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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 toan, dich vu Mobile-Money, cac dich vu khac
cua Viettel, dich vu Viettel hop tic v6i ngan hang, ddi tic cung cdp cho khach hang, (goi
chung 13 “Piéu khoan Dich vu Viettel Money”), duoc cong bd trén Ung dung Viettel
Money va trang thong tin dién tir (website) Dich vu Viettel Money tai dia chi
https://viettelmoney.vn.

Trude khi ddng ky sir dung bét ky dich vu ndo, Khach hang cam két da doc, hiéu rd va dong ¥
voi ban Piéu khoan dich vu niy va cac ban diéu khoan dich vu twong tmg ma khéch hang
dang ky, st dung nhu dich vu Mobile-Money (tr trang 3), dich vu ViettelPay (tir trang 22)
va cac dich vu khac.

Khach hang hiéu va dong y rang, ban Diéu khoan dich vu niy s& duoc sira doi theo timg
thoi ky va dugce thong bao t61 Khach hang thong qua cac kénh giao dich cta Viettel trude
khi 4p dung. Nhiing thay doi va thoi diém co hiéu luc s& duoc cap nhat va niém yét tai cac
kénh giao dich va cac kénh khac cua Viettel.

Néu khong dong y voi bat ky diéu khoan nao cua Viettel, Khach hang vui long khong dang
ky mé va str dung dich vy, khong tai, cai dat va tién hanh hay dich vy, thdo g& tmg dung
Viettel Money ra khoi thiét bi di dong cua Khach hang. Viéc Khach hang tiép tuc st dung
dich vu sau thoi han thong béo vé cac ndi dung sira doi, bd sung trong tung thoi ky dong
nghia véi viéc Khach hang di chip nhan cac ndi dung stra d6i, bd sung do.

Viettel cung cap tinh nang gitp khach hang duoc dang tai cac hinh anh cta Khach hang trén
Viettel Money. D6i véi cac hinh anh do Khach hang dang tai khi sir dung dich vy, Khach
hang cam két cac hinh anh dugc dang tai khong vi pham quy dinh phap luat vé so hitu tri
tug, cac quy dinh phap luat khac co lién quan, vi pham dao drc, thuan phong mi tuc.  Truong
hop phat hién khach hang dang tai cac hinh anh co6 dau hiéu vi pham, Viettel ¢ quyén g& bo
céc hinh anh nay trén cac nén tang cta Viettel Money.

Piéu 2. Giai thich tir ngir

1.

Viettel: Ié‘ Tap doan Cong nghiép — Vién thong Quan ddi. Tru s¢ chinh tai L6 D26 Khu d6
thi méi Cau Giay, phuong Yén Hoa, quan Cau Giay, Ha N§i. Dién thoai: 024.62556789.

Khéach hang: 1a Khach hang c nhan, voi thong tin cung cép cho Viettel khi ding ky, sir
dung Dich vu.

Dich vu Viettel Money/Viettel Money: 13 hé sinh thai tai chinh s6 toan dién véi da dang dich vu,
ngudn tién, gom: ngudn tién ViettelPay (tai khoan ViettelPay); ngudn tién Mobile-Money (tai
khoan Mobile-Money); nguédn tién tir tai khoan lién két va cac dich vu khac do Viettel cung cép
hodc hop tac vé1 ngan hang, ddi tac cung cap cho khéch hang, cho phép khach hang thyc hién
cac giao dich nhur chuyén, nap, rat tién va thanh toan hang hoa, dich vu.

Ung dung Viettel Money: 13 (i) chuong trinh phan mém cho phép Khéch hang thyuc hién céc
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 x4c nhan dang
ky boi Cyc Thuong Mai Dién T va Kinh té sd, 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 ndng, tién ich,
mt so cdc tinh ndang thanh todan chinh nhw sau:
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Dich vu Vién théng/ Truyén hinh Internet;
Thuong mai dién ta/ noi dung so;

Giao thdng cong cong/ do xe;

bién/ nuac/ hoc phi/ dich vu cong;

Ctra hang tap hoa, siéu thi/ hiéu thudc/ xang dau;
Vay, dau tu tai chinh, thé tin dung;

Bao hiém;
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Mua sim, giai tri;
i. Dilai, du lich;

Kénh giao dich Viettel: bao gdm Kénh giao dich dién tu Viettel (zng dung Viettel Money;
website https://viettelmoney.vn/; céng thanh todn dién tir Viettel PayGate, ...) va Kénh giao
dich tién mat Viettel (n/ur diém kinh doanh, chudi ciza hang truc tiép, siéu thi, dai Iy, diém
ban, ...) hodc cac Kénh giao dich khac tly theo tirng thoi ky do Viettel cung cap cho Khach
hang.

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

ViettelPay: 1a mot ngudn tién str dung trong hé sinh thai Viettel Money, Khach hang dung
tai khoan/the¢ ViettelPay thyc hién cac giao dich ndp, gui, rat tién mat, chuyén khoan,
chuyen tién, thanh toan hang hoa, dich vu, va cac dich vu khéc tai cac kénh giao dich
Viettel, Khach hang cé gtri yéu céu phat hanh Thé, tai khoan thanh toan t&i Ngan hang
thong qua Viettel (dich vu thanh toan, thé, tai khoan do Ngan hang hop tdc voi Viettel
cung cap). Piéu khoan va diéu kién sir dung ngudn tién ViettelPay duoc Viettel quy dinh
tai website https://viettelmoney.vn/.

Diéu 3. Diéu khon thi hanh

1.

Khach hang da doc, hiéu, nhat tri va cam két thyc hién nghiém tic cac diéu khoan, diéu kién
néu tai Piéu khoan sir dung nay. Cac van dé chua duoc quy dinh, cdc Bén théng nhat thuc
hién theo quy dinh cta phap ludt, hudng dan cia co quan Nha nudc co thim quyén vi/hoic
cac cam két/thoa thuan c6 hiéu lyc khéc giita cac Bén.

Piéu khoan sir dung ndy dugc giao két trén co so thién chi gitra Viettel va Khéach hang. Trong
qua trinh thyc hién néu phat sinh tranh chip, cac Bén sé& chu dong giai quyét trén co 8O thuong
lugng trén tinh than cac bén cing ¢6 loi. Truong hop tranh chap khéng giai quyét dugc, tranh
chip s& duoc dira ra Toa 4n nhan dan c6 thim quyén dé giai quyét theo quy dinh ctia phap luat.

Céc Phu luc va/hodc cc van ban, thoa thuan bd sung (neu cd) cua biéu khoan st dung nay
va cac cam keét, thoa thuén khéc c6 lién quan cua cac bén la mot phan khong tach roi.

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

phap luat.

Néu Viettel c6 1y do dé cho rang Khach hang vi pham thoa thuan, Viettel s& lam hét mérc dé
bao v¢ dich vu Viettel Money, va/ hoac nguoi dung khac hoac bén thir ba c6 lién quan.

(¢) Ban quyén thuéc vé Tap doan Cong nghiép — Vién théong Quén dpi. Moi quyén dwoc bio

hé.
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PIEU KHOAN VA PIEU KIEN SU DUNG DICH VU MOBILE-MONEY

Pié¢u 1. Théa thuin chung

1.

Thoa thuan nay quy dinh cic diéu khoan va diéu kién s dung dich vu Mobile-Money
gitta Khach hang va Viettel (goi tat 1a “Piéu khodn dich vu”), duoc cong bd trén tng
dung Viettel Money va trang thong tin di¢n tir (website) dich vu Mobile-Money tai dia chi
https://viettelmoney.vn/. Khi déng ky s dung dich vu Mobile-Money, Khach hang da
dugc Viettel cong khai 16 rang vé quyén va trach nhiém minh. Khach hang da doc, hiéu o
va dong ¥ v6i cac nodi dung tai ban diéu khoan dich vu Mobile-Money nay va Diéu khoan
Dich vu Viettel Money kém theo.

Khéch hang hiéu va déng y rang, ban Diéu khoan dich vu nay c6 thé dugc sira d6i theo timg
thoi ky va dugce thong bao t61 Khach hang thong qua cac kénh giao dich cta Viettel trude
khi &p dung. Nhitng thay d6i va thoi diém c6 hiéu luc s& dugc cap nhat va niém yét qua cac
kénh nhu trang thong tin dién tir, tng dung cung cép dich vu Mobile-Money, Piém kinh
doanh va cac kénh khac cta Viettel.

Néu khong dong y véi bat ky diéu khoan dich vy, Khach hang vui long khong dang ky mé
va st dung dich vu, khong tai, cai dat ing dung va tién hanh hay dich vu, thao g& tng
dung Viettel Money ra khoi thiét bi di dong ctia Khach hang. Viéc Khach hang tiép tuc st
dung dich vy sau thdi han théng bao vé cac ndi dung stra doi, bd sung trong ting thoi ky
dong nghia véi viéc Khach hang da chip nhan cac ndi dung sira ddi, bo sung do.

Gidi thich tir ngii:

Viettel: 1a Tap doan Cong nghiép — Vién théng Quan doi, Tong Cong ty Dich vu sb
Viettel — Chi nhanh Tap doan Céng nghiép — Vién thong Quan doi (VDS), don vi dugc
giao nhiém vu van hanh, trién khai viéc cung ung dich vu Mobile-Money;

Khach hang: la Khach hang ca nhan dang ky va st dung dich vu Mobile-Money, vdi
thong tin Chtrng minh nhan dan (CMND)/Can cudc cong dan (CCCD)/Ho chiéu tring véi
théng tin dang ky s6 thué bao di dong ctia khach hang va duge Viettel dinh danh, xac thyc
theo cac quy dinh ctia Chinh phul vé ding ky thué bao di dong; va s thué bao di dong c6
thoi gian kich hoat va sir dung lién tyc trong it nhat 3 thang lién ké tinh dén thoi diém
ding ky mé va st dung dich vu Mobile-Money. Mdi khach hang chi dugc md 01 tai
khoan Mobile-Money tai Viettel;

Viettel Money: 1a h¢ sinh thai tai chinh s toan dién voi da dang dich vu, ngudn tién, gom:
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 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.

Dich vu Mobile-Money: 14 dich vu cho phép Khach hang dung tai khoan vién thong thanh
to;’m cho cac hé‘mg hoa, dich vu c6 gia tri nhd. Thuat ngt Mobile-Money dugc dich sang
tieng Viét 1a Tién di dong.

Tai khodn Mobile-Money/tai khodn: 13 tai khoan vién thong thanh toan cho cic hang
héa, dich vu c6 gia tri nhd.

Ung dung Viettel Money: 13 (i) chuong trinh phan ,mém trén thiét bi di dong cho phép
Khéach hang thuc hién céc giao dich dugc phép doi voi tai khoan Mobile-Money cua
minh; (ii) tng dung san giao dich thuong mai dién tir do Viettel s6 hiru, cung cap dich vu
Mobile-Money, da dugc xac nhan dang ky boi Cuc Thuong Mai Dién T va Kinh té so,
B0 Cong thuong tai dia chi http://online.gov.vn/Home/AppDetails/549.

Biém kinh doanh: l:‘{ cac diém cung cfip dich~vu vién thong co dia chi xac dinh do Viettel
thiét 1ap hodc cac diém cung cap dich vu vién thong khac la phap nhan dugc Viettel ky
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hop ddng iy quyén. Danh sach cac diém kinh doanh duoc thong bao cong khai trén trang
thong tin dién tur https://viettelmoney.vn/, ing dung Viettel Money cua Viettel va tai cac
diém kinh doanh noi khach hang c6 thé ti€p can va thyuc hién giao dich;

Don vi chip nhégn thanh todn: 13 cac cura hang, don vi cung cap hang hoéa, dich vu chép
nhan st dung tai khoan Mobile-Money dé¢ thanh toan, kinh doanh cac nganh nghe, hang
hoéa, dich vu hop phap theo quy dinh ctia phap luat Viét Nam;

Quyén sé hivu tri tué: 13 quyén cua td chirc, ci nhan d6i voi tai san tri tug;

Bdo mdt thong tin: 1a viéc gitr bi mat cac thong tin lién quan dén Khach hang, giao dich
va s0 du trén tai khoan ctia Khach hang dich vu, trir truong hop phép luat c6 quy dinh
khac hodc theo thoa thuan khac vai Khach hang dich vy;

Giao dich khong hiiy ngang: 1a bé‘g ky giao dich nao dugc xur ly thanh cong qua dich vu
Mobile-Money va dugc ghi nhan day du thong tin cia Khach hang cung véi cac chi tict
nghiép vu dugc thuc hién. Cac giao dich da dugc xtr ly thanh cong qua dich vu Mobile-
Money s€ dugc coi 1a cé gia tri va khong dugc hiy ngang. Khach hang chiu trach nhiém
cling nhu nghia vu véi Viettel va Ngan hang doi véi cac giao dich do minh thyc hién;

Tra sodt: la nghiép vu dugg st dung khi don vi khoi tao 1énh phai dinh chinh thong tin
hodc don vi nhan 1€nh yéu cau don vi khoi tao 1énh dinh chinh thong tin;

Lénh thanh todn: 13 mot tin dién st dung dé thuc hién cac nghiép vu duoc phép;

Khiéu ngi: 1a nhitng phan anh Vérviéc khong hai 1ong, nhitng thic mic, phan nan vé cac
su cO xay ra hodc nhiing tranh chap, thanh toan phi dich vu cua Khéach hang lién quan toi
cac giao dich thanh toan thong qua dich vu Mobile-Money;

QTP: la ma khoa bi mat dung mot lan (One Time Password), dugc giri qua tin nhén vao
s0 dién thoai dang ky sir dung Mobile-Money;

Sw ki¢n bit khd khdng: 1a nhing sy kién xay ra mot cach khach quan khéng‘thé luong
trude duogce va khong thé khac phuc duge, mac du da 4p dung moi bién phap can thiét va
kha nang cho phép;

Phi dich vu: |a cac khoan phi Khach hang phai thanh toan khi dang ky m¢ va sir dung
dich vu Mobile-Money do Viettel cung cap;

Quyét dinh 316/QD-TTg: 1a Quyét dinh s6 316/QD-TTg do Thii twéng Chinh phi ky ban
hanh ngay 09/03/2021 v¢ viéc phé duyét trién khai thi diém dung tai khoan vién thong
thanh todn cho cac hang hoéa, dich vu c6 gia tri nhé.

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

Piéu 2. M ta dich vu

1.

Viettel cung ng dich vu Mobile-Money dé Khach hang sir dung cho cic nghiép vu
Sau:

Nap tién mit vao tai khoan Mobile-Money tai cac diém kinh doanh; nap tién vao tai khoan
Mobile-Money tur tai khoan thanh toan ctia khach hang (chu tai khoan Mobile-Money) tai
ngén hang hodc tir Vi dién tir ctia khach hang (chu tai khoan Mobile-Money) tai Viettel;
Rt tién mit 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 hodc rat vé Vi dién tir cua khach hang (chu tai khoan Mobile-Money) tai
Viettel,

Thanh toan vi¢c mua hang hoéa, dich vu cho Pon vi chép nhan thanh toan béng tai khoan
Mobile-Money;

Chuyén tién giita cac tai khoan Mobile-Money ctia khach hang trong ctng hé thong cua
Viettel, gitra tai khoan Mobile- Money cuia 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 tng.
2. 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: it tién, chuyén tién va thanh toan.

3. Cach sir dung: qua USSD hodc ting dung Viettel Money tai tir App Store/Google Play.

4. Cach diang ky mé va sir dung dich vu Mobile-Money: bang phuong thirc dién tir hodc
dang ky tai cac Biém kinh doanh cua 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, ung dung cua dich vu Mobile-Money.

5. Pham vi dia ly: Viéc cung g, str dung dich vu duoc 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 vire néng thon, mién niii, ving sau, ving xa, bién gidi, hai dao ciia Viét Nam.

6. Pham vi hang héa, dich vu: Viettel cung ung dich vu Mobile-Money dé chuyén tién,
thanh toan cho cac hang hoa, dich vu hop phap tai Viét Nam theo quy dinh cua phap luét
hién hanh phuc vu cho nhu cau cudc séng nguoi dan; viéc trién khai thi diém dich vu
Mobile- -Money chi ap dung d6i voi giao dich nodi dia hop phép theo quy dinh phap luét
Viét Nam bang dong Viét Nam, khong thyc hién thanh toan/chuyén tién cho cac hang
hoéa, dich vu cung cap xuyén bién gioi.

Pic¢u 3. Cac hanh vi bi cadm

1. Cung ung hogc st dung cac kénh, hinh thirc khac (ngoai cac kénh, hinh thic nap gién, rat
tien da dugc quy dinh tai muc 11 Quyet dinh 316/QD-TTg) dé nap tién vao/rut tién ra tir
tai khoan Mobile-Money.

2. Cung ung hoac st dung tai khoan Mobile-Money cho cac nghiép vu khac ngoai viéc nap
tién, rat tién, thanh toan, chuyeén tién da dugc quy dinh tai muc 1l Quyét dinh 316/Qb-
TTg.

3. Cung tng hoac sur dung’tai khoan Mobile-Money dé thyc hién céc giao dich cho muc dich
rira tién, tai trg khung bo, hra dao, gian 1an va cac hanh vi vi pham phap luat khac.

4. Thué, cho thué, muon, cho muon, trao ddi, tang, cho hoic mua, ban tai khoan Mobile-
Money, théng tin tai khoan Mobile-Money.

Piéu 4. Phi dich vu

1. Biéu phi dich vu Mobile-Money duoc Viettel quy dinh trong timng thoi ky va dugc thong
bao cong khai trén trang thong tin dién tir, tng dung cua dich vu Mobile-Money. Tat ca
cac loai phi dugc thanh toan theo théa thuan déu khoéng hoan lai cho Khach hang trong
truong hop Khach hang khdng s dung nhung khong huy dich vu. Trong truong hop
Khach hang don phuong cham dat thuc hién hop dong theo quy dinh phap luat va thong
béo bang van ban cho Viettel, khdch hang chi phai thanh toan phi dich vu cho phan dich
vu ma minh da str dung.

2. Viettel c6 quyén quy dinh, thay doi mirc phi cia céc loai phi lién quan dén dich vu
Mobile-Money. Biéu phi thay doi s& c6 gia tri (rang bugc) neu Khach hang tiep tuc st
dung dich vu ngay sau khi c6 hiéu luc (ngay bieu phi thay doi co hi¢u luc). Cac khoan phi
va cac khoé}n thanh toan lién quan den viéc sir dung dich vu Mobile-Money theo thoa
thuan co thé duoc trir truc tiép tu tai khoan Mobile-Money hoac thu tien mat hoac trich
(ghi no) tai khoan Vi dién tur, tai khoan cua Khach hang tai Ngan hang.

