Néu phat sinh bat ky diém bat dong hoic méau thudn nao giita tai liéu ndy va ban tiéng
Anh/tiéng Trung, ban tiéng Anh/tiéng Trung s& duoc uu tién 4p dung.

Cic nguyén tic chung (Phan I, Muc 2) ciia B quy tic va tiéu chuin cho nganh ngén
hang

1. Céc nguyén tic chung
1.1 Péi xir cong bang va binh ding véi khach hang

Céc ngan hang can phai ddi xir voi moi khach hang mot cach cong bang, trung thuc va binh
dang trong moi giai doan phat trién mbi quan hé vdi cac ngan hang. i xir cong bang voi
khach hang 1a mot phan khong thé thiéu ctia van héa doanh nghiép va quan tri tot tai moi
ngan hang va dai 1y ay quyén. Do d6, cn dic biét chii ¥ dén nhu ciu cta nhitng nhom dé
bi ton thuong.

1.2 Céong bo thong tin va tinh minh bach

Céac ngan hang va dai 1y Gy quyén can quy dinh va giai thich rd cac tinh nang chinh, rai ro
va diéu khoan sir dung san pham, 1¢ phi, tién hoa hong hodc chi phi va cung cép thong tin
chi tiét nay cho khach hang biét. Céac ban cong bd thong tin bo sung, bao gdm ca cic canh
bao phu hop, can phai duoc 1ap dé cung cdp thong tin theo ding tih chét va rui ro ciia san
pham va dich vu. Ddng thoi, ciing phai cung cdp thong tin vé cac mbi xung dot loi ich lién
quan dén viéc cac ngan hang sir dung dai 1y Gy quyén thong qua d6 dé ban bat ky san pham
nao. Thoéng tin phii hgp can phai dugc cung cap trong moi giai doan phat trién méi quan hé
v6i khach hang. Moi tai liéu quang co vé tai chinh can phai chinh xéc, trung thuc, d& hiéu
va khong gdy hiéu 1am. Cac phuong thic cong bd thong tin chuan hoa trude khi ky hop
ddng can phai duoc ap dung néu co thé dé cho phép so sanh giita cac loai san pham va dich
vu cung loai. Néu cung cép dich vu tu van, thi tu van can phai khach quan nhat ¢ thé va
nhin chung phai cin ctr vao ho so ning lyc ciia khach hang, c6 xét dén murc do phirc tap cia
san phém, rui ro lién quan ciling nhu cic muc tiéu, kién thirc, kha nang va kinh nghiém tai
chinh ciia khach hang. Céac ngan hang can thong béo cho khach hang biét rang diéu quan
trong 1a phai cung cp cho ngén hang cac thong tin lién quan, chinh xac va hién hiu.

1.3. Gido duc va nhan thirc vé tai chinh

Nhan rd rang khach hang cé trach nhiém riéng vé viéc nang cao kién thirc tai chinh, cac
ngan hang can phai phdi hop chit ché véi chinh quyén, cac co quan chirc nang va cac co
quan hitu quan dé ting cuong gido duc va nang cao nhan thirc vé tai chinh, dong thoi gitp
cac khach hang hién tai va tuong lai phat trién kién thirc, k¥ ning va sy tu tin phi hop dé
hiéu 13 rui ro, bao gém cac rui ro va co hoi tai chinh, dua ra cac lya chon c6 thong tin 1
rang, nam rd dia chi hd trg can thiét va hanh dong hiéu quéa dé cai thién nang luc tai chinh



ctia ban than. Do d6, can ting cudng xuc tién cung cip thong tin va gido duc tai chinh trén
dién rong dé nang cao kién thirc va ning lyc tai chinh ctia ngudi tiéu dung, dic biét 1a cho
nhitng nhom dé bi tén thuong. Khach hang can phai dé dang tiép can nhiing thong tin 15
rang vé cac bién phap bao vé&, quyén va trach nhiém cia ngudi tiéu dung.

1.4. Pao dirc kinh doanh cé trach nhi¢m ciia ngan hang va dai Iy iy quyén

Céac ngan hang va dai Iy Gy quyén can phai huéng dén muc tiéu 1am viéc vi quyén loi tdt
nhit cta khach hang va chiu trach nhiém ting cudng bao vé ngudi tidu dung tai chinh. Cac
ngan hang ciing phai chiu trach nhiém va trach nhiém giai trinh vé cac hanh dong cua cac
dai 1y iy quyén va nha cung cap dich vu thudc bén thir ba. Tuy theo ban chit cua giao dich
va can clr vao thong tin do khach hang cung cap, ngan hang can dénh gia ning lyc va nhu
cau tai chinh ctia khach hang truéce khi cung cdp san pham, tu vin hodc dich vu. Nhan vién
(dac biét 1a nhiing nguoi truc tiép giao dich véi khach hang) can phai dugc dao tao va co6 du
trinh do chuyén mén phu hop. Ngin hang va dai 1y @iy quyén can phai nd luc tranh xdy ra
xung dot loi ich. Néu khong thé tranh dugc, thi cac don vi nay cin phai dam bdo cong bd
thong tin phu hop, ap dung co ché ndi bd dé quan 1y cac mdi xung dot nay, hodc tir chdi
cung cap san pham, tu van hodc dich vu. Co cdu tién luong cta nhan vién ngan hang va dai
1y Gy quyén, néu phu hop, can phai duoc thiét ké dé khuyén khich tinh than dao dirc kinh
doanh c6 trach nhiém, ddi xir cong bang véi khach hang va tranh xung dot loi ich.

1.5. Bdo v¢ tai san ciia khach hang tranh gian lan va lgi dung

Céc ngan hang can phai ap dung co ché thong tin, kiém soat va bao vé lién quan dé bao vé
cac khoan tién giri, tién tiét kiém va cac tai san tai chinh tuong tu khac cta khach hang mot
cach phti hop va chic chin, bao gdbm chdng gian 14n, bién thu tai san hodc cac hanh vi lam
dung khac.

1.6. Bio vé dir liéu ctia khach hang va quyén riéng tw

Céc ngén hang can phai ap dung co ché kiém soat va bao vé phii hop dé bao vé thong tin
tai chinh va thong tin c4 nhan ctia khach hang. Nhing co ché nay can phai tun thi theo
moi luat phép hién hanh va dac bi¢t phai néu rd muc dich thu thap, xur 1y, nam gifr, su dung
va tiét 1o thong tin. Co ché nay ciing phai xac nhan quyén duoc thong tin ciia khiach hang
vé viéc chia sé dir liéu, truy cap dir liéu va nhan ban diéu chinh nhanh chéng va/hodc x6a
bo dir li¢u dugc thu thap hodc xir Iy khong chinh xé4c hodc bat hop phap.

1.7. Giai quyét khiéu nai va doi bdi thuong

Cac ngan hang va dai 1y Gy quyén, néu phu hop, can phai cung cip cho khach hang céac
kénh phu hop dé gui khiéu kién, khiéu nai va doi boi thuong mot cach dé tiép can, cong
bang, phu hop, kip thoi va hiéu qua. Cac kénh nay s& khong dugc ap phi, tri hodn hodc tao
ganh ning bat hop 1y cho khach hang.



1.8. Canh tranh

Céac ngan hang can phai cho phép khach hang tim kiém, so sanh va chuyén ddi giita cac loai
san pham va ngan hang mot cach d& dang véi chi phi phu hop va duoc cong khai 1 rang.



