Doi voi cac yéu cau tra soat, khiéu nai hoan tra: Viéc xur 1y s€ dugc thyc hi¢n theo chinh
sach hoan tra tai Diéu khoan stir dung nay
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Piéu 11. Chinh sich hoan tra tién d6i véi dich vu ViettelPay

L.

Dieu ki¢én doi véi Khach hang khi khi€u nai yéu cau hoan tra

a. Tai khoan hop 1€ va la chu dich vu ViettelPay;
b.
C

. Cung cap cho Viettel cac chimg tir lién quan dén giao dich kip thoi, chinh xéc, ddy du trong

Yéu cau phat sinh trong thoi han giai quyét khiéu nai;

suot qua trinh xr 1y;

Chua nhan dugc bat ky khoan hoan tra nao hodc gia tri thay thé lién quan dén viéc mua
hang/thanh toan dich vy tai thoi diém Viettel thong bao két qua gidi quyét khi€u nai va hoan
tra;

Néu khiéu nai yéu cau hoan tra dbi véi giao dich the quoc té qua ViettelPay thi ngudi mua,
Khach hang phai dap g cac quy dinh cua t6 chirc the quoc té ¢ lién quan;

Néu khiéu nai yéu cau hoan tra d6i véi giao dich thé qudc té qua ViettelPay thi ngudi mua,
Khach hang phai dap g cac quy dinh cuta t6 chirc thé quoc té cé lién quan;

Tuan thi cac huéng din cta Viettel trong timng truong hop cu thé.
Quy dinh hoan tra

Céc giao dich hoan tra hang hoa, dich vu duoc thuc hién theo chinh sach hoan tra hang hoa
dich vu cia BVCNTT.

. Viettel s& 1a don vi tiép nhan yéu cau ctia Khach hang va phdi hop v6i DPVCNTT dé x 1y.

Chi tiét cac truong hop nhu sau:

Cac trwong hop

MB0 ta chi tiét Xir Iy giao dich Hoan tra

Giao dich c6 yéu caul
hoan tién tu nguyén
trt DVCNTT

La giao dich du,’qg DVCNTT|Hoan tién theo yéu cAu cia DVCNTT
tu nguyén yéu cau hoan trj

cho Khéch hang.

Giao dich bi khicu
nai yéu cau Hoan tra

Viettel phdi hop voi DVCNTT thyc hién
kiém tra x4c minh cac thong tin yéu cau
xtr Iy giao dich hoan tra. Két qua sau khi
xac minh thong tin:

Nguoi mua khong nhan dugc

héu}g héa, dich wvu (§én

pham) da thanh todn bang

ViettelPay.

. Néu khong phai hoan tién: Két thic xir
1y yéu cau.

. Néu phai hoan tién, DVCNTT thuc
hi¢n 1€nh hoan tién cho ngudi mua.

khi€u nai cua Khéach hang,

chu dich vu ViettelPay xac

Giao dich 16i Giao diclz duoc Viettel xac Vipttel phéi hqp voi BVCNTT thl,l;C hiép
dinh c6 101 xay ra trong qua|kiém tra yéu cau xu ly giao dich 16i. K&t
trinh truyén tin hiéu giao|qua sau khi xac minh thong tin:
dich. . Néu hai bén tiép tuc hoan tit giao dich

thi két thac xur 1y, khong phat sinh hoan,
tién.
. Néu hai bén khong tiép tuc hoan tat
giao dich thi Viettel s€ hoan tién cho
Khach hang
Giao dich trai phép (Giao dich bi hoan tién do Néu yéu céu Hoan tra theo thu tuc giai

quyet cta T6 chirc the qudc té, viéc xir Iy

Kkét qué gidi quvet khiéu nai lién quan dén
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dinh c6 gian 1an, gia mao khi||giao dich trai phép s€ duoc thyc hién theo
thyc hién giao dich. Quy dinh ciia T6 chirc thé quic té. Viettel
chiu trach nhiém phéi hop, cung cip
chimg tir cho t6 chirc phat hanh thé trong
qué trinh giai quyét.

Luwu y: Truong hop DVCNTT tu thoa thudn voi Khdach hang viéc xur Iy hoan tra thi DVCNTT
phai cung cap cho Viettel day du can cir ching minh viéc hoan tat hoan trd, va ti chiu trach
nhiém néu nguoi mua van tiép tuc yéu cau Viettel xit Iy giao dich hodn tra.