3. Khi ding ky mé va sir dung dich vu Mobile-Money, Khach hang dong y ty quyén cho
Viettel, Ngan hang hop tac véi Viettel dugc quyen chu dong trir tien tai khoan Mobile-
Money/tai khoan Vi di¢n ti/tai khoan ngan hang (ghi ng) dé thanh toan cac khoan phi va
cac khoan thanh toan lién quan déen viéc sir dung dich vu Mobile-Money theo thoa thuan
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dén khi Khéch hang cham dut sir dung dich vy Mobile-Money.

Néu Khach hang khong ddng ¥ v6i muc phi dua ra, Khach hang c6 quyén gui van ban
thong bédo ve viéc cham dat su dung dich vu Mobile-Money hoac hinh thirc khac theo
thoa thuan.

Bang ke chi tiét giao dich, thong béo s6 du s& dwoc cung cap cho Khach hang trong qué
trinh str dung dich vu khi ¢ yéu cau.

Piéu 5. Quyén va nghia vu cia Khach hang

1.
a.

Quyén ciia Khach hang

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

Thay dbi thong tin Khach hang da dang ky (khong bao g6m thay doi vé s6 dién thoai dang
ky), yéu cau cap lai mat khau;

Pong tai khoan, cham dut st qung dich vu sau khi thong bao cho Viet}el theo hinh thuc
ma hai bén thoa thuan, bao gom ca truong hop Khach hang khong dong y voi cac ndi
dung stra doi, bo sung doi vai Biéu phi dich vu va Biéu khoan dich vu;

. Pugc hudng dan céch thie st dung dich vy;

Puoc lya chon sir dung mot hoac mét sé dich vu Mobile-Money;

Puoc yéu cau Viettel cung cap thong tin vé giao dich, viéc thuc hién céc dich vu theo thoa
thuan khi dang ky su dung dich vy;

. Puoc giai quyét hodc tra loi cac khiéu nai, y8u cau tra soat;

Pugc cung cip day du thong tin dinh ky, dot xuat vé cac giao dich khi ¢d yéu cau;

Buoc h tro trong qué trinh sir dung dich vy thong qua tong dai CSKH (mién phi cudc
goi); Email ho trg: ViettelMoney@viettel.com.vn.

Céc quyén khac theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg va quy dinh phap luat.

2. Nghia vu cua Khach hang
a. Tuan thi cac quy dinh caa phap luat, quy dinh cua Viettel lién quan dén viéc dang ky mo

va stir dung dich vu Mobile-Money, tai khoan Mobile-Money va thuc hién cac giao dich
tai khoan Mobile-Money;

Cung cép day du, chinh xé&c céc thdng tin theo yéu cau caa Viettel khi dang ky mé va sir
dung dich vu va khi co thay déi vé cac thong tin nay. Moi quyén lgi va nghia vu caa
Khéch hang s& cin ¢ trén thong tin Khach hang da dang ky, do d6 néu c6 bat ky théng tin
sai léch nao Viettel s& khong chiu trach nhi¢m trong truong hop thong tin do lam anh
huong hodc han ché quyén loi cuia Khach hang. Truong hop khong thong bao, néu c6 phat
sinh rai ro, ton that thi khach hang chiu trédch nhiém ve nhirng sai sot hay hanh vi lgi dung,
ltra d4o khi sir dung dich vu do 16i caa minh hozc do khdng cung cép dung, day du, chinh
xéc, kip thoi sy thay ddi théng tin; bao gém ca thiét hai vé tai chinh, chi phi phét sinh do
thdng tin cung cap sai hoic khong thong nhat;

Chiu trach nhiém trudc phép luat vé tinh chinh xéc, trung thuc caa cac thong tin, gidy to
ma minh cung cap; Chiu trach nhiém d6i véi cac giao dich thanh toén, chuyén tién tir tai
khoan Mobile-Money do minh thyc hién va/hoac hoa don thanh toan cia Khach hang kém
theo (néu co);

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

Hoan tra hoac phéi hop voi Viettel, Ngan hang hoan tra day du sé tién thu husng do
Viettel, Ngan hang chuyén thira, chuyén nham (bao gom ca I8i tac nghiép, su c6 hé
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thong).

f. Tu bao vé cac bi mat thong tin tai khoan, théng 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 lan trong giao dich hoac nghi ngo théng tin giao dich bi lgi
dung.

g. Khéng sir dung dich vu Mobile-Money cho cac muc dich rira tién, tai tro khung b, lira
dao, gian lan hoac cac hanh vi vi pham phap luat khac.

h. Khong str dung cong cu hd trg dé thyc hién nhiéu giao dich mot ltic trong thoi gian ngan,
lam anh huong tai an toan hé thong va quyén loi caa Khach hang khac.

i. Thuc hién céc bién phap dam bao an toan, bao mat khi dang ky mé va sir dung dich vu
Mobile-Money sau:

Vil.

viil.

Xi.

Xii.

Xiil.

Bao vé bi mat ma khoa bi mat, OTP, USSD va khéng chia sé cac thiét bi luu trir cac
thdng tin nay;

. Thiét 1ap ma khoa bi mat va thay ddi ma khoa bi mat tai khoan truy cép theo dinh ky tbi

thiéu mot ndam mot 1an hozc khi bi 16, nghi bi 16;

iii. Khong dung thiét bi khong phai ctia c4 nhan, thiét bi cong cong dé truy cap, thuc hién

giao dich Mobile-Money;

. Khong luu lai tén dang nhép va ma khoa bi mat trén dién thoai;

Thoét khoi tng dung cung cap dich vu Mobile-Money khi khong sir dung;

. Nhan dang va hanh dong xur Iy mot sé tinh hudng lira dao, gia mao tng dung cung cip

dich vu Mobile-Money theo hudng dan cua Viettel;

Cai dat, sir dung phan mém diét vi rat trén thiét bi c4 nhan s dung dé sir dung dich vu
Mobile-Money;

Lwra chon céc giai phap xéac thuc c6 mirc d6 an toan, bao mat phu hop voi nhu cau vé
han murc giao dich;

Khong sir dung cac thiét bi di dong da bi pha khoa dé tai va sir dung tng dung Viettel
Money;

Thong béo ngay cho Viettel cac truong hop: mat, tht lac, hu hong thiét bi ca nhan, sb
dién thoai nhan tin nhén’ SMS, OTP; b1 Iira} dao hqac nghi ngo bi hra dao; bi tin tac
hoac nghi ngo bi tin tac tan cong; chuyén nham so tién, nguoi thy huong;

Kiém tra ky thong tin giao dich da nhép va thong tin nguoi thu huong, tranh nhap sai
thdng tin khién giao dich khdng thanh cong hoac chuyén nham nguai thy hudng.
Thong bao ngay cho Viettel dé tam ding cung ung dich vu Mobile-Money khi phat
hién hoac dq nghi ngo co gian qlan,qtén thétqgiao dich bétﬂthu(;ng; thué bao di dong bi
khéa hai chiéu hoac cé su chuyén doi chu thé s¢ hru/chuyén doi sir dung sim dién thoai
hoac bi mat Sim di¢n thoai dang ky dich vu Mobile-Money.

Thuc hién dung, day du tit ca cac quy dinh, huéng dan caa Viettel lién quan (jén viéc
su dung dich vu Mobile-Money qua cac kénh nhu: Huéng dan/to roi tai Biém kinh
doanh, trén trang web chinh thuc, ung dung cua dich vu Mobile-Money, trén cac
phuong tién truyén thong dai chung hoac cac phuong thirc khac do cac bén thoa thuan.

j. Thanh toan day du cac khoan phi dich vy theo biéu phi dugc Viettel quy dinh trong ting
thoi ky, phu hop quy dinh phép luat;

k. Dé thyc hién tra soét, khiéu nai, Khach hang phai c6 van ban gui Viettel trong thoi han
quy dinh va cung cap cac hoa don, chung tu/thong tin lién quan. Viettel s€ tien hanh tra
soat theo quy trinh giai quyet tra soat, khiéu nai tai Viettel.

I. Chiu trach nhiém vé thiét hai do viéc tai khoan bi lgi dung phat sinh do 15i cia Khéach
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hang.

m. Céc nghia vu khac theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg va quy dinh phép luat.

Piéu 6. Quyén, Nghia vu cia Viettel

1. Quyén cia Viettel

a. Yéu cau Khach hang cung cip day du céc thdng tin, gidy to can thiét khi diang ky mé va
sur dung dich vu hoac théng tin Khach hang.

b. Tir chéi giao dich, phdi hop vai cac bén tam khoa/dong bang tai khoan tam dimg, cham
dat cung cap dich vu Mobile-Money va cac san pham, dich vu lién quan khac cua Khach
hang trong truong hop thong tin dang ky dich vu cua Khach hang co dau hiéu gian 1an, gia
mao hoic khi ¢6 yéu cau bing vin ban cua co quan Nha nuéc co tham quyén hoic c6
bang chang vé viéc giao dich thuc hién nham ria tién, tai tro khang b theo quy dinh cua
phap luat.

c. Tur chdi yéu cau dang ky mo va sir dung dich vu cua Khéch hang néu khong dap img day
du cac quy dinh cta Viettel vé mé va su dung dich vu Mobile-Money.

d. Lua chon d6i tac dé ky két hop dong hop tac, lién két cung tng dich vu Mobile-Money.

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

f. 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 hogc trich ng tai khoan Mobile-
Money/tai khoan vi dién tu/phoi hop véi ngan hang trich ng tai khoan cua Khach hang
tai Ngan hang dé thu céc khoan phi va cac khoan thanh toan lién quan dén viéc st dung
dich vu Mobile-Money theo quy dinh.

g. Nang cdp, thay doi, diéu chinh dich vy Mobile-Money dé dap tng nhu cau sir dung dich
vu mot cach tot nhat cua Khach hang. Nhimg thay doi nay dugc thong bao qua cac kénh:
tin nhan SMS, trang thong tin dién tur dich vu Mobile-Money, tong dai ho trg Khach hang,
ng dung trén di dong, Di€m kinh doanh va cac kénh khéc. Do do, khi déng ky mo va str
dung dich vu Mobile-Money c6 nghia rang Khach hang dong Y chu dong cép nhét thdng
tin vé su thay d6i cua dich vu qua cac kénh trén va dong y rang, Viettel duoc quyén str
dung thong tin Khach hang dé cung cap trong qua trinh dang ky mo va sir dung dich vu
vien thong Viettel d¢ dang ky m¢ va str dung dich vu Mobile-Money; b6 sung, cép nhat
thong tin dé dang ky dich vu Mobile-Money theo quy dinh. Khach hang dong y dé Viettel
cung cap cac thong tin giao dich cho Ngan hang hop tac voi Viettel va nguoc lai, dong y
cho ngan hang hop tac véi Viettel cung cap cac thong tin giao dich lién quan den tai
khoan cho Viettel dé cung cap dich vu Mobile-Money.

h. Truy cap, thu thap, sir dung, cung cap thong tin cua Khach hang, cu thé:

e Khi ding ky mo va sir dung dich vu Mobile-Money, Khach hang dong y va thira nhan
rang Viettel dwoc quyén truy cap vao dir liéu trén dién thoai cia Khéch hang véi muc
dich: (1) Poc va ghi vao danh ba dién thoai, (2) Ghi dir liéu cia Mobile-Money 1én thé
nhé, (3) Truy cap vao Internet tir thiét bi cua Khéach hang.

e Cling véi quyeén truy cap, Viettel c6 thé thu thap, sir dung, xir Iy cac théng tin thu thap vao
cac muc dich: phuc vu Khéch hang thuc hién cac giao dich va st dung dich vu do Viettel
cung Cap, dich vu Viettel hop tac voi ddi tac cung cap ma khach hang dong y str dung;
cung cap cho co quan Nha nuéc c6 tham quyén theo quy dinh phap luat, cung cap theo
yBu cau cua phap luat; nang cao chat luong dich vu Mobile Money va cung cap céc dich
vu phi hop nhit téi Khéach hang; T4 chuc gidi thiéu va xdc tién thuong mai; Nghién ctu
thi truong, tham do du luan, mdi gidi. Chi tiét vé muc dich, pham vi, ndi dung hoat dong
xu ly dir liéu ctua Viettel, Khach hang vui long doc va nghién cau ky Chinh sach bao vé
di liéu ca nhan tai https://viettelmoney.vn/wp-content/uploads/2023/07/BVDLCN.pdf.
Chinh sach nay 12 mot phan khong thé tach roi cua ban Biéu khoan nay.
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i. Thuc hién céc bién phap can thiét nhu tam khoa/dong bang tai khoan Mobile-Money, tam
dung/dirng cung cap dich vu trong nhiing truong hop sau:
« Viettel phét hién gidy to, thong tin do Khach hang cung cap 1a khéng chinh xac, khéng
trung thuc, sai su that;
« Khach hang bi bit, khai té, bi truy ctiu trach nhiém hinh sy hozc dé chap hanh ban &n hinh
Su;

o Khéch hang bi chét, bi tuyén bé 1a da chét, bi mat tich hoic mat niang luc hanh vi dan su;

e Céc truong hop lién quan dén gian 1an, gia mao, ria tién, tai tro khung bd, quan 1y rai ro
hoac truc loi chinh sach cua Viettel hoac Bén thir ba c6 lién quan;

e Cac trudng hop do cac co quan Nha nude ¢d tham quyén yéu cau thuc hién va cac trudng
hop khac theo quy dinh cua Viettel va phap luat.

j. Thuc hién cac bién phap can thiét nhu dung giao dich, khda tai khoan Mobile-Money, tam
dung/cham dut cung cap dich vu khi Khach hang vi pham céc quy dinh phap luat lién
quan dén Viéc sur dgng dich vu hoac vi pham Biéu khoan dich vu nay hoac céac truong hop
c6 dau hiéu cho thay tai khoan Mobile-Money bi lgi dung hoac gai khoan nghi ngo thuc
hién cac giao dich gian lan, gia mao, truc lgi chinh sach, hoac ton that phu hop vai cac
quy dinh cua phap luat.

k. Viettel co quyﬁ:n tam dimg, déng hogc cham dit cung cap dich vu Mobile-Money cho
Khach hang neu so dién thoai Khach hang sir dung dé dang ky dich vu Mobile- Money da
bi huy, bi cham dat hop dong cung Cap dich vu vien thong theo quy dinh trong qua trinh
str dung dich vy vién thdng va bi thu hoi vé kho sb va da dugc cung cip cho cac ca nhan,
t6 chac khéc ¢ nhu cau hoac thu€ bao di dong da chuyén sang su dung dich vu thong tin
di dong cua Doanh nghi¢p vien thdng khac theo thu tuc chuyén mang giir so thué bao. Doi
voi khach hang da dugc xac thuc ho so déng ky dich vu Mobile-Money, khach hang c6
thé yéu cau hoan tra so du tai khoan Mobile-Money tai Biém kinh doanh cua Viettel.
Viettel khong chiu trach nhiém vé nhiing thiét hai do I15i cua Khéach hang khi khong thuc
hién hoac thuc hién khong dang cac bién phap dam bao an toan, bao mat khi st dung dich
vu Mobile-Money.

. Cé4c quyén khéc theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QB-TTg va quy dinh phap luat.

Nghia vu cua Viettel

Hudng dan Khéch hang st dung dich vu Mobile-Money;

Tuan thu cac quy dinh phap luat vé bao vé ngudi tiéu dung khi cung cap dich vu Mobile-
Money.

c. Chiu trach nhiém trong trudng hop xay ra mat tién trong tai khoan Mobile-Money cua

khach hang (trir cac truong hop 16i phét sinh tir phia khach hang).

d. Xay dung quy dinh, co ché vé xu ly, giai quyét tra soat, khiéu nai, tranh chap caa khéch
hang theo quy dinh hién hanh.

e. Xay dung phuong an xu ly d6i voi truong hop tai khoan Mobile-Money cua khéch hang
van con tién nhung s6 thué bao di dong da bi thu hdi va cip cho ngudi khac sir dung hoic
thué bao di dong da chuyen sang sur dung dlch vu thong tin di dong cua Doanh nghiép
vién thdng khac theo thi tuc chuyén mang giir s6 thué bao;

f.  Thong béo day du, chinh x4c, rd rang va cdng khai téi khach hang vé cac dich vu dugc
trien khai; mure phi; dicu khoan va cac di€u kién; quyen va loi ich cua khach hang, trach
nhiém cua Viettel @é¢ dam bao quyen va loi ich hop phap ctia khach hang sir dung dich vuy;

g. Xay dung quy dinh vé viéc ma hoa va kiém soéat truy cap thong tin khach hang, théng tin
giao dich de Qém bao an tqén thdng tin, bao vé dir Iiéy khach hang C!O Viettel thu thap; Iuu
trit trén hé thong dir liéu vé cac thong tin lién quan dén tai khoan, so du tai khoan Mobile-
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Money cua khach hang dé dam bao quyén va loi ich hop phap cua khach hang;

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

Bao mat cac thong tin lién quan dén Khéch hang trir khi c6 quy dinh khac theo phép luat
hoac thoa thuan vai khach hang.

Tiép nhan céc yéu cau hd tro cua Khéach hang trong qua trinh st dung dich vu va phdi hop
véi cac don vi lién quan giai quyét yéu cau tra soat, khiéu nai caa Khach hang.

Thuc hién cac yéu cau trg gitp theo quy dinh caa Viettel.

Giai quyét cac su ¢b xay ra lién quan dén 13i hé thong.

. Khi hé théng 15i dan dén thanh toan khdng thanh cdng, Viettel trir tién sai trong tai khoan

ciia Khach hang, Viettel s& giri thong béo lai cho Khéach hang vé phan trir sai nay (thoi
gian hé thong chuyén tra lai tien vao tai khoan cho Khach hang theo théng bao cua
Viettel).

n. Cong bd cac loai phi va muc phi cho Khach hang trude khi sir dung dich vu.

r.

Phéi hop voi Khach hang va cac d6i tac thuc hién cac bién phap quan Iy rai ro, bao dam
an toan, bao mat khi su dung, cung ng dich vuy.

Thuc hién ngay céc bién phap dé tam ding cung émng dich vu khi Khach hang dé nghi do
nghi ngc‘y~cé gian lan hoac ton that. Khach hang chiu trach nhiém ds‘)i vai thiét hai phat
sinh do 16i cua Khach hang trong viéc st dung dich vu trudc thoi diém Viettel thuc hién
viéc tam dirng cung ung dich vu.

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

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

Piéu 7. Bao mat thong tin, Quyén sé hiru tri tu@

1.
a.

Dé dam bao an toan va bao mat trong str dung dich vu, Khach hang c6 trach nhiém:

Cung cép du, dang va chinh xac cac thong tin dé dang nhap tng dung va thyc hién giao
dich. Neu c6 bat ky thong tin sai léch nao, Viettel s& khong chiu trach nhi¢m trong truong
hop thong tin d6 lam anh huong hoac han ché quyén lgi cia Quy khach;

Bao mat c4c thong tin vé tai khoan, Mat khau, OTP va cac thong tin khac phuc vu giao
dich. Viettel khéng chiu trach nhiém vaéi cac ruai ro xay ra do Quy khach tu minh dé 16 hay
ro ri mot trong so cac thong tin trén va cho phép ca nhan khac sir dung ung dung cua
minh;

. Hop tac va cung cip thong tin theo yéu cau cua Viettel va Co quan Nha nudc ¢ tham

quyén trong qua trinh diéu tra cac trudng hop nghi ngo pham phap, kira ¢ao hoac vi pham
cac quy dinh cua Phap luat co lién quan;

Bao quan, bao mat cac thiét bi di dong dugc dung dé sir dung dich vu Mobile-Money.
Khach hang khong duoc roi thiét bi ma Khach hang dung dé giao dich vao bat ky luc nao
hoac dé bat ky ngudi khac sir dung thiet bi do cho den khi Khach hang dé dang xuat khoi
hé thong, man hinh giao dich;

Chiu trach nhiém déi véi cac giao dich duoc thyuc hién tir tai khoan Mobile-Money cua
minh

Boi thudng cho Viettel va/hoac Khach hang khac hoac bén thir ba 6 lién quan néu Khach
hang vi pham Bicéu khoan s dung nay hay néu Khéach hang gay ton that, thiét hai cho
Viettel, cho nguoi dung khéc hoac bén tha ba co lién quan.

. Dé dam bao an toan va bao mat trong cung cap dich vy, Viettel c6 trach nhiém:

a. Str dung cac phuong thic truyén tin an toan va ma hoa dé truyén tai, luwu trir cac théng tin
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cé nhan va giao tiép cia Khach hang. Viettel cam ket giir bi mat tat ca thong tin ma Khach
hang cung cap va khong cung cap thdng tin cho bén thir ba ngoai trir thoa thuan véi Khach
hang trong Diéu khoan dich vy nay;

b. Thuc hién cég bién phap quan 1y rui ro, dam bao an toan, bao mat cho viéc cung cép dich
vu. Huéng dan cac bién phap, quy trinh ky thuat nghiép vu va bao mat trong thanh toan
théng qua dich vu Mobile-Money doi véi don vi chap nhan thanh toan va khach hang sur
dung dich vu Mobile- Money

c. Pam bao cac diéu kién vé& mat ki thuat, giai phap cong ngh¢, kha nang vé an toan bao mat,
d6i ngii can bd k¥ thuat va tuan thu cac quy dinh vé an toan, bao mat va quan ly rai ro.

d. Xay dung va thuc hién quy dinh ndi b6 va tuan thu theo quy dinh cua Ngan hang Nha
nuée vé cac nguyén tic quan ly rui ro trong hoat dong ngén hang dién tu, tuan thu cac quy
dinh cua phap luat hién hanh vé phong, chdng rira tién va cac quy dinh khac cua phap luat
Viét Nam cd lién quan.

e. Thuc hién cac yéu cau dam bao an toan, bao mat hé thdng cdng nghé théng tin trong hoat
dong ngén hang; an toan, bao mat cho viéc cung cap dich vu ngan hang dién ti theo quy
dinh cua Ngan hang Nha nudc.

4. Tat ca cac Dir Liéu s& duoc bao vé va dugc sir dung theo quy dinh tai Chinh séach Bao vé
dir liéu ca nhan tai https://vigttelmonev.vn/wp—content/uploads/2023/Q7/BVDLCN.pdf.
Chinh sach nay dugc cdng bo cong khai va cap nhat tuy ting thoi diém trén cac Kénh
giao dich cua Viettel.

5. Viettel 1a chu so hiru duy nhat, doc quyen vai cac thict ké, biéu twgng, hinh anh, logo,
ngon ng, nhéq hiéu, tén thuong mai, cac giai phap céng nghé, ting dung, b&o céo hoac bat
cu phan nao cau thanh nén dich vu Mobile-Money, ung dung Viettel Money. Khong ca
nhan, t6 chirc nao duoc quyen sao chép, tai tao, phan phdi, tu 'y thay d6i tén goi, hinh anh,
giao dién va cac thanh phan lién quan dén thuong hiéu san pham cua Viettel tai bat ky dau,
hoag cac hinh thirc xam pham‘ khéc. Ung dung nay duoc phét trién boi Viettel, tat ca
quyen so hitu tri tug lién quan déu duoc bao hg.

Piéu 8. Cac truwong hep mién trach nhiém
Viettel khong chiu trach nhiém trong nhiing truong hop sau:

1. Giao dich cua Khach hang khong thé thyc hién dugc do hé thong xir Iy, hé thong truyén
tin gap su c¢O hoac vi bat ky 1i do nao khac khong phai 161 ctuia Viettel.

2. Cac truong hop bat kha khang theo quy dinh tai Diéu khoan sir dung nay hoic ciia phéap
luat.

3. S6 du trong tai khoan Mobile-Money cta Khach hang khong du dé thyc hién giao dich
hodc da bi dong bang/dam bao thanh toan cho cac nghia vu da xac lap/dang ky trudce.

4. Vigc thong tin ca nhén, thong tin giao dich va cac thong tin c6 lién quan dén dich vu
Mobile-Money bi cong bo/cong khai cho bét ky bén nao trong cac truong hop khach quan
ngoai tam kiém soat cua Viettel khong phai 10i cua Viettel (bi tham nhdp trdi phép,...).

5. Vi¢e giao hang, chét lugng hang hoa, fiich vu dugc thanh toan thong qua dich vu Mobile-
Money gitta Khach hang va Pon vi chap nhan thanh toan.

6. Hé thong xir 1y, hé théng truyén tin...bi truc tric hodc trong trudng hop vi 1y do dé déng
bao an toan va han ché rui ro cho Khach hang khi Viettel khong thyc hién hodc cham tré
trong viéc thyc hién cac thoa thuan véi Khach hang lién quan dén viéc quan 1y va st dung
dich vu Mobile-Money hoic vi bit ctr Iy do gi ngoai kha ning kiém soat cuia Viettel khdng
phai 16 cua Viettel.

7. H¢ thong xir 1y dir liéu, phan mém, hé thdng truyén tin hiéu; thiét bj str dung dich Mobile-
Money cua Khach hang gap su co, bi 161, bi tan cong, virus, ma ddc,... hoac vi bat ky Iy do
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khach quan nao khac nam ngoai kha ning kiém soat cua Viettel khong phai 16i cia
Viettel.

Piéu 9. Giao dich khong hity ngang

1. Khéach hang khong thé hity ngang, thay doi cac giao dich da dugc thyc hién thanh cong
qua dich vu Mobile-Money va dugc 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 xtr 1y thanh cong qua dich vu Mobile-Money s€ dugc coi 1a co gia
tri va khong dugc hiy ngang va Khach hang chiu trach nhi¢m thuc hién nghia vu doi véi
cac giao dich do minh thuc hién.

Piéu 10. Thyre hién 1énh thanh toan

1. Cac lénh thanh ‘Eoén/giao dich thoa rpén cac yéu cAu xac thuc giao dich cua dich vu
Mobile-Money déu dugc coi la 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.

3. Cac lénh thanh toan/giao dich dén Khéach hang cing str dung dich vu Mobile-Money s&
dugc chuyén di ngay sau khi Khach hang thuc hién giao dich vao bat ky thoi gian nao
trong ngay.

4. Khach hang dong y Viettel, cac ngan hang hop tac voi Viettel dugc quyén chu dong chi
ho, chuyén tién theo yéu cau truc tiép tai Piém kinh doanh, tir tai khoan Mobile- Money
ctia Khach hang dén tai khoan M0b1|Q Money/tai khoan Vi dién tir/tai khoan ngan hang dé
thue hién giao dich ma Khach hang dé nghi str dung.

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

1. Cic kénh tiép nhan hd tro xir Iy tra soat, khiéu nai ciia Khach hang

a. Bo phan cham s6c khach hang:

. Tong dai: 18009000 (mién phi).

. Thoi gian hd trg: 24/24 gid trong ngdy, 7/7 ngdy trong tuan.

. Viéc tra sodt va giai quyét khiéu nai qua tong dai dién thoai dugc ghi am dé nang cao chat
luong dich vu.

b. Tai cac Diém kinh doanh cua 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 ti https://viettelmoney.vn/

v' Cach 2: Truy cap ung dung Viettel Money/Menu/Tim dia diém/Tra ctru Diém kinh
doanh/Nhap khu vyc can tim.

. Thoi gian hd trg: tir 8h — 20h tat ca cac ngdy trong tudn.

2. Piéu ki¢n tiép nhan yéu ciu hd tro tra soat, khiéu nai
Khéch hang can dam bao cac diéu kién sau day khi giri yéu cau hd tro tra soét, khiéu nai
toi Viettel:

a. Khéach hang phan anh 1a Khéach hang Mobile-Money. Truong hop ty quyén cho nguoi
khac dé nghi tra soat, khiéu nai, Khach hang thyc hién theo quy dinh cua phap luat ve uy
quyen VA cung cap vian ban y quyén cd céng chimng hoic ching thuc kém theo ban sao
gidy to ty than c6 cong chiing hoic chimng thyc ciia Khéch hang;

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

c. Co nghia vu cung cap cAc gidy to, bang chimg, can ctr ¢6 lién quan dén viéc khiéu nai theo
yéu,cﬁu cua Yiettel ‘déi Véi tung truong hop cu thé vé} phai chiu trach nhiém vé noi dung
khiéu nai, giay to, bang chiing, can cir do minh cung cap theo quy dinh ctia phép luat.
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. Truong hop Viettel tiép nhan thdng tin qua tong dai dién thoai, Khach hang c6 nghia vu bd
sung giay dé nghi tra soét, khiéu nai theo mau tai cac Biém kinh doanh cua Viettel trong
thoi han theo hudng dan caa nhan vién tong dai lam cin cir chinh thie dé xir Iy dé nghi tra
soat, khiéu nai.

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

Khéch hang c6 quyén dé nghi tra soat, khiéu nai doi véi dich vy Mobile-Money trong thoi
han quy dinh. Viettel dugc quyén tir choi giai quyet neu Khach hang guri yéu cau qua thoi
han sau day:

Di Vi cac giao dich thanh toan sir dung nguon tién trong tai khoan Mobile-Money, tai
khoan lién keét: trong vong 90 ngay ké ngay phat sinh giao dich.

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

Bﬁ')i voi cac giao dich thanh toan tur tai khoan Mobile-Money: trong vong 45 ngay lam viéc
ké tir ngay tiép nhan yéu cau cua Khach hang.

. Xir Iy két qua tra soat, khiéu nai

Nguyén tac xir Iy:

. Viéc xtr ly Kkét qua tra soat, khiéu nai dap tmg céc quy dinh tai Diéu khoan sir dung nay, va

cac quy dinh phap luat lién quan tai thoi diém xtr 1y két qua tra soat, khiéu nai.

. Ton trong nguyén tic thoa thuan, thuong lugng.
. Viéc boi hoan ton thét (néu c6) sé dugc thuc hién trong thoi han t6i da 05 ngay 1am viéc ké

tr ngay thong béo két qua tra soat, khiéu nai, thoa thuan hai bén va quy dinh cua phép luat
hién hanh do6i véi 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;

. Pdi voi dé nghi do nghi ngd c6 gian 1an hodc ton that, Viettel s& tam dimg cung tmg dich

vu ngay khi tiép nhan dé nghi be“mgNVén ban cua Khach hang, Khach hang chiu trach
nhiém géi vai thiét hai phat sinh do 16i ctia Khach hang trong viéc st dung dich vu trudce
thoi diém Viettel thuc hién viéc tam ding cung g dich vu.

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

d6ng nao gy ton hai dén danh du, uy tin cta bén con lai.
Déi vai cac giao dich thdng qua dich vu Mobile-Money:

. Vige xu ly két qua tra soat, khleu nai s& dugc thuc hién trén co s két qua xur 1y dé nghi tra

soat, khiéu nai trong vong tdi da 05 ngay lam viée ké tir ngay Viettel thong bao két qua tra
soat, khiéu nai t6i Khach hang.

. Néu hét thoi han xur ly két 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
Khéch hang vé phuong an xtr Iy cho dén khi c6 két luan cudi cung cia co quan c6 tham
guyén.

Déi véi truong hop 6 dau hiéu toi pham:

. Truong hgp vu viée co dau hi€u t0i pham, Viettel s€ thuc hién thong bao cho co quan nha

nude c6 tham quyén theo quy dinh cua phap luat vé t6 tung hinh sy va bao cdo Ngan hang
Nha nudc, Bo Cong an, B TT&TT, dong thoi thong bao bang van ban cho Khach hang
vé tinh trang xtr 1y de nghi tra soat, khiéu nai. Viéc xtr ly | két qua tra soat, khiéu nai thudc
trach nhiém giai quyét ctia co quan nha nudc c6 tham quyén.

. Néu co quan nha nudc c6 tham quyen thong bao két qua giai quyét khong co yéu to toi

pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tir ngay co két luan cta co quan nha nudc co thAm
quyén, Viettel s& thoa thuan v6i Khach hang vé phuong an xir Iy két qua tra soat, khiéu
nai;
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Néu khong thoa thuan duoc va/hodc khong dong ¥ voi qua trinh xtr 1y d& nghj tra soat,
khi€u nai thi viéc gidi quyét tranh chap dugc thuc hién theo quy dinh cua phap luat.

Déi voi cac yéu cau tra soét, khiéu nai hoan tra: Viéc xu ly s& dwoc thuc hién theo chinh
s&ch hoan tra tai Biéu khoan st 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 khoan hop 1€ va la Khach hang Mobile-Money;
b.
c. Cung cip cho Viettel cac chung tir lién quan dén giao dich kip thoi, chinh xé4c, ddy du

Yéu cau phét sinh trong thoi han giai quyét khiéu nai:

trong sut qué trinh xir Iy;

Chua nhan duoc bt ky khoan hoan tra nao hoac gié tri thay thé lién quan dén viéc mua
hang/thanh todn dich vu tai thoi diém Viettel thdng bao két qua giai quyét khieu nai va
hoan tra;

Tuan tha cac hudng dan cua Viettel trong timg trudng hop cu thé.

. Quy dinh hoan tra

a. Céc giao dich hoan tra hang hoa, dich vu dugc thuc hién theo chinh sach hoan tra hang

hoa dich vu cia BPVCNTT.

. Viettel s& 1a don vi tiép nhan yéu cau caa Khach hang va phéi hop véi BPVCNTT dé xt ly.

Chi tiét cac truong hop nhu sau:

Cac trwong hop

M3 ta chi tiét Xir Iy giao dich Hoan tri

Giao dich cé yéu
cau hoan tién tu
nguyen

DVCNTT

La giao dich dggc DVCNTT
tu nguyén yéu cau hoan tra cho
Khéch hang.

Hoan tién theo yéu cau cia DPVCNTT

tu

Giao dich bi khiéu
nai yéu cau Hoan tra

Viettel phdi hop véi DVCNTT thyc

hién kiém tra xac minh cac thong tin

yéu cau xu ly giao dich hoan tra. Ket

qua sau khi xac minh thong tin:

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

. Néu phai hoan tién, DVCNTT thyc
hién Iénh hoan tién cho nguoi mua.

Nguoi mua khdng nhan dugc
hang héa, dich vu da thanh
toan tien.

Giao dich 15i

Giao dich duoc Viettel xac
dinh c6 loi xay ra trong qué
trinh truyen tin hiéu giao dich.

Viettel phéi hop voi BVCNTT thyc

hién kiém tra yéu cau xu ly giao dich

16i. Két qua sau khi xac minh thong
tin:

. Néu hai bén tiép tuc hoan tit giao
dich thi két thc xi Iy, khong phat
sinh hoan tién.

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

Giao dich trai phép

Giao dich bi hoan tién do

Viéc xir ly két qua giai quyét khiéu nai
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khiéu nai cua Khach hang,|lién quan dén giao dich trdi phép s&
Khach hang xac dinh c6 gian|idugc thyc hién theo Quy dinh Viettel
Ian, gia mao khi thuc hién giao|va cac co quan c6 tham quyen Vlettel
dich. chiu trach nhiém phéi hop, cung Cap
chiang tir cho cac co quan cd tham
quyén trong qua trinh giai quyét.

Luwu y: Truong hop DVCNIT ty thoa thudn voi Khdach hang viéc xir Iy hoan tra thi DVCNTT
phai cung cap cho Viettel day dui can cic chinmg minh viéc hoan tat hoan trd, va tir chiu trach
nhiém néu nguoi mua van tiép tuc yéu cau Viettel xit Iy giao dich hoan trd.

3. Xiurly Kkhiéu nai yéu cau hoan tra

a. Thyc hién theo quy dinh tai Muc nay va Quy dinh xir Iy khiéu nai tai Diéu khoan st dung
nay;

b. Trén co s& két qua xtr Iy khiéu nai, Viettel hoac BPVCNTT sé& thuc hién hoan tra cho
Khéch hang.

Diu 13. Cic trwomg hgp bat khi khing

1. Nhimng trudng hop dugce coi 1a sy kién beit kha khang bao gézn nhu thién tai, hoa hoan, 1t
lut,’d(f)ng dat, ta~i nan, tham hoa, han ché ’Vé dich bénh, nhiém hat nhan hoac phong xa,
chién tranh,...dan t6i viée khong cung cap dugce dich vu téi Kl}éch hang thi Viettel s€
nhanh chong thong bao cho Khach hang qua cac phuong tién truyén thong: trang thong tin
dién t&r dich vu Mobile-Money, tong dai ho trg, tin nhan SMS, Piém kinh doanh va céc
phuong ti¢n phu hop khac.