3. Xir Iy khiéu nai yéu cau hoan tra

a. Thuc hién theo quy dinh tai Muyc nay va Quy dinh xt Iy khiéu nai tai Diéu khoén st dung nay;
b. Trén co s& két qua xu ly khiéu nai, Viettel hoic PVCNTT s& thuc hién hoan tra cho Khach

hang.

Piéu 12. Cac trwdong hop bat kha khing

1.

Nhirng truong hop duoc coi 1a su kién bat kha khéng bao gém thién tai, hoa hoan, I lut,
dong dét, tai nan, tham hoa, han ché vé dich bénh, nhiém hat nhan hoic phong xa, chién
tranh, ...dan téi viéc khong cung c?ip duoc dich vu téi Khach hang thi Viettel s€ nhanh
chéong théng béo cho Khach hang qua cac phuong tién truyén théng: trang thong tin dién tir
dich vu ViettelPay, tong dai hd tro, tin nhan SMS, quiy giao dich va cac phuong tién phu
hop khac.

Céac su cO/su kién phéat sinh nam ngoai pham vi kiém sodt, phong ngura va du kién cua
Viettel dan dén viéc khong thé nhan, xt 1y hodc thuc hién céc giao dich ctia Khach hang
va/hodc dan dén thiét hai cho Khach hang khéng do 15i cta Viettel nhur:

. Hé thdng dudng truyén giita Viettel va (cac) Ngan hang, dbi tac gap su cb, bi thim nhap trai

phép.
H¢ thong thong tin, thiét bi cua Viettel, thiét bi st dung dich vu ViettelPay ctia Khach hang
gip su ¢ do b tAn coéng, nhiém virus hodc bi anh hudng cua nhitg su ¢b ngoai ¥ mudn
khac.

Hé théng xir 1y giao dich thé ctia Ngan hang bi 16i.

d. Giao dich dugc phé chuén thuc hién trén hé théng cia cac Ngan hang khong giri yéu cau

phé chuén thyuc hién cho Viettel.

Céc su ¢ phat sinh tir bén thir ba cung tmg dich vu ha tﬁng‘ (dién, duong truyén Internet,
trung gian thanh toan, doi tac cung cap/bao tri hé thong, ha tang thanh toan, thé) va bat ky
bén thtr ba nao khac cung cap dich vu cho hoat dong cung cap dich vu ViettelPay, thé
ViettelPay:

Cac sy ¢d do mét nguédn dién, do truyén thong,

. Nhing su co lién quan dén duong truyen Internet do nha cung cp dich vu gay ra nhu: dat

duong truyen dung luong dudng truyén bi han ché hodc nhimg sy ¢b tuong ty c¢6 thé anh
hudng dén viéc thuc hién cac giao dich cia Khach hang.

He¢ thong thanh toan lién ngan hang hay hé thong ciia bén thir ba co lién quan dén viéc xir 1y,
thue hién céc 1énh/chi thi thanh toan cua Khach hang bi xay ra su c0.

4. Céc truong hop khac ngoai kiém soat ctia Viettel.

. Viettel dwoc mién trir moi trach nhiém trong viéc thuc hién Diéu khoan sir dung nay trong

truong hop bi can tré hodc ngan can boi cac truong hop bat kha khang hogc bat ky tinh
hudng twong tu ndo vuot qua su kiém soat cia Viettel khong phai 16i cua Viettel. Néu
Viettel khong thé thyc hién nghia vu v6i Khach hang do bat ky nguyén nhén nao néu trén
hodc su kién nao twong tu nhu hong hoc ki thuat nim ngoai tam kiém soét cua Viettel
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va/hodc do 161 cta hé thdng ngan hang, Viettel s& (;6 ging gui thong bao cho Khach hang vé
su kién da xay ra va ap dung cac bién phap can thiét, hop 1y dé ngan chan, han ché thiét hai.