2. Cac su cf)/su”kién phéat sinh qém ngoai pham vi kiém soat, phong ngura va du kién cua
Viettel dﬁP dép viéc khong thé nhan, xtr Iy hoac thug hién cac giao dich cua Khach hang
va/hodc dan dén thiét hai cho Khach hang khong do 16i cua Viettel nhu:

a. Hé théng duong truyén giita Viettel va (cac) Ngan hang, ddi tac gip su cb, bi tham nhap
trai phep.

b. Hg thong thong tin, thiét bj clia Viettel, thiét b sir dung dich vu Mobile-Money ctia Khach
hang gap sy co do bi tan cong, nhiém virus hodc bi anh hudng cua nhing sy ¢6 ngoai y
muon khac.

c. Hé thong xtr 1y giao dich ctia Ngan hang bi 15i.

d. Giao dich duoc phé chuan thyc hién trén hé thdng ctia cac Ngan hang khong giri yéu cau
phé chuan thyc hién cho Viettel.

3. Céc sy ¢b phat sinh tir bén thtr ba cung tmg dich vy ha tﬁng‘(dién, duong truyén,Internet,
trung gian thanh toan, doi tac cung cap/bao tri h¢ thong, ha tang thanh toan) va bat ky bén
thtr ba nao khéc cung cap dich vu cho hoat dong cung cap dich vu Mobile-Money:

a) Céc sy cd do mat ngudn dién, do truyén thong,

b) Nhimg su co lién quan dén duong truyen Internet do nha cung cip dich vu gay ra nhu: dut
duong truyen dung luong dudng truyén bi han ché hodc nhitng sy ¢b tuong tuy co thé anh
hudng dén viéc thuc hién céc giao dich cta Khach hang.

¢) Hé thong thanh toan hay hé thong ctia bén thir ba co lién quan dén viéc xtr 1y, thuc hién
cac 1énh thanh toan cua Khach hang bi xay ra su co.

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

5. Viettel dugc mién trir moi trach nhiém trong viéc thuc hién Diéu khoan sir dung nay
trong truong hop bi can tr¢ hodc ngan can baoi cac truong hop bat kha khang hodc bat ky

tinh hubng twong ty nao vuot qua sy kiém soat ctia Viettel khong phai 16i ctia Viettel.
Néu Viettel khong thé thuc hién nghia vu véi Khach hang do bat ky nguyén nhan nao
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néu trén hodc su kiél} nao tuong tur nhu héng hoc ki thuat nélp ngoéi tam kiém soét cta
Viettel va/hodc do 161 cua h¢ thong ngén hang, Viettel s€ co gang gui thong bao cho
Khach hang vé sy kién dd xay ra va ap dung cac bién phap can thiét, hop ly d¢ ngan
chan, han ché thiét hai.

Piéu 14. Thoa thuin khac

1. Théa thuén giira Viettel va Khach hang sé chAm dit trong trudng hop sau

a. Cac Bén dong y cham dut Diéu khoan st dung nay theo quy dinh cua Viettel;

b. Khi Khach hang Ia c& nhan bi chét, bi tuyén b6 1a da chét, bj mat tich hosic mat nang lyc
hanh vi dan su, hoac 1a ngudoi tham gia to tung trong vu an va tat ca cac su kién khac lam
anh hudng den tinh hinh tai chinh, tai san va kha néng trd ng cua Khach hang theo danh
gia cua Viettel thi trong nhiing trueong hop nay Thoa thuan sé ket thic bang cach thic do
hai Bé&n thoa thuan va/hoac phu hop vai cac quy dinh caa phép luat hién hanh.

2. Pon phwong chim dirt cung cip dich vu

a. Viettel duoc quyén don phuwong cham dat cung cap dich vy khi:

» Khach hang vi pham cac nghia vy, trach nhiém da quy dinh trong Thoa thuan va khong c6
bat ky stra chira, khac phuc nao trong thoi han muoi 1lam (15) ngay lam viéc ké tir ngay
nhan dugc théng bao cua Viettel,

« Néu Thoa thuan b don phuong cham dirt theo quy dinh trén thi ngoai viéc boi thuong toan
bo thiét hai thuc té 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 ctaa phép luat hién hanh;

b. Khi cham dut Thoa thuan, cac Bén ¢ nghia vu:

o Thuc hién cac nghia vu thanh todn con lai (néu c6) lién quan dén viéc cung cp, st dung
dich vu theo quy dinh tai noi dung Thoéa thuan duoc cac Bén ky két trong qua trinh thuc
hién Thoa thuan;

« Giai quyét c4c tra soét, khiéu nai co lién quan dén viéc cung cap, st dung dich vu cua cac
Bén.

3. Dirng cung cép dich vu Mobile-Money

a. Viettel c6 thé chim dut/tir chdi/tam ding cung cap dich vu Mobile-Money sau khi théng
bao trudc cho Khach hang khi:

e Khéach hang khong tuan thu cac diéu kién, diéu khoan sir dung dich vu Mobile-Money
trong tung thoi Ky; quy dinh cua Viettel va/hoac quy dinh khac caa phap luat co lién quan;

« Theo quyét dinh, yéu cau caa phép luat hodc co quan Nha nuéc c6 tham quyén;

e Cac truong hop lién quan dén gia mao, rai ro hoac cé gian lan;

e C6 cin ct/nghi ngo vé hoat dong ria tién, tai tro khung bé;

« Khi loi ich cua Viettel/Khéch hang/bén thir ba co thé bi phuong hai;

« Khi ¢6 céc su ¢6 do sy kién bat kha khang, vuot qua pham vi kiém soét caa Viettel.

b. Thoéng bao do Viettel gui cho Khach hang duge xem la Khach hang da nhan trong vong 05
(nam) ngay k& tir ngay gui (¢inh theo dau buu dién noi guri) néu gui bang thu; hodc vao
ngay gui di néu gui bang cac phuong thire ¢ ghi nhan thong tin ngay gui nhu fax, email
ma Khach hang da dang ky véi Viettel; hoac vao ngay gui di néu Viettel gui tin nhan
SMS/MMS/USSD cho Khach hang; hoac 05 (ndm) ngay sau ngay coéng bo 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.

¢. Khach hang dépg ¥ rang Viettel co thé giri thong bao t6i Khach hang bang bat ky hinh
thitc nao bao gdm tin nhan SMS/MMS/USSD/Email/Qua tng dung Viettel Money hodc
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hinh thtre khac nhdm bao dam Khach hang nhan dugc théng bao cua Viettel.

d. Khach hang c6 thé giéi han yéu cau chia s¢ thong tin qua viéc lién hé Tong dai hd tro
khach hang Mobile-Money.

e. Béng viéc cung cép s6 dién thoai (di dong va/hodc c6 dﬁin{z) va/hodc Email khi dang ky mé
va st dung dich vu Mobile-Money, Viettel s¢ guri tin nhan SMS/MMS/USSD/Email/Qua
ung dung ’Viett~el Money hodc goi dién thoai téi s6 dién :[hoai cua Khach hang dé gidi
thiéu, tu van, ho tro hodc thong bao hoac quang cao san pham, dich vu cua Viettel va dich
vu hop tac voi doi tac.

4. Khéch hang c6 quyén nhan va tir chdi nhén céc tin nhin quang céo, thu dién tir quang cao,
cudc goi dién thoai quang cao tir Viettel va cac Nha quang cao hop tac vdi Viettel k& tir
thoi diém dang ky mé va st dung dich vu Mobile-Money.

5. Théa thuin vé giao dich thanh toin chii déng
Bing viéc dang ky, s dung giao dich thanh toan chu dong trén Viettel Money, khach hang
da doc, hiéu r6 va dong y vdi dieu khoan va diéu kién sau:

5.1 Giao dich thanh toan chu dong bang tai khoan Mobile-Money (sau day goi tat 1a “giao
dich thanh toan chu déng”) 1a mét tinh nang cho phép Khach hang thanh toan chu dong
cac khoan thanh toan dinh ky bang Tai khoan Mobile-Money.

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

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

b) Pam bao §6 du Tai khoan Mobile-Money dé thanh toan cac khoan thanh toan dinh ky
theo yéu cau cia khach hang;

c) Dbam bao Tai khoan Mobile-Money con hoat dong tai thoi diém trich (ghi No) chu dong.

5.3 Trong truong hop Tai khoan Mobile-Money cua Khach hang khong dap tng diéu kién
néu trén, Viettel c6 quyen:

a) Tu chéi giao dich thanh toan chi dong cho cac khoan thanh toan dinh ky;

b) Huy dang ky giao dich thanh toan chi dong ma Khach hang da dang ky.

c) Viettel s€ khong phiu trach nhiém d6i voi thiét hai Khach hang phai chiu, phat sinh tur
hodc lién quan dén viéc giaol dich thanh toan chu dong cho cac 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 16i cua Viettel.

5.4 Huy dang ky va huy bo giao dich thanh toan chu dong:

a) Giao dich thanh toan chu dong c6 thé bi huy dang ky néu:

i. Khach hang hity dang ky trén tmg dung Viette] Money bang cach st dung chure
nang huy dang ky trén tng dung Viettel Money. Khach hang chiu trach nhiém vé
nghia vu thanh toan ctia minh sau khi hily dang ky giao dich thanh toan chu dong;
hoac

ii. Theo quyét dinh cua Viettel nhu duge quy dinh néu trén.

b) Giao dich thanh toan chi dong c6 thé bi huy bo bai Viettel khi hop dong giira Viettel
va DPVCNTT/d6i tac cham dut.

Khach hang s€ nhan dugc thong bao cua Viettel qua ing dung Viettel Money vé viée

huy bo giao dich thanh toan chu dong va Khach hang dong y s€ thuc hién nghia vu

thanh toan ctia minh theo cic phuong thirc khac ngoai st dung dich vu Mobile-
Money.
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6.  Quy dinh vé viée xir 1y so dw tai khoan Mobile-Money trong truwong hop khach
hang cham dut sir dung dich vu vién théng

5.1 Péi véi treong hep khach hang chdm dit sit dung dich vu vién théng trén SIM
thué bao di dong:

a. Véi Khéach hang c6 SIM bi khéa 1 chiéu (nhung van nhan duoc tin nhin) thi Khach
hang van dugc str dung Dich vu Mobile — Money binh thuong nhu cac khach hang
khac.

b. Véi Khach hang c6 SIM bi khéa 1 chiéu (khdng nhan duoc tin nhian bao ma OTP)
thi Khach hang khéng stir dung dugc cac tinh nang cua Dich vu Mobile — Money
qua cac ung dung, nhung van sir dung duoc cac dich vu tai Biém kinh doanh va chi
x&c thuc bang Gidy to tiy than, khdng yéu cau khach hang cung cip OTP. Dé st
dung cac tinh nang dich vu Mobile-Money trén tng dung Viettel Money thi khach
hang can ra Biém Cung cap dich vu vién thong/hoic goi tong dai Viettel.

c. Véi Khach hang c6 SIM bi khéa 2 chiéu (khdng nhan duoc tin nhan bdo ma OTP),
Khéach hang c6 thé ra diém kinh doanh cua Viettel dé thuc hién nap/rat tién mat va
xéc thyc giao dich chi théng qua Gidy to tly than gan véi thong tin khach hang
truéc khi thué bao bi cham dat, khdng yéu cau khach hang cung cap OTP. Pé st
dung cac tinh nang dich vy Mobile-Money trén tng dung Viettel Money thi khach
hang can ra Biém Cung cap dich vu vién thong/hoic goi tong dai Viettel.

d. Déi véi truong hop tai khoan Mobile-Money ciia khach hang van con tién nhung
dich vy vién théng caa khach hang bi chim dut do thué bao di dong da bi Viettel
thu hdi va cap cho nguoi khac sir dung nham dam bao quyén loi ciia khach hang,
Viettel thuc hién nhu sau:

i. Viettel bao luu sé du trong tai khoan Mobile-Money ctia khach hang (luu trir tai
co s& dir liéu doc 1ap — néu c6 khach hang sir dung thué bao nay thi sé du nay
van duoc bao luu).

ii. Khach hang (dd cé SIM thué bao di dong bi thu héi nhung tai khodan Mobile —
Money van con sé dir) c6 thé ra diém kinh doanh cia Viettel dé thyc hién rit
tién mit truc tiép thong qua Gidy to tuy than gin véi thong tin khach hang
trude khi thué bao bi chAm dut. Trong trudng hop nay, vi khach hang da bi thu
hoi SIM thué bao di dong nén chi xac thyc thong qua Gidy to tiiy than gin voi
thong tin khach hang trudc khi thué bao bi chim dit, khong yéu cau khach
hang cung cap OTP.

iii. Khach hang khong duoc thuc hién cac giao dich tryc tuyén, trong truong hop
khéch hang thyc hién tai Diém kinh doanh cta Viettel, Viettel s& canh bao
khach hang vé truong hop thué bao di dong ciia khach hang bi cham dit va
cham dut viéc sir dung cac tinh nang d6i voi dich vu Mobile-Money trén tng
dung trudc khi thyuc hién giao dich rut tién.

5.2 Pdi véi khach hang chuyén mang giir nguyén sé thué bao:

Quy trinh xir Iy s6 du tai khoan Mobile Money ddi véi viéc dang ky - hoan tat qué trinh
chuyén mang nhu sau:

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

Sau khi Viettel hoan tat cac thu tuc co lién quan dén qué trinh chuyén mang cho
KH thi thuc hién theo quy dinh xu 1y s6 du tai khoan Mobile — Money nhu sau:

i. Viettel bao luu s6 du trong tai khoan Mobile-Money ctia khach hang (luu trir tai
co s& dir liu doc lap — néu c6 khach hang st dung thué bao nay thi s6 du nay
van duoc bao luu).

ii. Khach hang (dd hoan thanh thu tuc chuyén mang giit nguyén sé thué bao SIM
thué bao di dong, tai khoan Mobile — Money cta Viettel van con sé du) co thé
ra diém kinh doanh cua Viettel dé thuc hién rat tién mat truc tiép thong qua
Gidy to tiiy than gan véi thong tin khach hang trudc khi thué bao bi chim dt.
Trong truong hop nay, vi khach hang da bi thu hdi SIM thué bao di dong nén
chi xac thyc thong qua Gidy to tiy than gin véi thong tin khach hang trudc khi
thué bao bi cham dirt, khong yéu cau khach hang cung cap OTP.

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

7. Té&ch bach tai khoian Mobile-Money va Tai khoan ciia Sim thué bao di dong
Tai khoan Mobile-Money tach bach véi Tai khoan cta Sim thué bao di dong thé hién ¢
nhimng diém sau:

a.

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

Tai khoan Mobile-Money dugc nap tién theo cac hinh thirc duoc phép nhu: Tién
mit tai Diém kinh doanh, tai khoan thanh toan mé tai ngan hang.

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

Khéach hang c6 thé truy van sé du cua hai tai khoan khac nhau céc cach thuc théng
qua (ng dung do Viettel cung cép, trong do thé hién rd ting sé du trong tng cua 2
tai khoan.

Khi khach hang cham dut sir dung dich vy Vién thong tai Viettel (bao gdm thué
bao hity/ bi huy/ chuyén mang gii s6), tai khoan MobileMoney — gin véi thong tin
khach hang da st dung - van duoc bao luu dé Khach hang c6 thé rat tién mat tryuc
tiép tai cac diém kinh doanh, trong khi Tai khoan cta Sim thué bao di dong dugc
thu hdi dé cap phat cho cac thué bao méi. Co ché bao luu tién cia khach hang
nhu sau:

I. Tai khoan Mobile Money chi dung dé rat tién mat truc tiép tai Diém kinh
doanh, khong thé chuyén tién hodc chi tiéu, thanh toan cho cac hang hoéa, dich
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vu khac.

ii. Khach hang (da co SIM thué bao di dong bi thu hdi nhung tai khoan Mobile —
Money van con sé du hodc da hoan thanh tha tuc chuyén mang giit nguyén sb
thué bao SIM thué bao di dong, tai khoan Mobile — Money cua khach hang trén
hé thdng cung cép dich vu Mobile - Money cuia Viettel van con sb du) can cung
cip Gidy to tuy than trung voi thong tin tai khoan Mobile Money tai Diém kinh
doanh d¢ thyuc hién rit tién mat.

iii. Thoi gian bao lwu: mai mai néu khach hang con tién trong tai khoan Mobile
Money, chi thuc hién thu hdi tai khoan Mobile Money khi tai khoan hét tién.

f.  Khéng thuc hién chuyén tién tu dong tir tai khoan Mobile Money sang tai khoan
SIM thué bao di dong.

g. Khéng thuc hién thanh toan tu dong tu tai khoan Mobile Money sang tai khoan
SIM thué bao di dong khi khach hang dang sir dung dich vu vién thong nhung hét
tién trong tai khoan SIM thué bao di dong.

8. Cham dirt dich vu Mobile-Money

8.1 Viettel thyc hién chdm dut dich vu Mobile-Money cuia khach hang trong céac truong hop
sau.

a. CO yéu cau cham dut dich vu Mobile-Money cua chu tai khoan va chu tai khoan da
thuc hién day du cac nghia vu lién quan dén tai khoan Mobile-Money.

b. Chu tai khoan Mobile-Money cua c& nhan bj chét, bi tuyén b 1a da chét, bi mat
tich;

c. Chu tai khoan vi pham cam két hoic cac thoa thuan tai thoa thuan mo va sir dung
tai khoan Mobile-Money véi Viettel,

d. Cac truong hop khéc theo quy dinh tai Quyét dinh 316/QD-TTg (sira ddi, bd sung
néu co).

8.2 Thoi han d6i véi viéc cham dat dich vu Mobile-Money do khong phat sinh giao dich
trong thot gian dai; thoi han théng bao cho chu tai khoan trude khi cham dut dich vu
Mobile-Money va cac van dé cu thé khac lién quan dén viéc cham dut dich vu Mobile-
Money trong truong hgp nay do Viettel quy dinh va thong bao cong khai cho khach
hang.

8.3 Sau khi chén} dut dich vu Mobile-Money, Viettel s€ thong bao cho chu tai khoan hoéc
nguoi thira k& hop phap biét trong truong hop chu tai khoan Mobile-Money cua ca nhan
bi chét, bi tuyén bo 1a da chét hodc mat tich.

8.4 S6 du con lai sau khi chdm dat dich vu Mobile-Money dugc xtr Iy nhu sau:

a. Chi tra theo yéu ciu cua chu tai khoan hodc nguoi duoc thira ké, dai dién thira ké
trong trudng hop cha tai khoan Mobile-Money bi chét, bi tuyén bd 1a da chét, mat
tich;

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

c. Viettel xtr 1y theo quy dinh cua phép luat ddi véi truong hop ngudi thu huéng hop
phap sb du trén tai khoan di duoc thong bao ma khong dén nhan hoic theo thoa
thuan trudc vai chua tai khoan, phu hop vai quy dinh caa phép luat hién hanh.

8.5 Sau khi chim dut dich vu Mobile-Money, khach hang mudn sir dung tai khoan Mobile-
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Money phai lam thu tuc mé tai khoan Mobile-Money theo quy dinh ctua Viettel.

Diéu 15. Diéu khon thi hanh

1.

Khach hang dé‘doc, hiéu 15, nhéat tri va cam }(é't 'Ehl.IC hién nghiém tuc cac diéu khqén, dié}l
kién néu tai Bi€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 duogc Viettel thong bao cho khach
hang trong tung thoi ky.

Diéu khoan str dung nay dugc giao két trén co so thién chi giita Viettel va Khach hang.
Trong qu4 trinh thuc hién néu  phat sinh tranh chip, cac Bén s& chu dong giai quyét trén co
sO thuong luong trén tinh than cac bén cung co loi. Truong hop tranh chap khong giai
quyét dugc, tranh chip s& duoc dua ra Toa an nhan dan c6 thim quyén dé giai quyét theo
quy dinh cta phap luat.

Cac Phu luc Vé/hpeflc cac van ban, thoa thuan bd sung (néu cO) cua D‘iéu khoéan str dung
nay va cac cam két, thda thuan khac c6 lién quan cta cac bén 1a mot phan khong tach roi.
Trach nhiém boi thuong thiét hai, phat vi pham cta cdc Bén dugc 4p dung theo quy dinh
cua phap luat.

Néu Viettel ¢6 1y do dé cho rang Khach hang vi pham thoa thuan, Viettel s& lam hét muc
dé bao vé dich vu Mobile-Mone)f, va/ hodc ngudi dung khéc hodc bén thir ba ¢6 lién quan.
Nhitng hanh dong Viettel c6 thé thyc hién trong pham vi phap luat cho phép bao gom
nhung khong chi gidi han:

Lién h¢ véi DVCNTT ma Khach hang giao dich, ngan hang, voi bén thir ba dé canh bao
hoac luu y t¢i hanh dong cia Khéch hang;

Tir chéi, chdm dit cung cép dich vu Mobile-Money cho Khéch hang khi Khéach hang
khong dap ung day du cac dieu kién dé st dung dich vy, khdng tuén tha quy dinh cua
Viettel hoac vi pham céc thoa thuan khac;

Tam khoa tai khoan Mobile-Money, dong bang céc khoan tién, tam dung, tir chdi cung cap
dich vu dé phong ngura cac rui ro c6 the xay ra theo Quyet dinh cua Co quan Nha nudc ¢o
tham quyen hogc khi Khach hang bi khiéu nai, tranh chap cho dén khi van dé duoc giai
quyet.

Bén Diéu khoan va diéu kién sir dung dich vu Mobile-Money n@y dugc ban hanh, cong 196
va ap dung tur ngay 01/07/2023 va c6 gia tri cap nhét, thay thé ban Diéu khoan va di€u
kién st dung dich vu Mobile-Money da dugc Viettel cong bo trudc ddy trén trang thong
tin dién tu https://viettelmoney.vn va img dung Viettel Money.

(¢) Bin quyén thugc vé Tap doan Cong nghigp — Vién théng Quan di. Moi quyén dwoc
bdo ho.
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PIEU KHOAN VA PIEU KIEN SU DUNG DICH VU VIETTELPAY

Piéu 1. Théa thuin chung

1.

Thoa thuan niy quy dinh cac diéu khoan va didu kién giita Khach hang (chi 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 tit 1a “Piéu khoén 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/. Trudce khi dang ky, st dung dich vy, Khach
hang cam két da doc, hiéu 16 va déng ¥ voi ban Biéu khoan dich vu nay va Diéu khoan Dich
vu Viettel Money kém theo.

Khéch hang hiéu va dong ¥ rang, ban Piéu khoan dich vy nay c¢6 thé dugc sira doi theo timg
thoi ky va dugc thong bao tdi1 Khach hang thong qua cac kénh giao dich cua Viettel trude
khi 4p dung. Nhiing thay ddi va thoi diém c6 hiéu luc s& duoc cap nhat va niém yét tai cac
kénh giao dich Viettel. .

Néu khong dong ¥ véi bat ky diéu khoan dich vu nao cta Viettel, Khach hang vui 1ong
khong ding ky mé va sir dung dich vu, khong tai, cai dat img dung va tién hanh hiy dich
vu, thio g& Gmg dung Viette] Money ra khi thiét bi di dong ctia Khach hang. Viéc Khach
hang tiép tuc su dung dich vu sau thoi han thong bao vé céc ndi dung sua ddi, bd sung trong
timg thoi ky dong nghia véi viéc Khach hang da chip nhéan cac ndi dung stra doi, bo sung
do.

Giai thich tr ngir:

. Quyen s& hitu tri tué 1a quyen cua to chirc, ca nhan déi vai tai san tri tug;

Bao mat thong tin 13 viéc giit bi mat cac thong tin lién quan dén chu dich vu, giao dich va s6
du trén tai khodn, thé ciia nguoi sir dung dich vy, trir truong hop phap luét co6 quy dinh khac
hodc theo thoa thuan khac véi nguoi st dung dich vy;

Giao dich khong huy ngang 1a bét ky giao dich nao dugc xu ly thanh cong qua dich vu
ViettelPay va dugc ngan hang ghi nhén day du thong tin cuia Khach hang cung véi cac chi
tiét nghiép vu dugc thuc hién. C&c giao dich da dugc xu 1y thanh cong qua dich vu
ViettelPay s¢ duoc Ngan hang coi 1a c6 gia tri va khong duoc huy ngang. Khach hang chiu
trach nhiém cling nhu nghia vu vé1 Ngan hang doi vai cac giao dich do minh thyc hién;

Tra soat 1a nghiép vu d‘u'(_)'C st dung khi Don vi khoi tao 1€nh phai dinh chinh thong tin hodc
don vi nhan 1énh yéu cau don vi khéi tao 1€nh dinh chinh thong tin;

Léph thanh toan la 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 nhitng phan anh vé viéc khong hai 1ong, nhimg thic mac, phan nan vé cac sur
¢0 xdy ra hodc nhiing tranh chap, thanh toan cudc phi dich vu cua Khach hang lién quan té1
cac giao dich thanh toan thong qua dich vu trung gian thanh toén;

Pon vi chip nhan thanh toan/Pon vl chip nhan thé (PVCNTT) 1a t6 chirc, ca nhan ban
hang hoa, cung ing dich vu va chap nhan thanh toan thong qua dich vu ViettelPay/ thé
ViettelPay;

OTP 13 ma khoa bi mat ding mét 1an (One Time Password), dugc giri qua tin nhin vao sb
dién thoai dang ky st dung ViettelPay;

Su kién bat kha khang la nhimg su kién xay ra mot cach khach quan khong thé ludng trude
duoc va khong thé khac phuc dugc, mac du da ap dung moi bién phép can thiét va kha nang
cho phép;

Phi dich vy 1a cac khoan phi Khéach hang phai thanh toan khi st dung dich vu ViettelPay do
Viettel cung cap va Phi Khach hang phai tra khi st dung dich vu tai khoan/thé cia Ngan
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hang;
Céc thuat khac khong duoc giai thich trong ban Piéu khoan nay s& dwoc hiéu va giai thich
theo cac ndi dung tuong Ung trong HO6 so Pang ky, st dung cac san pham, dich vu ma
Khach hang tham gia trén co s& dam bao phu hop véi cac quy dinh cta phap luat co lién
quan.

Piéu 2. Giai thich tir ngir

1.

Viettel: 1a Tép doan Cong nghiép — Vién thong Quan doi. Tru so chinh tai L6 D26 Khu do
thi méi Cau Gidy, phuong Yén Hoa, quan Cau Gidy, Ha Noi. Dién thoai: 024.62556789.
MB: la Ngan hang TMCP Quan D9, ngén hang hop téc thuc hién hoat dong phat hanh va
thanh todn thé ViettelPay (Ngan hang). MB duoc hi€éu bao gom Chi nhanh, Phong Giao
dich cua Ngan hang TMCP Quan doi.

Khéach hang: 1a Khach hang ca nhan, véi thong tin dugc néu cu thé tai Hb so ding ky, st
dung dich vu ViettelPay, dich vu ctia Ngan hang. Khach hang giao dich véi Viettel ciing 1a
khach hang ciia Ngan hang va do Ngan hang quan 1y theo quy dinh ctia Ngan hang Nha
nudc.

ViettelPay MB/ViettelPay: La kénh Dich vu Ngan hang s6 cia MB, cho phep Khach hang
¢6 thé thyc hién cac giao dich ngan hang dién tir, ngén hang di dong trén Ung dung Viettel
Money sau khi da dugc dinh danh, mé tai khoan thanh toan va phat hanh thé ViettelPay
theo dung quy dinh.

Cac san phéim, dich vu dugc Viettel, MB cung cép dén Khach hang 1a cécvsén phém, dich
vu duoc 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 tr duogc
két ndi Internet va cac dich vy khong truc tuyén khac duoc cung cip trong timg thoi diém.

Dich vu ViettelPay: 1a mot trong cac Dich vu Viettel Money, dich vu cho phép Khach hang
thue hién cac giao dich ndp, g, rat tién, chuyén khoan, chuyén tién, thanh toan hang hoa,
dich vy, va cac dich vu khic tai cac kénh giao dich Viettel, déng thoi cho phép Khéch hang
giri yéu cau phat hanh Theé ViettelPay (ndi dia hodc quéc té), tai khoan thanh toan to1 Ngan
hang théng qua Viettel (dich vu thanh todn, thé, tai khodn do Ngdn hang cung cdp, givp
khach hang sir dung dich vu ViettelPay dé dang ding ky mo tai khoan thanh toan, phat
hanh thé truc tuyén va dich vu khdc trén Ung dung Viettel Money, bao gom cdc tinh nding,
han murc giao dich dwoc Ngan hang quy dinh theo tung thoi ky va dwoc thong bdo trén
trang thong tin dién tir cua Ngdn hang va hodc Kénh giao dich Viettel).

Ung dung Viettel Money: 14 (i) chuong trinh phan mém cho phép Khach hang thuc hién céc
giao dich tai chinh dbi véi tai khoan/thé ctiia minh tai Ngén hang trén thiét bi di dong hoac trinh
duyét internet; (ii) tmg dung san giao dich thuong mai dién tir do Viettel s& hitu, cung cép dich
vu ViettelPay, da dugc xac nhan dang ky bdi Cuc Thuong Mai Pién Tt va Kinh té s, Bo Cong
thuong tai dia chi http://www.online.gov.vn/Home/AppDetails/549.

Thé ViettelPay: 1a tén goi chung cua thé tra trudc/ghi ng do Ngan hang phat hanh. Trong
pham vi hop tac, thé 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
thue hién céc giao dich thé theo quy dinh ciia Ngan hang Nha nudc.

Nhdn hi¢u thwong mai: Thé c6 nhan hi¢u thuong mai ViettelPay trén the.

Tai khodn thanh todn: 1a tai khoan tién giri khong ky han ctua Khach hang md tai ngan
hang hop tac véi Viettel dé sir dung cac dich vu thanh toan, trung gian thanh toan do ngan
hang hop tac, Viettel cung tig.

10. Cong bé théng tin: Cac Pidu khoan giao dich chung 4p dung véi tai khodn, thé duge quy dinh

tai trang thong tin dién tir cua Ngan hang (nhu www.mbbank.com.vn,.. ).
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11. M6 td dich vu:

a.

12.

13.

14.

Tinh ning chinh: ndp, gii, rdt tién, chuyén khoan, chuyen tién, thanh ton hang héa, dich vu
vién thong, dién, nudc va cac hang hoa, dich vu hop phép khac trén san giao dich TMDT
ViettelPay.

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

Cac gai dich vu duoc cap nhat tai trang thong tin dién tur cta dich vu ViettelPay.

Céch dang ky: Dang ky online qua di dong hodc lam thu tuc tai quay giao dich Viettel.
Trong truong hop dang ky online, Khach hang can hoan thién thu tuc dang ky thong tin dich
vu ViettelPay tai quay giao dich cua Viettel. Moi loai giay to tiy than nhu chimg minh thu,
can cudc cong dan, ho chiéu duge dang ky mot tai khoan, the ViettelPay.

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

Kénh giao dich Viettel: bao gom Keénh giao dich dién tir Viettel (tng dung Viettel Money,
cong thanh toan dién tu Viettel PayGate,...) va Kénh giao dich tien mat Viettel (diem giao
dich nhw chuol cuira hang truc tiep, siéu thy, dai Iy, diem ban, doi ngii Cong tdc vién, ...) hoac
cac Kénh giao dich khac tuy theo tung thoi ky do Viettel cung cap cho Khach hang.

Dich vu Mobile-Money: la mot 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. DPiéu khoan va diéu kién st dung dich vu Mobile-Money dugc Viettel quy dinh tai
website https://viettelmoney.vn/.

Viettel Money: la hé sinh théi tai chinh s6 toan dién voi da dang dich vu, ngudn tién, gom:
nguodn tién ViettelPay (tai khoan ViettelPay) qguén tien MObi|e:MOI}ey (tai khoan
Mobile-Money (duwoc dich sang tiéng Viét la “Tien di dong”)); nguon tien tur tai khoan
lién két va cac dich vu khéac do Viettel cung cp hodc hop tac v6i ngan hang, ddi tac cung
cqp cho khach hang, cho phép khach hang thuc hién cic giao dich nhu chuyén, nap, rat
tién va thanh toan hang hoa, dich vu.

biéu 3. Phi dich vu

1.

Biéu phi dich vu ViettelPay duogc Viettel quy dinh trong timng thoi ky va duoc théng bao
cong khai trén trang thong tin dién tir caa dich vu ViettelPay,

Phi dich vy thé ViettelPay dugc cong bd trén trang thong tin dién tir cua Ngan hang (nhu
www.mbbank.com.vn,...) va cac phuong tién thong tin dai ching, dwoc niém yét cong khai tai
dia diém giao dich cua Viettel va MB cho Khéch hang. T4t ca cc loai phi trén déu khéng hoan lai
cho Khach hang trong truong hop Khach hang khong stir dung hoac huy cac néi dung va dich vu
da thanh toan.

Viettel va Ngan hang c6 quyén quy dinh, thay d6i mic phi cua cac loai phi lién quan dén
dich vu ViettelPay, thé ViettelPay. Biéu phi thay doi s& co gia tri (rang bugc) néu Khéch
hang tiép tuc str dung dich vu ngay sau khi biéu phi méi c6 hiéu lyc (ngay biéu phi méi c6
hiéu lyc). Cac khoan phi va cac khoan thanh toan lién quan dén viéc sir dung dich vu
ViettelPay, thé ViettelPay theo thoa thuan ¢ thé duoc trir truc tiép tir s6 du tai khoan/thé
hozc thu tién mit hodc ghi no tai khoan/thé ciia Khach hang tai Ngan hang theo yéu cau caa
Khéch hang.

Khi ding ky str dung dich vu ViettelPay, Khach hang déng y iy quyén cho Ngan hang hop
tac véi Viettel duoc quyén chu dong trir tién tai khoan/thé hodc ghi No tai khoan/thé cua
Khéch hang dé thanh toan cac khoan phi va céc khoan thanh toan lién quan dén viéc sir
dung dich vu ViettelPay, thé ViettelPay theo thoa thuan dén khi Khach hang chdm dut sir
dung dich vu ViettelPay.
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Néu Khéch hang khdng dong y voi mirc phi dua ra, Khach hang ¢o quyén gui van ban
thdng béo ve viéc cham duat sir dung dich vu ViettelPay, thé ViettelPay hoac hinh thic khac
theo thoa thuan.

Bang ké chi tiét giao dich, thong béo s6 du s& dugc cung cip cho Khach hang trong qua
trinh st dung dich vu khi cé yéu cau.

Phi duy tri dich vu ViettelPay 11.000 ddng s& dugc thu hang thang trong truong hop Khach
hang khong str dung dich vu tir 06 (sau) thang trg Ién theo thdng bao tir Viettel. Dich vu
ViettelPay sé duoc tu d@ng‘hﬁy khi s6 du khong du de duy tri dich vu. Khéch, hang can thuc
hién giao dich gay giam tien tai khoan ViettelPay dé mién phi duy tri va tiép tuc sur dung
dich vu.

Piéu 4. Quyén va nghia vu cia Khéch hang

1.

a.

Quyén ciia Khach hang

Thyc hién céc giao dich qua dich vu ViettelPay da dang ky theo quy dinh twong ung voi
tirng goi dich vuy;

Pura ra cic yéu cau trong qué trinh sir dung dich vy lién quan dén tai khoan, thé theo quy
dinh ctia Ngan hang, phéap luat;

Thay doi thong tin chu dich vu déa dang ky (khong bao gom thay doi vé sb dién thoai dang
ky), yéu cau cap lai mat khau;

C6 quyen ngimg sir dung dich vu sau khi thong bao bang van ban cho diém giao dich cua
Viettel, bao gom ca truong hop Khéach hang khong dong y véi cac ndi dung stra doi, bo
sung doi vai Biéu phi dich vu va Ban dang ky do Viettel dua ra;

Puoc hudng dan cach thie st dung dich vu;

. Puoc lya chon sir dung mét hodc mét sé dich vu caa to chire cung tng dich vy trung gian

thanh toan;

. Puoc thoa thuan véi Viettel vé& quyén va nghia vy khac khi dang ky sir dung dich vu phu

hop vai cac quy dinh cia phép luat;

. Puoc yéu cau Viettel cung cap thong tin vé viéc thuc hién cac dich vu theo thoa thuan khi

dang ky st dung dich vuy;

Puoc giai quyét hoac tra 1oi cac khiéu nai, yéu ciu tra soat;

Phdi hop véi cac bén thyuc hién kiém tra, dbi soat dir liéu giao dich hang ngay;
Puoc cung cip day du thong tin dinh ky, dot xuat vé cac giao dich khi c6 yéu cau:

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

m. C4c quyén khac theo quy dinh cua phap luat.