Piéu 13. Théa thuin khac

1. Thoa thuin giira Viettel va Khéach hang sé chAm dit trong truong hop sau

a. Céc Bén dong y cham dit Diéu khoan sir dung nay theo quy dinh ciia Viettel;

b. Khi Chii dich vy 1a ca nhén bj chét, bi tuyén bo 1a da chét, bi mét tich hodic mat ndng lyc
hanh vi dan su, hodc 1a nguoi tham gia to tung trong vu an va tat ca cac sy kién khac lam
anh huong dén tinh hinh tai chinh, tai san va kha nang tra ng cua Khach hang theo danh gia
cua Viettel, Ngan hang thi trong nhiing truong hop nay Théa thuan sé& két thic bang cach
thire do hai Bén thoa thudn va/hodc phu hop véi cac quy dinh ctia phép luat hién hanh.

2. Pon phwong chAm dirt Thoa thuin

a. Viettel duoc quyén don phuong chim dirt cung cép dich vu khi:

* Khéch hang vi pham cac nghia vy, trach nhiém déa quy dinh trong Thoa thuén va khong c6
bat ky stra chita, khic phuc ndo trong thdi han muoi 1am (15) ngay lam viée ké tir ngay nhan
dugc thong bao cua Viettel, Ngan hang;

o Néu Thoa thusn bi don phuong chim durt theo quy dinh trén thi ngoai viéc bdi thudng toan
bo thi‘ét hai thye t€ va truc tiép cho Bén bi vi pham, Bén vi pham con phai chiu phat 8% gia
tri phan nghia vu bi vi pham theo quy dinh cua phap luat hi¢n hanh.

b. Khi chim dtt Théa thuan, cac Bén co nghia vu:

e Thuc hién cac nghia vu thanh toan con lai (néu co) lién quan dén viéc thuc hién dich vu theo
quy dinh tai ndi dung Thoa thuan duoc cac Bén ky két trong qua trinh thuc hién Thoéa thuan;

e Giai quyét céc tra soat, khiéu nai c6 lién quan dén viéc thuc hién dich vu cta céac hai Bén.

3. Dirng cung cép dich vu ViettelPay

a. Viettel c6 thé chim dat/tir chdi/tam dimg cung cép dich vu ViettelPay sau khi théng bao
trude cho Khach hang khi:

e Khach hang klrlc”)ng‘ tuan tha cac diéu kién, diéu khoan cua Ban dang ky s ~dl,mg dich vu
ViettelPay, Giay d€ nghi phat hanh va st dung thé ViettelPay hodc biéu mau khac trong
ting thoi ky; quy dinh cua Viettel va’hodc quy dinh khac ctia phap luét co6 lién quan,;

e Theo quyét dinh, yéu cau cua phap ludt hodc co quan Nha nudc co thim quyén;

¢ Céc truong hop lién quan dén gi4 mao, rui ro hodc cé gian lan;

¢ C6 can cu/nghi ngo vé hoat dong rua tién, tai tro khung bd:

¢ Khi Iogi ich cta Viettel/Khach hang/bén thur ba c6 thé bi phuong hai;

o Khi c6 cac su cd do sy kién bat kha khang, vuot qua pham vi kiém soat ctia Viettel.

b. Thong bao do Viettel hang gui cho Khach hang dugc xem la Khach hang dé nhén trong
vong 05 (nam) ngay ké tu ngay gui (tinh theo dau buu dién noi gui) néu gui bang thu; hodc
vao ngay gui di néu gui bang cac phuong thire ¢6 ghi nhén thong tin ngay guri nhu fax, email
ma Khach hang da dang ky voi Viettel hodc vao ngay gui di néu Viettel gui tin nhan
SMS/MMS/USSD cho Khach hang; hodc 05 (nam) ngay sau ngay cong bé trén trang thong
tin dién tir hodc thong bao trén cac phuong tién thong tin dai ching hay ngay niém yét tai dia
diém giao dich cua Viettel, Ngan hang.

c. Khach hang dong y rang Viettel co thé giri thong béo téi Khach hang bang bat ky hinh thuc

nao bao gdm tin nhin SMS/MMS/USSD/Email hodc hinh thirc khac nham bao dam Khach
hang nhan dugc thong bao ctia Viettel.

d. Khach hang c6 thé gi6i han yéu cau chia sé théng tin qua viéc lién hé Tong dai hd tro khach
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hang ViettelPay.