Nghia vu cia Khach hang

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

Cung cép day du, chinh xac cac thdng tin theo yéu cau cua Viettel, Ngan hang khi dang ky
théng tin dich vu va trong qua trinh sir dung dich vu khi ¢6 thay d6i vé céc thong tin nay.
Moi quyén loi va nghia vu cua Khéch hang sé can cir trén thong tin Khach hang da dang ky,
do d6 néu c6 bat ky thong tin sai léch nao Viettel s& khdng chiu trach nhiém trong truong
hop thong tin d6 lam anh huong hoic han ché quyén loi cua Khach hang. Truong hop
khéng théng béo, néu ¢ phét sinh rai ro, ton that thi khach hang phai hoan toan chiu moi
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trach nhiém vé nhiing sai sé:[ hay hanh‘ vi lgi dung, lra dao khi str dung d;ch vu do 16i cua
minh hodc do khong cung cap dung, day du, chinh xac, kip thoi sy thay doi thong tin; cam
ket chiu moi rui ro bao gom ca thiét hai ve tai chinh, chi phi phat sinh do thong tin cung cap
sai hoac khong thong nhat;

c. Chiu trach nhi¢m truéc phap luat vé tinh chinh Xac, trung thyc cua cac thong tin va ching tur
thanh toan ma minh cung cap; Chiu trach nhiém doi vai tat ca cac giao dich mua ban hang
hda, dich vu tir ViettelPay, the ViettelPay do minh thuc hién va/hoac héa don thanh toan co
chir ky cua Khéch hang kém theo;

d. Co6ng nhan cac hoa don, ching tir lién quan qén giao dich qua ViettelPay, thé ViettelPay da
duoc Viettel, Ngan hang ghi nhan va cung cap; thanh toan toan bo cac giao dich c6 chit ky
va/hoac sir dung PIN cua Chu dich v, th§ dugc thuc hién bang dich vu ViettelPay, thé
ViettelPay cua Chu dich vu, thé ma khong can chir ky caa Chu dich vy, thé.

e. Hoan tra hogc phédi hop vai Viettel, Ngan hang hoan tra day du so tién thu hudng do Viettel,
Ngan hang chuyén thira, chuyén nham (bao gom ca 16i tac nghiép, su co hé thong).

f. Tu bao vé cac bi mat thdng tin tai khoan, thé giao dich Khach hang dé dam bao an toan, bao
mat trong giao dich thanh toan, trung gian thanh toan; thdng bao kip thoi cho Viettel khi
phét hién thay cd sai s6t, nham lan trong giao dich hoac nghi ngo théng tin giao dich bi loi
dung.

g. Khong sir dung dich vu ViettelPay cho cac muc dich rira tién, tai trg khing bé, lira dao, gian
1an hodc cac hanh vi vi pham phap luat khéc.

h. Khong sir dung cong cu hd trg dé thuc hign nhiéu giao dich mét lic trong thoi gian ngan,
lam anh huong téi an toan hé thong va quyen lgi caa Khach hang khéac.

i.  Thuc hién céac bién phap dam bao an toan, bao mat khi sir dung dich vu ViettelPay sau:

¢ Bdo v¢ bi mat ma khoa bi mat, OTP va khong chia sé cac thiét bj luu trit cac thong tin nay;

e Thiét 1ap ma khoa bi mat va thay d6i ma khoa bi mat tai khoan truy cap theo dinh ky t6i
thiéu mot nam mot 1an hodc khi bi 19, nghi bi 19;

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

* Nhan dang va hanh dong xtr Iy mot s tinh hudng lra d4o, gia mao trang thong tin dién tir
(website) theo hudng dan cta Viettel,

¢ Cai dat, su dung phﬁn mém diét vi rat trén thiét bi cd nhan sir dung dé giao dich Internet
Banking;

e Lya chon cac giai phap xac thyc c6 mirc do an toan, bdo méat phu hop vdi nhu cau vé han
muc giao dich;

e Khong sir dung céac thiét bi di dong da bi pha khoa dé tai va st dung Ung dung Viettel
Money, phan mém tao OTP;

« Thong bao ngay cho Viettel khi xay ra cac truong hop: mat, thét lac, hu hong thiét bi tao
OTP, sb dién thoai nhan tin nhin SMS, thiét bi luu trit khda bao mat tao chix ky sé; bi lira
dao hoac nghi ngo bi hra dao; bj tin tic hodc nghi ngo bi tin tic tan cong; chuyén nham sb
tién, nguoi thy huong;

e Kiém tra ky thdng tin giao dich da nhép va thong tin ngudi thu huong, tranh nhap sai thong
tin khién giao dich khéng thanh cong hoac chuyén nham nguoi thu huong.

« Tryc tiép nhan thé tai quay giao dich hoac dia diém khéc do c4c bén thoa thuan:;
¢ Thong bdo ngay cho Viettel dé tam dung cung ung dich vu ViettelPay khi, phat hién hoac
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do nghi ngo ¢6 gian lan, ton that giao dich bét thuong; thué bao di dong bi khoa hai chiéu
hoac ¢6 su chuyén doi chu thé s¢ htru/chuyén doi sir dung sim dién thoai hoac bi mat Sim
dién thoai dang ky dich vu ViettelPay.

« Viettel khong chiu trach nhiém vé nhiing thiét hai do 15i cua Khach hang khi khong thuc
hién hoac thuc hién khong dung cac bién phap dam bao an toan, bao mat khi st dung dich
vu ViettelPay noi trén;

e Thuc hién ding, ddy du tit ca cac quy dinh, huéng dan cua Viettel lién quan dén viéc sir
dung dich vu ViettelPay qua céc kénh nhu: Hudng dan/to roi tai quay giao dich, trén trang
web chinh thic cua dich vu ViettelPay, Ngan hang, trén cac phuong tién truyén thong dai
chung hoac cac phuong thuc khéc do céc bén thoa thuan.

Thanh toan day dua cac khoan phi dich vu theo biéu phi dugc Viettel quy dinh trong ting
thoi ky, phu hop quy dinh phép luat;

Dé thuc hién tra soat, khiéu nai, Khach hang phai c6 van ban giri Viettel trong thoi han quy
dinh va cung cap cac hoa don, chung ti/thong tin lién quan. Viettel s& tién hanh tra soét theo
quy trinh giai quyét tra soat, khiéu nai tai Viettel. Néu két qua tra soat dugc két luan 1a
khong ding, Khach hang chiu trach nhiém 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 phét sinh do 15i ciia khach hang.

. Pam bao s6 dién thoai ding ky st dung dich vu VietteIqu phai la thué bao da duogc kich
hoat, dang hoat dong hop I¢ va Khach hang c6 day du quyén s hitu, truy cap, st dung hop
phap, hop I¢.

Cac nghia vu khac theo quy dinh cua phap luat.

Piéu 5. Quyén, Nghia vu cia Viettel, Ngan hang

1.

a.

Quyén ciia Viettel

Yéu cau Khéch hang cung cip day du cac thdng tin, ti ligu can thiét dé ding ky thong tin
dich vu khi Khéch hang yéu cau thay doi goi cudc hoac théng tin chu dich vu.

Tir chdi giao dich, phoi hop véi Ngan hang tam khéa the, tam ding, cham dut cung cap dich
vu ViettelPay va cac san pham, dich vu lién quan khac cua Khach hang trong truong hop
thong tin dang ky dich vu cua Khach hang c6 dau higu gian 1an, gia mao hoac khi co yéu
cau bang van ban cua co quan Nha nudc co tham quyén hoac c6 bang ching vé viéc giao
dich thuc hién nham rira tién, tai tro khung bd theo quy dinh cua phép luat.

Tir chdi yéu cau nang cip goi cudc/phét hanh the cia Khach hang néu khong dap tmg day
du cac quy dinh theo yéu cau.

Lwa chon t6 chirc dbi tac dé ky két hop dong hop téc, lién két cung (mg nén tang dich vy,
phéat hanh, thanh toan thé trén co sd an toan va hiéu qua.

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

Thu phi dich vu cua Khach hang theo quy dinh cua Viettel va Ngan hang hop tac trong tng
thoi ky, phu hop quy dinh phap luat. Thu tién mat hay trich no tai khoan/thé cua Khach
hang tai Ngan hang theo yéu cau ctia Khach hang dé thu cac khoan phi va cac khoan thanh
toan lién quan dén viéc sir dung dich vu ViettelPay, the ViettelPay theo quy dinh. Tat ca cac
Iénh trich no tai khoan/thé giri dén Ngan hang dpu duoc Viettel thuc hlqn sau khi c6 su dong
y cua Khach hang, vi vay Khach hang cam ket va thura nhan rang, bang viéc dang ky st
dung dich vu ViettelPay, d¢ nghi phat hanh va st dung the ViettelPay, Khach hang da dong
y cap quyen cho Viettel.

Néng cép, thay doi, diéu chinh dich vu ViettelPay trén tat ca cac kénh giao dich dé dép ng
nhu cau str dung dich vu mét cach tot nhat cia Khach hang. Nhitng thay d6i nay duoc thong
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béo qua cac kénh: tin nhan SMS, trang thong tin dién tir dich vu ViettelPay, tong dai hd try
Khach hang, tng dung trén di dong, quay giao dich va cac kénh khac. Do do, khi str dung
dich vu ViettelPay c6 nghia rang Khach hang dong y cha dong cap nhat thong tin vé sy thay
ddi cua dich vu qua céc kénh trén va dong y rang, Viettel va Ngan hang hop tac dugc quyen
sir dung thong tin Khach hang dd cung cip trong qua trinh dang ky dich vu vién théng
Viettel d bo sung, cap nhat thong tin da dang ky dich vu ViettelPay hoac dang ky méi dich
vu ViettelPay theo quy dinh. Khach hang dong ¥ dé Viettel cung cap cac thdng tin giao dich
cho Ngan hang hop tac véi 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, sir dung thdng tin cua Khach hang, cu thé nhu sau:

e Khi dang ky mé va sir dung dich vu ViettelPay, Khach hang déng y va thira nhan rang
Viettel dugc quyén truy cap vao dit lidu trén dién thoai ciia Khéch hang voi muc dich: (1)
Doc va ghi vao danh ba dién thoai, (2) Ghi dir liéu cua ViettelPay 1én thé nha, (3) Truy cap
vao Internet tir thiét bi ciia Khach hang.

« Clng V&i quyén truy cap, Viettel co thé thu thap, sir dung, xu ly cac théng tin thu thap vao
cac muyc dich: phuc vu Khach hang thuc hién cac giao dich va sir dung dich vu do Viettel
cung cap; dich vu Viettel hop tac voi doi tac cung cap ma khach hang dong y st dung; cung
cap cho co quan Nha nuéc ¢6 tham quyén theo quy dinh phéap luat, cung cap theo yéu cau
cua phap luat; nang cao chat luong dich vu Mobile Money va cung cap cac dich vu phu hop
nhat tgi Khach hang; To chic gisi thiéu va xuc tién thuong mai; Nghién ciu thi truong,
tham do du luan, méi gidi. Chi tiét vé muyc dich, pham vi, ndi dung hoat dong xu ly dir liéu
cua Viettel, Khach hang vui long doc va nghién ciu ky Chinh séch bao vé dit liéu c& nhan
tai https://viettelmoney.vn/wp-content/uploads/2023/07/BVDLCN.pdf. Chinh sach nay
la mot phan khong thé tach roi caa ban Diéu khoan nay.

i. Phdi hop véi Ngan hang khéa tai khoan/thé va don phuong chdm dut Ban dang ky sir dung
dich vu ViettelPay, Gidy dé nghi phat hanh va sir dung thé ViettelPay hodc biéu miu 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 ¢6 yéu cau tir
Viettel (tity theo quy dinh ciia dich vu ViettelPay tai tieng thoi diém).

j. Thuc hién cac bién phap can thiét nhu phdi hop véi ngan hang khoa tai khoan/thé, tam
dirng/dimng cung cap dich vu trong nhiing truong hop sau:

« Viettel phét hién tai liéu, théng tin do Cha dich vu 1a ca nhan cung cap 1a khong chinh xac,
khodng trung thuc, sai su that;

e Chui dich vu 1a c& nhan bj bat, khai t, bi truy ciu trach nhiém hinh su hoiic @ chap hanh
ban an hinh su;

e Chu dich vy 1a c& nhan bi chét, bi tuyén b 1a da chét, bi mat tich hodc mat nang luc hanh vi
dan su;

e Cic truong hop lién quan dén gian 1an, gia mao, ria tién, tai tro khung bd, quan ly rai ro
hoac truc loi chinh sach cua Viettel hoac Bén thir ba c6 lién quan;

e Cac truong hop do cac co quan Nha nuéc ¢d tham quyén yéu cau thuc hién va cac truong
hop khac theo quy dinh cua Viettel va phép luat.

k. Thuc hién cac bién phap can thiét nhu ding giao dich, khoa tai khoan/thé tam dimng/cham
dit cung cip dich vu khi Khéch hang vi pham cac quy dinh phap luat lién quan dén viéc sir
dung dich vu hoac vi pham Céc diéu khoan chung hoic cac truong hop cé dau hiéu cho thay
tai khoan/thé bi lgi dung hoac tai khoan nghi ngo thuc hién cac giao dich gian lan, gia mao,
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truc loi chinh séch, hoac ton that phi hop véi cac quy dinh cua phap luat,

Puoc quyén su dung cac thong tin lién quan dén cha dich vu va cung cép cho céc co quan
co tham quyen va to chirc, ca nhan duoc phép khac trong nhitng truong hop theo quy dinh
cua phap luat va thoa thuan véi Khach hang lién quan dén céc dich vu ctia Viettel va doi tac
dé nang cao chat lugng va cung cap dich vu phu hop nhat téi Khach hang;

. Viettel c6 quyén tam dimg, dong hoic cham dit cung cap dich vu Viettelpay cho Khéch

hang néu so dién thoai Khach hang sir dung dé dang ky dich vu Viettelpay da bj hiy, bj
cham dit hop dong cung Cap dich vy vién thong theo quy dinh trong qua trinh str dung dich
vu V|en thong va bi thu hoi vé kho s6 va da duoc cung cap cho cac ca nhan, t6 chirc khac co
nhu cau. f?ol vm\khach hang ,da duoc xac thuc hd so dang ky ghch vu VletteIPa}y, khach
hang co the yéu cau hoan tra s6 du tai khoan/the ViettelPay tai quay cua Viettel. Doi véi cac
khach hang chua dugc xé&c thuc hoac khong thé xéac thuc duoc ho so dang ky dich vu
ViettelPay, so du trén tai khoan/thé ViettelPay sé khong duoc hoan lai va xir ly theo quy
dinh cua phép luat.

Phdi hop véi Ngan hang chuyén doi céc dich vu va san pham ma khach hang dang sir dung
qua kénh ViettelPay MB sang Kénh ngan hang so hop tic twong ing va trich ng tai
khoan/th¢ cua khach hang dé chuyén so du sang tai khoan/the ViettelPay cua Khach hang
tai Ngan hang hop tac theo yéu cau cua khach hang.

Céc quyén khac theo quy dinh cua phap luat.

Nghia vu cua Viettel

Hudéng dan Khéch hang sir dung dich vu ViettelPay;

Tuan thi cac quy dinh ctia phap luat vé dich vu cung cap.

Bao mat cac thong tin lién quan dén chu dich vu trir khi ¢ phép luét c6 quy dinh khac.

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

Phdi hop voi Ngan hang khoa thé trong vong 1 gio ké tir khi nhan dugc thdng béo cua
Khach hang ve viéc Khach hang phat hi¢n hodc nghi ngo viéc truy cap trai phép dich vu
ViettelPay. Viettel chi chiu trach nhiém véi cac giao dich xay ra sau 01 gio ke tir khi nhan
dugc thong bao cua Khach hang va sau 05 ngay lam viéc ke tr ngay nhan dugc thong bao
bang van ban cua Khach hang (ap dung doi véi the MasterCard).

Thyc hién cac yéu cau trg gitp nhu mé lai tai khoan phil hop theo quy dinh cua Viettel.

Giai quyét cac su ¢b xay ra lién quan dén 13i hé théng, rét duong truyén mang...

Khi hg théng 16i dan dén thanh todn khdng thanh cong, Viettel gui Iénh trir tién sai trong tai
khoan the cua Khach hang, Viettel s€ gui thong bao lai cho Khach hang ve phan trir sai nay
(thoi gian h¢ thong chuyén tra lai tien vao tai khoan thé cho Khach hang theo thdng béo cua
Viettel).

Cong bé cac loai phi va muc phi cho Khach hang trudc khi st dung dich vu.

Phdi hop voi Khach hang va cac ddi tAc thuc hién cac bién phéap quan Iy rai ro, bao dam an
toan, bao mat khi str dung, cung tng dich vu.

Thyc hién ngay cac bién phap dé tam ding cung éng dich vu khi Khach hang dé nghi do
nghi ngo ¢6 gian 1an hodc ton that va chiu trach nhiém vaoi thiét hai phat sinh doi voi Khach
hang do viéc sir dung dich vu sau thoi diém tam dung cung tng dich vu.

Kiém tra, xac thuc, cap nhat day du va chinh xac thong tin khach hang ding ky st dung dich
Vu

m. Cac nghia vu khéc theo quy dinh cta phap luat.
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3. Quyén ciia Ngan hang

a. Ngn hang dugc mién trr doi voi tit ca cac ton that, thiét hai phat sinh cua Khéach hang
trong treong hop Ngén hang cung cap dich vu théng qua théng tin lién lac ma Khach hang
da dang ky nhung céac thong tin lién lac nay khong con dugc Khach hang su dung va/hoac
khong con ton tai nhung Khach hang khong déng ky thay doi voi Ngan hang hay vi bat ky
ly do nao dan dén viéc Khach hang khéng tiép nhan dich vy tir Ngan hang.

b. Pugc ty dong trich ng tai khoan/thé cia Khach hang trong cac truong hop sau:

i. Phat hién da ghi C6 nhdm vao tai khoan/thé¢ Khach hang:

ii. Cac nghia vu thanh toan theo quyét dinh cua co quan Nha nuéc c6 tham quyen;

iii. Chuyen tra Ngan hang tra tién trong truong hop Khach hang khong chimg minh duoc
quyen sé hitu hgp phap doi voi khoan tién dugc ghi C6 theo thong béo cua Ngén hang;

iv. Cac khoan ng dén han, qué han, cac khoan I4i, chi phi hop Ié khac phét sinh trong qua
trinh Viettel, Ngan hang cung tng dich vu theo quy dinh;

v. Khach hang thay d6i Ngan hang cung cip dich vy tai khoan/thé ViettelPay theo thong
bao cua Viettel trong tung thoi ky. Trong truong hop nay, toan bo cac dich vy va san
pham ma khach hang dang st dung qua kénh ViettelPay MB s€& dugc tu dong chuyen doi
va ticp tuc dugc Viettel va Ngan hang hop tac cung cap thong qua Kénh ngan hang so
hop tac twong tng; toan bd so du trong tai khoan/the Viettelpay s& dugc tu dong trich ng
va chuyén sang tai khoan/thé ViettelPay cia Khach hang tai Ngan hang hop tac.

vi. Cac truong hop khéc theo thoa thuéan gitra Khach hang va Ngan hang.

c. CO6 quyén tir chdi thyc hién cac Iénh thanh toan ciia khach hang trong cac truong hop sau:

i. Khach hang khong c6 dii s6 du dugc phép sir dung hodc vuot han muc thau chi dé dam
bao cho viéc thuc hién cac 1énh thanh toan.

ii. Khi c6 yéu cau bang van ban cta co quan Nha nuéc c6 tham quyen hoac c6 bang ching
Ve viéc giao dich thanh todn nham rira tién, tai trg khung bo theo quy dinh ctaa phap luat;

iii. Tai khoan/thé dang bi tam khoa, bi phong toa toan b hogc tai khoan/thé dang bi dong, tai
khoan/the bi tam khoa hodc phong toa mot phan ma phan khong bi tam khoa, phong toa
khong co6 du so du (trir truong hop duogc thau chi) hoac vuot han mac thau chi dé thuc
hién cac 1énh thanh toan.

iv. Khach hang khong thuc hién day di cac yéu cau vé thi tuc thanh toan, Iénh thanh toan
khdng hop 1€, khong dang véi cac thong tin da dang ky hoac khong phu hop véi cac thoa
thuan gitra cac Bén.

d. Trong truong hop phat hién nguoi str dung tai khoan/the vi pham cac thoa thuan veéi Ngan
hang, Viettel, c6 dau hiéu vi pham phap luat, Ngan hang c6 quyen khdng thuc hién cac yéu
cau st dung dich vu thanh toan cua khach hang, gii lai tang vat va thdng bao ngay véi Co
quan Nha nudc co tham quyen xem xét va xur ly.

e. Phong toa, dong, chuyén doi hoac tat toan sé du tai khoan/thé theo quy dinh.

f. Pugc quy dinh cac bién phap dam bao an toan trong dich vu thanh toan tlly theo yéu cau va
dac thu hoat dong ciia Ngan hang va dugc cong bo tai Kénh giao dich, trang thong tin dién
tir cia Ngan hang va/hoac tai Kénh giao dich Viettel.

g. Yéu cau khach hang cung cép thong tin c6 lién quan khi thuc hién dich vu thanh toan theo
quy dinh.

h. Phat khéch hang do vi pham cac quy dinh vé sir dung tai khoan/thé da thoa thuan hoac da co
quy dinh.

i. Céc quyén khac theo ban Piéu khoan nay va theo quy dinh cia phap luat.
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Nghia vu ciia Ngan hang

Huéng dan khéch hang thuc hién ding quy dinh vé 1ap hd so mé tai khoan/thé, 1ap chang tir

giao dich va cac quy dinh co lién quan trong viéc sir dung tai khoan/the¢.

Niém yét cong khai cac quy dinh vé mo, sir dung va quan ly tai khoan/thé va cac quy dinh

lién quan dugc néu tai ban Bicu khoan nay tai Kénh giao dich, trang théng tin dién tir cia

Ngan hang va/hoic tai Kénh giao dich Viettel.

Thyc hién day d, kip thoi céc Iénh thanh ton cua khach hang, céc yéu cau st dung tai

khoan/thé¢ cua khach hang va diéu chinh cac khoan muyc hach toan khong dang, khong phu

hop vai noi dung sir dung tai khoan/the theo quy dinh phap luét va thoa thuan gitra Ngan
hang va khach hang, cung tmg day du, kip thoi cac loai dich vu, phuong tién thanh toén can
thiét phuc vu nhu cau giao dich cua khach hang.

Cung cp ddy du ching tir tai khoan/thé theo théa thuan giira Ngan hang va Khach hang,

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

Dam bio an toan s6 dur trén tai khoan/thé va bao mat thong tin lién quan dén tai khoan/the,

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

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

I. Ngan hang bugc phai tiét 16 thong tin theo quy dinh cua phap luat hodc cung cap thong
tin theo yéu cau caa khach hang hoac cia co quan c6 tham quyeén theo quy dinh ciia phap
luat;

ii. Bat ky nha thau, dai 1y, bén cung cip dich vu hoac céc bén lién két cia Ngan hang hoac
bat ky ngudi nao hanh dong nhan danh khach hang, bén nhan thanh toan, bén thy hudng,
nguoi dugc chi dinh lién quan dén tai khoan/the, co quan kiém toan doc 1ap, cac ngén
hang trung gian, ngan hang xac nhan va ngan hang dai ly, trung tam thanh toan bu trtr, hé
thong thanh toan hoac hé thong bu trur;

iii. Bat ky bén nao dugc huong loi hoac chiu rui ro tir hoic ¢6 lién quan dén cac giao dich tai

khoan/thé ctia khach hang hogc céc to chirc tin dung khéc, to chic cung cap thong tin tin
dung hoac co quan quan ly tin dung, d¢ yéu cau hoac dé cung cap céc théng tin tin dung
theo quy dinh caa phap luat;

iv. Cac truong hop khac theo quy dinh ctia phap luat hoic duoc sy dong y cua khach hang.
Truong hop phong toa tai khoan/the thanh toan, Ngan hang thong bao bang van ban, email
cho Khach hang bict ve ly do va pham vi phong toa tai khoan/the ngay sau khi thuc hién
phong toa, bao toan va kiém soét chat ché so tien 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 ciia khach hang do 16i
cua Ngan hang.
Cac nghia vu khac theo quy dinh cua phép luat.

Piéu 6. Bao mat thong tin, Quyén sé hiru tri tué

1.
a.

Dé dam bao an toan va bao mat trong str dung dich vu, Khéch hang cé trach nhiém:

Cung cép du, dang va chinh xac cac thong tin dé dang nhap Gng dung va thyc hién giao
dich. Néu co bat ky thong tin sai Iéch nao, Viettel s€ khong chiu trach nhi¢ém trong truong
hop thong tin @6 lam anh hudéng hoac han ché quyeén loi cua 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 vai cac rai ro xay ra do Quy khach tu minh dé 16 hay ro ri
mat trong so cac thong tin trén va cho phép ca nhan khac sir dung trng dung cia minh;

Hop tac va cung cap thong tin theo yéu cau cua Viettel va Co quan Nha nuéc co tham quyen
trong qua trinh diéu tra cac truong hop nghi ngo pham phap, ltra dao hoac vi pham cac quy
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dinh cua Phap luat c6 lién quan;

d. Bao quan, bao mat cc thiét b dién tir dwoc ding dé sir dung dich vu ViettelPay (may tinh,
dién thoai, ...). Khach qhén,g khong duoc roi thiét bi ma Khach hang dung dé giao dich vao
bat ky 10c nao hodc de bat ky nguoi khac sur dung thict bi d6 cho dén khi Khéach hang da
dang xuat khoi hé thong, man hinh giao dich;

e. Chiu trach nhiém déi yc’ri cac giao dich duoc thuc hién tir tai khoan/thé cta minh. Khach
hang co trach nhiém boi thuong cho Viettel va/hodc nguoi su dung khac hoac bén thir ba co
lién quan neu Khach hang vi pham bieu khoan sir dung nay hay neu Khach hang gay ton
that, thiét hai cho Viettel, cho nguoi dung khéac hoac bén thir ba c6 lién quan.

2. Dé dam bao an toan va bao mat trong cung cap dich vy, Viettel ¢6 trach nhiém:

f. Str dung céc phuong thirc truyén tin an toan va ma hoa dé truy,én tai, luu trir cac thong tin ca
nhan va giao tiep cua Khach hang. Viettel cam ket gt bi mét tat ca thong tin ma Khach hang
cung cap va khong tiet 16 thong tin cho don vi khac trir khi o su dong y cua Khach hang
hoac yéu cau tir Co quan Nha nudc ¢6 tham quyen;

g. Thyc hién cac bién phap quan ly rui ro, dam bao an toan, bao méat cho viéc cung cap dich vu.
Phoi hop véi Ngan hang hudéng dan cac bién phap, quy trinh ky thuat nghi¢p vu va bao mat
trong thanh toédn thong qua dich vu trung gian thanh toan doi véi don vi chap nhan thanh
toan va khach hang sir dung dich vu trung gian thanh toan.

h. Pam bao cac didu kién vé mat ki thuat, giai phap cong nghé, kha nang vé an toan bao mat,
doi ngii can bo k§ thuat dam bao thyc hién dich vu trung gian thanh to?n. Tuan thu cac quy
dinh vé an toan, bao mat va quan ly rui ro trong giao dich dién tir cua to chirc cung ung dich
vu trung gian thanh toan.

. Xay dung va thyc hién quy dinh ni bo va tuan thu theo quy dinh cua Ngén hang Nha nudc
V& CAC nguyén tic quan ly rui ro trong hoat dong ngan hang dién tu, tuan thu cac quy dinh
cua phép luat hién hanh vé phong, chéng rira tién va cac quy dinh khac caa phap luat Viét
Nam cé lién quan.

j. Thuc hién cac yéu cau dam bao an toan, bao mat hé thdng cong nghé thong tin trong hoat
dong ngan hang; an toan, bao mat cho viéc cung cap dich vu ngan hang dién tir theo quy
dinh cta Ngan hang Nha nuéc.

3. Khi s dung Ung dung Viettel Money, Khach hang dong ¥ va thira nhan ring Viettel c6
quyen st dung nhitng API hé thong sau dé truy cap vao dir liéu trén dién thoai cua Khéch
hang: Poc va str dung danh ba dién ghoai, théng tin trén SIM; Ghi dir liéu cta tng dung 1én
thé nhd; Truy cap vao Internet tir thiét bi cua Khach hang.

4. Khach hang dong y Viettel duoc quyén Su dung cac thong tin lién quan dén chu dich vy va
cung Cap cho cac co quan c6 tham quyén trong nhimg truong hop theo quy dinh cua phap
luat va to chirc, ¢4 nhan duge phép khac lién quan de,:n céc dich vu cia Viettel va doi tac dé
nang cao chat lugng va cung cap dich vu phu hop nhat téi Khéach hang.

5. Tat ca cac Dir Liéu s& duoc bao vé va duoc sir dung theo quy dinh tai Chinh sach Bao vé
dix liéu cad nhan tai https://vigttelmonev.vn/wp-content/uploads/2023/Q?/BVDLCN.pdf.
Chinh sach nay dugc céng bo cdng khai va cap nhat tuy tung thoi diém trén cac Kénh
giao dich cua Viettel.

6. Viettel la chu s& hitu duy nhét, doc quyeén voi céc thiét ke, biéu twong, hinh anh, logo, ngon
ngtt, nhan hiéu, tén thuong mai, cac giai phap cong ngh¢, ung dung, bao cao hodc bat cur
phan nao cau thanh nén dich vu ViettelPay. Khong ca nhan, to chac nao sao chép, tai tao,
phan phoi, tu y thay doi tén goi, hinh anh, giao dién va cac thanh phan lién quan dén thuong
hiéu san pham cua Viettel tai bat ky dau, hoac céc hinh thic xam pham khac. Ung dung nay
duoc phét trién boi Viettel tat ca quyen so hitu tri tué lién quan déu dugc bao ho.
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Piéu 7. Cac truong hop mién trach nhiém

Viettel khong chiu trach nhiém trong nhimg truong hop sau:

Giao dich ctia Khach hang khéng thé thuc hién duoc do hé théng xir 1y, hé thong truyén tin
gap su c0 hodc vi bat ky 1i do nao khac khong phai 161 cuia Viettel.

Cac trudng hop bét kha khang theo quy dinh tai Didu khoan str dung nay hodc cta phap luat.
S6 du trong tai khoan/thé ctia Khach hang khong du dé thuc hién giao dich hodc dé bj phong
toa/dam bao thanh toan cho cac nghia vu da xac lap/dang ky trude.

Viée thong tin ca nhén, 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 céc truong hop khach quan ngoai
tam ki€m soat cua Viettel khong phai do 16i cta Viettel (bi tham nhdp trdi phép,...).

Puoc mién trach nhiém vé viée giao hang, chét luong hang hoéa, dich vu dugc thanh todn
thong qua dich vu ViettelPay gitra Khach hang va Pon vi chap nhan thanh toan trén san giao
dich TMDT ViettelPay.

Pugc mién trach nhiém trong truong hop hé théng xu 1y, h¢ théng truyén tin...bi truc tric
hodc trong trudong hop vi 1y do d¢ dam bao an toan va han ch€ rui ro cho Khach hang khi
Viettel khong thuc hién hoac cham tré trong viéc thuc hién cac thoa thudn véi Khach hang
lién quan dén vi€c quan ly va str dung dich vu ViettelPay, the ViettelPay hodc vi bat ctr ly do
gi ngoai kha nang kiém soat cua Viettel khong phai do 10i cua Viettel.

Viettel dugc mién trach nhiém trong trudng hop hé thong xir 1y dir liéu, phén mém, hé théng
truyén tin hiéu; thiét bi st dung dich ViettelPay cua Khach hang gap su cb, bi 131, bi tan

cong, virus, mi doc,... hogc vi bét ky 1y do khach quan nio khac ndm ngoai kha nang kiém
soét ctia Viettel khong phdi do 16i clia Viettel.

Piéu 8. Giao dich khong hity ngang

1.

Khéch hang khong thé hiy ngang, thay d6i cac giao dich da dugc thuc hién thanh cong qua
dich vu ViettelPay va dugc Ngan hang ghi nhan day du thong tin cua Khach hang cing véi
cac chi tiét nghiép vu dugc thyc hién.

Cac giao dich da dugc xtr 1y thanh cong qua dich vu ViettelPay sé dugc Ngan hang coi la ¢
gid tri va khong dugc huy ngang va Khach hang chiu trach nhiém cling nhu nghia vu véi
Ngan hang ddi véi cac giao dich do.

Piéu 9. Thure hién Iénh thanh toan

1.

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

Khach hang c6 thé thuc hién 1énh thanh toan/giao dich vao bat ky thoi gian nio trong ngay.
Cac [énh thanh toan/giao dich dén Khéch hang cung su dur}g dich vu ViettelPay s€ dugc
chuyén di ngay sau khi Khach hang thuc hién giao dich vao bat ky thoi gian nao trong ngay.
Cac 1énh thanh toan/giao dich ngoai dich vu ViettelPay vao thoi gian tir 8hqdé'n 15h cac ngay
lam viéc trong tuan (#rur cac ngay nghi lé, Tét theo quy dinh) s€ dugc chuyén di ngay sau khi
Khach hé}ng thue hién giao dicl}. Céc 1énh dugc thyc hién ngoai giod trén s€ dugc chuyén di
cham nhat vao ngay 1am viéc tiép theo.

Khach hang dong ¥ cac ngan hang hop tac voi Viettel dugce quyén cha dong chi hd, chuyén
tién theo yéu cau tryc tiép tai quay giao dich, tir tai khoan/thé m tai ngén hang hop tac cua

Khach hang dén tai khoan cua Viettel dq thuc hién giao dich chuyén tién dén tai khoan/thé
ViettelPay cua dich vu ma Khach hang dé nghi sir dung.

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

1.

Cic kénh tiép nhan hd tro xir Iy tra soat, khiéu nai ciia Khich hang
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a. Bo phan cham soc khach hang:
. Tong dai: 18009000 (mién phi).
. Thoi gian hd tro: 24/24 gid trong ngdy, 7/7 ngay trong tuan.
. Viéc tra soat va giai quyét khiéu nai qua tong dai dién thoai dugc ghi 4m dé nang cao chét
luong dich vu.
b. Tai c4c ctra hang truc tiép cua Viettel:
. Pia diém: Khach hang co thé tim thiy cira hang Viettel gin nhét bang cach:
v’ Céch 1: Truy cap trang thong tin dién tur:
https://vietteltelecom.vn/ho-tro/thong-tin-hotro/danh-sach-cua-hang

v’ Céch 2: Truy cap Ung dung Viettel Money/Menu/Tim dja diém/Tra ctru diém giao dich
chuyeén tien/Nhap khu vyc can tim/Chon Cira hang tryc tiep.

. Thoi gian hd tro: tir 8h — 20h tt ca cac ngay trong tuan.

2. Piéu Kién tiép nhin yéu cu hd tro tra soat, khiéu nai
Khéch hang can dam bao cac diéu Kién sau day khi giri yeu cau hd tro tra soét, khiéu nai téi
Viettel:

a. Khach hang phan anh la chu dich vy ViettelPay. Truong hop ty quyén cho ngudi khac deé
nghi tra soat, khiéu nai, Khach hang thuc hién theo quy dinh cua phap luat veé uy quyen va
cung cap van ban uy quyén cé cong ching hoac ching thuc kém theo ban sao gidy to tly
thén ¢ cong chitng hoac chung thuc caa Chu dich vuy;

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

¢. Co6 nghia vu cung cap c4c gidy to, bang chimg, can cir ¢6 lién quan dén viéc khleu nai theo
yéu cau cua Viettel déi véi timg trudng hop cu thé va phai chiu trach nhiém vé noi dung
khiéu nai, gidy to, bang chimg, cin ctr do minh cung cép theo quy dinh ciia phap luat.

d. Truong hop Viettel tiép nhan thdng tin qua tong dai dién thoai, Khach hang c6 nghia vu bo
sung gidy dé nghi tra soat, khiéu nai theo mau tai cac cira hang truc tlep cua Viettel trong
thoi han theo huong dan caa nhan vién téng dai 1am can ctr chinh thire d&é xu 1y dé nghi tra
soat, khiéu nai.

3. Thoi han dwoc quyén dé nghi tra soat, khiéu nai
Khéch hang c6 quyén dé nghi tra soét, khiéu nai doi voi dich vu ViettelPay trong thoi han
quy dinh. Viettel dugc quyén tir choi giai quyet néu Khach hang gui yéu cau qua thoi han
sau day:

b. Doi véi cac giao dich thanh toén sir dung nguon tien trong tai khoan/th¢ ViettelPay, tai
khoan lién keét: trong vong 90 ngay ké ngay phét sinh giao dich.

c. Déi vai cac giao dich thanh toan sir dung ngudn tién thé quédc té: trong vong 90 ngay ké tir
ngay phat sinh giao dich.

d. Ddi vai céc giao dich thanh toan str dung ngudn tién thé noi dia: trong vong 60 ngay ké tir
ngay phat sinh giao dich.