Béing viéc cung cép s dién thoai (di dong va/hodc c6 dinh) va/hodic Email khi sir dung dich vu
ViettelPay, Viettel & gui tin nhan SMSWSM SSD/Email hodc goi dién thoai téi s§) dién thoai
cua Khach hang dé gidi thi€u, tu van, ho trg hodc thong bao hodc quang ba san pham, dich vu
cua Viettel va dich vu hop tac voi doi tac.

Khéach hang c6 quyén nhan va tir chdi nhan cac tin nhin quang cdo, thu dién tir quang cdo,
cugc goi dién thoai quang cdo tir Viettel va cac Nha quang cao hop tac voi Viettel ke tir thoi
diém dang ky, st dung dich vu ViettelPay.

. Pong y Viettel duoc phép thu thap, luu trit, st dung hodc cung cap cac thong tin ciia Khach

hang (bao gdm céc thong tin cia Khach hang trong qua trinh dang ky, s dung dich vu cta
Viettel) cho dbi tac ctia Viettel nham mot hodc cac muc dich sau: (i) Cung cép dich vu khac
cua Viettel phat sinh sau thoi diém hoa mang va/hodc cac dich vu Viettel hop tac véi dbi tac
khi Khach hang ding ky, sir dung dich vu; (ii) T6 chuc gi6i thiéu va xuc tién thuong mai;
(ii1) Nghién ctru thi truong, tham do du luan, méi gioi.

Diéu 14. Diéu khoan thi hanh

L.

Khéch hang da doc, hiéu, nhét tri va cam két thuc hién nghiém tlc cac diéu khoan, diéu kién
néu tai Didu khoan st dung nay. Céc van dé chua duge quy dinh, cac Bén théng nhét thuc
hién theo quy dinh ciia phéap luat, huéng dan ctia co quan Nha nudc c6 thim quyén va/hodc
cac stra d6i, bd sung Diéu khoan dich vu nay duogc Viettel théng bao cho khach hang trong
tung thoi ky.

Diéu khoan str dung nay duoc giao két trén co so thién chi giita Viettel va Khach hang.
Trong qué trinh thyc hién néu phat sinh tranh chip, cac Bén s& chu dong giai quyét trén co
sO thuong luong trén tinh than cac bén cung c6 1oi. Truong hop tranh chap khong giai quyét
duoc, tranh chip s& dugc dua ra Toa an nhan dan c6 thim quyén dé giai quyét theo quy dinh
cta phép luat.

. Cac Phu luc va/hodc cac van ban, théa thuan bo sung (n€u co) cua Picu khoan sir dung nay

va cac cam két, thoa thuan khac ¢ lién quan cua cac bén 1a mot phan khong tach roi.

Trach nhiém bdi thudng thiét hai, phat vi pham cta cac Bén duoc ap dung theo quy dinh ctia
phap luat.

Néu Viettel c6 Iy do dé cho rang Khach hang vi pham thoa thuan, Viettel s& lam hét mirc dé
bao vé dich vu Viettengy, va/ hodac nguoi dung khac hoac bén thur ba co li‘én quan. Nhirng
hanh dong Viettel c6 thé thuc hi¢én trong pham vi phéap luat cho phép bao gdbm nhung khong
chi gidi han:

Lién hé voi PVCNTT ma Khach hang giao dich, ngén hang, v6i bén thir ba dé canh bao
hodc luu y té1 hanh dong cua Khach hang;

Tu chéi, chim dut cung cépv dich vu ViettelPay cho Khach hang khi Khach hang khong dap
ung day du cac dicu kién d€ su dung dich vy, khong tuan thu quy dinh cta Viettel hoac vi
pham cac thoa thuan khac;

Phéi hop voi Ngan hang tam khoa tai khoan/thé, phong toa cac khoan tién, tam dimg, tir
chéi cung cép dich vu de phong ngira cc riii ro ¢ thé xdy ra theo Quyet dinh cua Co quan
Nha nudc co tham quyén hodc khi Khach hang bi khiéu nai, tranh chap cho dén khi van dé
duoc giai quyét.

Ban Diéu khoan dich vu nay c6 hiéu lyc ké tir ngay 29/06/2018. Cap nhat thay doi ngay
14/07/2022.

(¢) Bin quyén thujc vé Tap doan Cong nghiép — Vién thong Qudn di. Moi quyén dwoc
bdo hé.
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