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

a. Doi véi cac giao dich thanh toan tir tai khoan/the ViettelPay, tai khoan lién két: trong vong
05 ngay lam viéc ke ngay tiép nhan yéu cau cta Khach hang.

b. DA véi céc giao dich thanh toan tir ngudn tién the quéc té: trong vong 180 ngay lam viéc ké
ngay tiép nhan yéu cau cia Khach hang hoac thoi han khéac theo quy dinh ctia Ngén hang.

c. Déi vsi céc giao dich thanh ton tir nguon tién the ndi dia: trong vong 45 ngay lam viéc ké
tir ngay tiép nhan yéu cau cua Khach hang.
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. Viée xir 1y két qua tra soat, khiéu nai dap Gmg cac quy dinh tai Diéu khoan sir dung nay, va
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Xir Iy két qua tra soat, khiéu nai
Nguyén tic x ly:

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

. Ton trong nguyén tic théa thuan, thuong luong.
. Viée bdi hoan ton that (néu cd) s& duge thuc hién trong thoi han ti da 05 ngay 1am viée ké

tir ngay théng bao két qua tra soat, khiéu nai, thoa thuan hai bén va quy dinh ciia phap luat
hién hanh d6i v6i nhitng ton that phat sinh khong do 161 cia Khach hang va/hoac khong
thudc cac truong hop bat kha khang theo thoa thuan tai ban diéu khoan dich vu nay;

. Dbi v6i dé nghi do nghi ngd ¢6 gian 1an hodc ton tht, Viettel s& tam ding cung ing dich vu

ngay khi tiép nhan dé nghi lz?mg van ban cta Khach hang, Khach hang chiu trach nhiém (jéi
vai thiét hai phat sinh do 16i cia Khach hang trong viéc sir dung dich vu trudc thoi diém
Viettel thuc hién viéc tam dung cung ung 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 ctia bén con lai.
Déi vai cac giao dich théng qua dich vu ViettelPay:

- Viée xur ly két qua tra soat, khleu nai s& dugc thyc hién trén co s két qua xir 1y dé nghi tra

soat, khiéu nai trong vong tdi da 05 ngay lam viéc ké tir ngy Viettel thong béo két qua tra
soat, khiéu nai toi Khach hang,

. Néu hét thoi han xir 1y két 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
Khéch hang vé phuong an xtr ly cho dén khi c6 két luan cudi cung ctua co quan c6 tham
quyen.

Déi véi truong hop c6 dau hiéu toi pham:

. Truong hop vu viée cod dau hi¢u t6i pham, Viettel s€ thuc hi¢n thong bdo cho co quan nha

nude c6 tham quyén theo quy dinh ciia phap luat vé t tung hinh sy va bao cio Ngan hang
Nha nu6c (Vu Thanh toan, Ngdn hang Nha nuwoc chi nhanh tinh, thanh phé trén dia bdn)
ddng thoi thong bao bang vian ban cho Khach hang vé tinh trang xir ly dé nghj tra soat, khiéu
nai. Viéc xu ly két qua tra soat, khiéu nai thudc trach nhiém giai quyét cia co quan nha nudc
c6 tham quyén.

. Néu co quan nha nuéc c6 tham quyen théng béo két qua giai quyét khong co yéu to toi

pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tir ngay co két luan clia co quan nha nuéc 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 duoc va/hodc khong dong ¥ v6i qua trinh xir 1y d& nghi tra soat, khiéu

nai thi viéc giai quyét tranh chip duoc thyc hién theo quy dinh ctia phap luét.

Déi véi cac yéu cau tra soat, khiéu nai hoan tra: Viéc xu ly s& dwoc thuc hién theo chinh
sach hoan tra tai Bieu khoan sur dung nay

Piéu 11. Chinh sach hoan tra tién ddi véi dich vu ViettelPay

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

b.

c. Cung cip cho Viettel cac ching tir lién quan dén giao dich kip thoi, chinh xac, day du trong

Piéu ki¢n ddi véi Khach hang khi khiéu nai yéu ciu hoan tra
Yéu cau phét sinh trong thoi han giai quyét khiéu nai;
sudt qua trinh xt ly;

Chua nhan dugc bét ky khoan hoan tra nao hoac gia trj thay thé lién quan dén viéc mua
hang/thanh toan dich vu tai thoi diém Viettel thdng bao két qua giai quyet khiéu nai va hoan
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Néu khiéu nai y8u cau hoan tra ddi vai giao dich thé qudc té qua ViettelPay thi ngudi mua,

Khéch hang phai dap tmg cac quy dinh caa to chic thé quéc té o lién quan;

Néu khiéu nai yéu cau hoan tra ddi véi giao dich thé qudc té qua ViettelPay thi ngudi mua,

Khéch hang phai dap g cac quy dinh cia td chic thé qudc té ¢6 lién quan;

Quy dinh hoan tra

Tuan thu cac huéng dan cua Viettel trong ting truong hop cu thé.

Céc giao dich hoan tra hang héa, dich vu dugc thuc hi¢n theo chinh sach hoan tra hang hoa
dich vu cia BVCNTT.

Chi tiét cac truong hop nhu sau:

. Viettel s& 1a don vi tiép nhan yéu cau cia Khach hang va phéi hop véi BVCNTT dé xu ly.

Cac truong hop

MG ta chi tiét

Xir ly giao dich Hoan tra

Giao dich ¢6 yéu ciu
hoan tién tu nguyén
tr BVCNTT

La giao dich duoc DVCNTT
tu nguyén yéu cau hoan tra
cho Khach hang.

Hoan tién theo yéu cau cia BPVCNTT

Giao dich bi khiéu
nai yéu cau Hoan tra

Nguoi mua khdng nhan duoc
hang hda, dich wvu (san
pham) di thanh toan bang
ViettelPay.

Viettel phdi hop v6i BPVCNTT thyc hién

kiém tra xac minh céc théng tin yéu cau

xur ly giao dich hoan tra. Két qua sau khi

xac minh théng tin:

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

- Néu phdi hoan tién, DPVCNTT thyc
hién 1énh hoan tién cho ngudi mua.

Giao dich 16i

Giao dich duoc Viettel xac
dinh co 16i xay ra trong qua
trinh truyén tin hiéu giao
dich.

Viettel phdi hop véi DVCNTT thyc hién
kiém tra yéu cau xur ly giao dich loi. Két
qua sau khi xac minh thong tin:

. Néu hai bén tiép tuc hoan tat giao dich
thi ket thac xu 1y, khong phat sinh hoan
tien.

. Néu hai bén khong tiép tuc hoan tit
giao dich thi Viettel s€ hoan tien cho
Khéch hang

Giao dich trai phép

Giao dich bi hoan tién do
khiéu nai cua Khéach hang,
chu dich vu ViettelPay xac
dinh co gian lan, gia mao khi
thuc hién giao dich.

Néu yéu cau Hoan tra theo thu tuc giai
quyet cua To churc the qudc té, viéc xur Iy
két qua giai quyét khiéu nai lién quan dén
giao dich trai phep sé duoc thuc hién theo
Quy dinh cta T6 chuc thé quéc té. Viettel
chiu trach nhiém phdi hop, cung cap
chimng tir cho t6 chiic phét hanh thé trong
qué trinh giai quyét.

Luwu y: Truong hop BVCNTT ty thoa thudn voi Khach hang viée xir Iy hoan tra thi DVCNTT
phai cung cap cho Viettel day du can cir chimg minh viéc hoan tat hoan trd, va tir chiu trach
nhiém néu nguedi mua van tiép tuc yéu cau Viettel xit Iy giao dich hoan tra.
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3. Xir ly khiéu nai yéu cau hoan tra

a.
b.

Thyc hién theo quy dinh tai Muc nay va Quy dinh xt ly khiéu nai tai Biéu khoan sir dung nay;
Trén co s& két qua xir Iy khiéu nai, Viettel hoic DVCNTT sé& thuc hién hoan tra cho Khéach
hang.

Piéu 12. Cic trwdng hop bit kha khang

1.

Nhimg truong hop dugc coi la su kién bat kha khang bao gdm thién tai, hoa hoan, lii lut,
dong dat, tai nan, tham hoa, han che vé dich bénh, nhidm hat nhan hodc phong xa, chién
tranh, ...dan t6i viéc khong cung cap duoc dich vu téi Khach hang thi Viettel s€ nhanh
chéng 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.

Céc su cd/sy kién phat sinh nam ngoai pham vi kiém soat, phong ngira va dy kién cia
Viettel ddn dén viéc khong thé nhan, xir 1y hodc thuc hién cac giao dich ciia Khach hang
va/hodc dan dén thiét hai cho Khach hang khong do 16i cua Viettel nhu:

. Hé théng duong truyén giira Viettel va (cac) Ngan hang, ddi tac gap su ¢, bi tham nhap trai

phép.
H¢ thong thong tin, thiét bi ciia Viettel, thiét bi sir dung dich vu ViettelPay cua Khach hang
gip su cb do bj tan cong, nhidm virus hodc bi anh huong cia nhimng su cd ngoai ¥ mudn

khac.

Heé thong xtr 1y giao dich thé cia Ngan hang bi 15i.

Giao dich dugc phé chuén thuc hién trén hé théng ciia cac Ngan hang khong gui yéu cu
phé chuan thyc hién cho Viettel.

Céc su cd phat sinh tir bén thtr ba cung tng dich vu ha tﬁng (dién, duong truyén Internet,
trung gian thanh toan, dbi tac cung cap/béo tri hé thong, ha tang thanh toan, thé) va bat ky
bén thtr ba nao khéc cung cdp dich vu cho hoat dong cung cdp dich vu ViettelPay, thé
ViettelPay:

Céc sy c6 do mat ngudn dién, do truyén thong,

. Nhiing sy co lién quan dén duong truyen Internet do nha cung cap dich vu gay ra nhu: dut

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

Heé thong thanh toan lién ngén hang hay hé théng ctia bén thi ba co lién quan dén viéc xu 1y,
thuc hién céc 1énh/chi thi thanh toan cua Khach hang bi xay ra su co.

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

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

trudng hop bi can tré hodc ngan can bai cac truong hop bat kha khang hogc bat ky tinh
hudng tuong tu ndo vuot qua su kiém soat ciia Viettel khong phai 161 cta Viettel. Néu
Viettel khong thé thyc hién nghia vu v6i Khach hang do bat ky nguyén nhan nao néu trén
hoac su kién nao tuong ty nhu héng hoc ki thuat nam ngoai tam kiém soat ctia Viettel
va/hodc do 181 ctia hé thong ngan hang, Viettel s& c6 ging giri thong bao cho Khach hang vé
su kién dé xay ra va ap dung cac bién phéap can thiét, hop 1y dé ngin chin, han ché thiét hai.

Piéu 13. Théa thuin khic

1.

a.
b.

Thoa thuén giira Viettel va Khach hang sé chim dit trong trudng hop sau
Cac Bén dong y cham dut Biéu khoan sir dung nay theo quy dinh ciia Viettel;

Khi Chu dich vy 1a c& nhan bi chét, bi tuyén b 13 di chét, bj mit tich hoic mat ning luc
hanh vi dan su, hoac 1a nguoi tham gia to tung trong vu an va tat ca cac su kién khac lam
anh huong deén tinh hinh tai chinh, tai san va kha nang tra ng cua Khach hang theo danh gia
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cua Viettel, Ngan hang thi trong nhiing truong hop ndy Thoa thuan s& két thic bang cach
thirc do hai Bén thoa thuan va/hoac phu hop vai cac quy dinh ctia phap luat hién hanh.

2. Pon phwong chAm dirt Théa thuin

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

» Khach hang vi pham cac nghia vy, trach nhiém da quy dinh trong Thoa thuan va khong c6
bat ky sua chira, khac phuc nao trong thoi han muoi 1am (15) ngay lam viéc ké tir ngay nhan
duoc thong bao cua Viettel, Ngan hang;

« Néu Thoa thuan b don phuong chm dut theo quy dinh trén thi ngoai viéc boi thuong toan
bo thi‘ét hai thuc té 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 cta phép luat hién hanh.

b. Khi chdm dut Thoa thuan, cac Bén co nghia vu:

e Thyc hién cac nghia vy thanh toan con lai (néu c) lién quan dén viéc thuc hién dich vu theo
quy dinh tai ndi dung Thoa thuan dugc cac Bén ky két trong qué trinh thyuc hién Thoa thuan;

« Giai quyét cac tra soat, khiéu nai co lién quan dén viéc thuc hién dich vu cua cac hai Bén.

3. Dirng cung cép dich vu ViettelPay

a. Viettel co thé cham dut/tir chdi/tam ding cung cap dich vu ViettelPay sau khi théng béo
trudc cho Khach hang khi:

» Khéch hang khang tuan thu cac diéu kién, diéu khoan cua Ban dang ky st dung dich vu
ViettelPay, Giay d¢ nghi phat hanh va sir dung thé ViettelPay hoac biéu mau khéc trong
ting thoi ky; quy dinh cua Viettel va/hoac quy dinh khac cua phap luat c6 lién quan;

» Theo quyét dinh, yéu cau caa phap luat hodc co quan Nha nude ¢ tham quyén;

e Cic trudng hop lién quan dén gia mao, rai ro hoic cé gian 1an;

e Co can cir/nghi ngd vé hoat dong rira tién, tai tro khang bd;

« Khi loi ich cua Viettel/Khach hang/bén thir ba c6 thé bi phuong hai;

o Khi c6 céc su ¢ do sy kién bat kha khang, vuot quéa pham vi kiém soét cia Viettel.

b. Thong bao do Viettel hang guri cho Khach hang dugc xem la Khach hang da nhan trong
vong 05 (nam) ngay k& tir ngay gui (tinh theo dau buu dién noi gui) néu gui bang thu; hodc
vao ngay gui di néu gui bang cac phuong thirc c6 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 (ndm) ngay sau ngay cong bo trén trang thong
tin dién tir hodc thong bao trén cac phuong tién thong tin dai chung hay ngay niém yét tai dia
diém giao dich cua Viettel, Ngan hang.

c. Khach hang dong y rang Viettel c6 thé giri thong bao téi Khach hang bang bat ky hinh thirc
nao bao gdm tin nhin SMS/MMS/USSD/Email hogc hinh thirc khac nham bao ¢am Khach
hang nhan dugc thong bao cua Viettel.

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

e. Bﬁng viéc cung cép s6 dién thogi (di dong va/hoac c6 dinh) va/hoac Email khi sur dqng dich vu
ViettelPay, Viettel s€ gui tin nhan SMS/MMS/USSD/Email hodc goi dién thoai t6i s dién thoai
cta Khéch hang dé gidi thiéu, tu van, ho trg hodc thong béo hodc quang bé san pham, dich vu
cta Viettel va dich vu hop tac véi doi tac.

4. Khach hang c6 quyén nhan va tir chdi nhan cac tin nhin quang cdo, thu dién tir quang céo,
cude goi dién thoai quang cao tir Viettel va cac Nha quang cao hop tac voi Viettel k& tir thoi
diém dang ky, str dung dich vu ViettelPay.

5. Pong y Viettel duoc phép thu thap, luu trix, str dung hodc cung cp cac thong tin cua Khach
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hang (bao gdm céc thong tin ctia Khach hang trong qua trinh ding ky, sir dung dich vu cua
Viettel) cho dbi tac cua Viettel nhim mot hodc cac muc dich sau: (1) Cung cép dich vu khac
cua Viettel phat sinh sau thoi diém hoa mang va’hoac céc dich vu Viettel hop tac voi dbi tac
khi Khach hang dang ky, sir dung dich vu; (i) T6 chirc gidi thidu va xic tién thwong mai;
(ii1)) Nghién ctru thi truong, tham do du ludn, moi gioi.

Didu 14. Diéu khoan thi hanh

1.

Khéch hang da doc, hiéu, nhat tri va cam két thyc hién nghiém tic céc diéu khoan, diéu kién
néu tai Diéu khoan sir dung nay. Cac van gté chua dugc quy dinh, cac Bép théng nhat thuc
hién theo quy dinh cua phap luat, huong dan cua co quan Nha nude ¢6 thdm quyén va/hodc
cac sua doi, bo sung DPiéu khoan dich vu ndy dugc Viettel thong bao cho khach hang trong
tirng thoi ky.

Diéu khoan str dung nay dqoc giao két trén co s0 thién chi gitra Viettel va Khé,ch hang.
Trong qua trinh thyuc hién néu phat sinh tranh chép, cac Bén s€ chu dong giai quyet trén co
s¢ thuong lugng trén tinh than cac bén cting ¢ 10i. Trudng hop tranh chap khong giai quyét
duoc, tranh chip s& duoc dua ra Toa an nhan dan c6 tham quyén dé giai quyét theo quy dinh
cua phap luat.

Cac Phu lyc va/hodc cac van ban, thoa thuan b sung (néu co) cua Piéu khoan str dung niy
va cac cam két, thoa thudn khac c6 lién quan cua cac bén 1a mot phan khong tach roi.

Tréach nhiém boi thuong thiét hai, phat vi pham cta cac Bén dugc 4p dung theo quy dinh cta
phéap luat.

Néu Viettel c6 1y do dé cho rang Khach hang vi pham théa thuan, Viettel s& lam hét mirc dé
bao v¢ dich vu ViettelPay, va/ hodc nguoi dung khac hodc bén thir ba c6 lién quan. Nhing
hanh dong Viettel c6 thé thuc hién trong pham vi phéap ludt cho phép bao gdbm nhung khong
chi gidi han:

Lién hé voi DPVCNTT ma Khach hang giao dich, ngan hang, véi bén thir ba dé canh béo
hoac luu v t¢i hanh dong cua Khach hang;

Tu Chéi, cham dat cung Cépvdich vu ViettelPay cho Khach hang khi Khach hang khong dap
ung day du cac dieu kién dé sur dung dich vy, khong tuan thu quy dinh cta Viettel hoac vi
pham céc thoa thuan khac;

Phg‘)i hop voi Ngan hang tam khoa tai khoan/the, phong téa cac khoan tién, tam dung, tir
choi cung cap dich vu d€ phong ngura cac rui ro co the xay ra theo Quyet dinh cua Co quan
Nha nu6c c6 tham quyen hoac khi Khach hang bi khieu nai, tranh chap cho dén khi van de
dugc giai quyet.

. Ban Diéu khoan va diéu kién sir dung dich vu ViettelPay nay duoc ban hanh, cong b va ap

dung tir ngay 01/07/2023 va c6 gia tri cap nhat, thay thé ban Piéu khoan va diéu kién sir
dung dich vu ViettelPay da dugc Viettel cong bd trudc day trén trang thong tin dién tir
https://viettelmoney.vn va ung dung Viettel Money.

(¢) Bin quyén thudc vé Tip doan Céng nghiép — Vién thong Quén dpi. Moi quyén dwpc
bdo hé.
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