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Nếu phát sinh bất kỳ điểm bất đồng hoặc mâu thuẫn nào giữa tài liệu này và bản tiếng 

Anh/tiếng Trung, bản tiếng Anh/tiếng Trung sẽ được ưu tiên áp dụng. 

 

Các nguyên tắc chung (Phần I, Mục 2) của Bộ quy tắc và tiêu chuẩn cho ngành ngân 

hàng  

1.  Các nguyên tắc chung  

1.1 Đối xử công bằng và bình đẳng với khách hàng  

Các ngân hàng cần phải đối xử với mọi khách hàng một cách công bằng, trung thực và bình 

đẳng trong mọi giai đoạn phát triển mối quan hệ với các ngân hàng.  Đối xử công bằng với 

khách hàng là một phần không thể thiếu của văn hóa doanh nghiệp và quản trị tốt tại mọi 

ngân hàng và đại lý ủy quyền.  Do đó, cần đặc biệt chú ý đến nhu cầu của những nhóm dễ 

bị tổn thương.  

1.2 Công bố thông tin và tính minh bạch  

Các ngân hàng và đại lý ủy quyền cần quy định và giải thích rõ các tính năng chính, rủi ro 

và điều khoản sử dụng sản phẩm, lệ phí, tiền hoa hồng hoặc chi phí và cung cấp thông tin 

chi tiết này cho khách hàng biết.  Các bản công bố thông tin bổ sung, bao gồm cả các cảnh 

báo phù hợp, cần phải được lập để cung cấp thông tin theo đúng tính chất và rủi ro của sản 

phẩm và dịch vụ.  Đồng thời, cũng phải cung cấp thông tin về các mối xung đột lợi ích liên 

quan đến việc các ngân hàng sử dụng đại lý ủy quyền thông qua đó để bán bất kỳ sản phẩm 

nào.  Thông tin phù hợp cần phải được cung cấp trong mọi giai đoạn phát triển mối quan hệ 

với khách hàng.  Mọi tài liệu quảng cáo về tài chính cần phải chính xác, trung thực, dễ hiểu 

và không gây hiểu lầm.  Các phương thức công bố thông tin chuẩn hóa trước khi ký hợp 

đồng cần phải được áp dụng nếu có thể để cho phép so sánh giữa các loại sản phẩm và dịch 

vụ cùng loại.  Nếu cung cấp dịch vụ tư vấn, thì tư vấn cần phải khách quan nhất có thể và 

nhìn chung phải căn cứ vào hồ sơ năng lực của khách hàng, có xét đến mức độ phức tạp của 

sản phẩm, rủi ro liên quan cũng như các mục tiêu, kiến thức, khả năng và kinh nghiệm tài 

chính của khách hàng.  Các ngân hàng cần thông báo cho khách hàng biết rằng điều quan 

trọng là phải cung cấp cho ngân hàng các thông tin liên quan, chính xác và hiện hữu.  

1.3. Giáo dục và nhận thức về tài chính  

Nhận rõ rằng khách hàng có trách nhiệm riêng về việc nâng cao kiến thức tài chính, các 

ngân hàng cần phải phối hợp chặt chẽ với chính quyền, các cơ quan chức năng và các cơ 

quan hữu quan để tăng cường giáo dục và nâng cao nhận thức về tài chính, đồng thời giúp 

các khách hàng hiện tại và tương lai phát triển kiến thức, kỹ năng và sự tự tin phù hợp để 

hiểu rõ rủi ro, bao gồm các rủi ro và cơ hội tài chính, đưa ra các lựa chọn có thông tin rõ 

ràng, nắm rõ địa chỉ hỗ trợ cần thiết và hành động hiệu quả để cải thiện năng lực tài chính 
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của bản thân.  Do đó, cần tăng cường xúc tiến cung cấp thông tin và giáo dục tài chính trên 

diện rộng để nâng cao kiến thức và năng lực tài chính của người tiêu dùng, đặc biệt là cho 

những nhóm dễ bị tổn thương.  Khách hàng cần phải dễ dàng tiếp cận những thông tin rõ 

ràng về các biện pháp bảo vệ, quyền và trách nhiệm của người tiêu dùng.  

1.4. Đạo đức kinh doanh có trách nhiệm của ngân hàng và đại lý ủy quyền  

Các ngân hàng và đại lý ủy quyền cần phải hướng đến mục tiêu làm việc vì quyền lợi tốt 

nhất của khách hàng và chịu trách nhiệm tăng cường bảo vệ người tiêu dùng tài chính.  Các 

ngân hàng cũng phải chịu trách nhiệm và trách nhiệm giải trình về các hành động của các 

đại lý ủy quyền và nhà cung cấp dịch vụ thuộc bên thứ ba.  Tùy theo bản chất của giao dịch 

và căn cứ vào thông tin do khách hàng cung cấp, ngân hàng cần đánh giá năng lực và nhu 

cầu tài chính của khách hàng trước khi cung cấp sản phẩm, tư vấn hoặc dịch vụ.  Nhân viên 

(đặc biệt là những người trực tiếp giao dịch với khách hàng) cần phải được đào tạo và có đủ 

trình độ chuyên môn phù hợp.  Ngân hàng và đại lý ủy quyền cần phải nỗ lực tránh xảy ra 

xung đột lợi ích.  Nếu không thể tránh được, thì các đơn vị này cần phải đảm bảo công bố 

thông tin phù hợp, áp dụng cơ chế nội bộ để quản lý các mối xung đột này, hoặc từ chối 

cung cấp sản phẩm, tư vấn hoặc dịch vụ.  Cơ cấu tiền lương của nhân viên ngân hàng và đại 

lý ủy quyền, nếu phù hợp, cần phải được thiết kế để khuyến khích tinh thần đạo đức kinh 

doanh có trách nhiệm, đối xử công bằng với khách hàng và tránh xung đột lợi ích.  

1.5. Bảo vệ tài sản của khách hàng tránh gian lận và lợi dụng  

Các ngân hàng cần phải áp dụng cơ chế thông tin, kiểm soát và bảo vệ liên quan để bảo vệ 

các khoản tiền gửi, tiền tiết kiệm và các tài sản tài chính tương tự khác của khách hàng một 

cách phù hợp và chắc chắn, bao gồm chống gian lận, biển thủ tài sản hoặc các hành vi lạm 

dụng khác.  

1.6. Bảo vệ dữ liệu của khách hàng và quyền riêng tư 

 Các ngân hàng cần phải áp dụng cơ chế kiểm soát và bảo vệ phù hợp để bảo vệ thông tin 

tài chính và thông tin cá nhân của khách hàng.  Những cơ chế này cần phải tuân thủ theo 

mọi luật pháp hiện hành và đặc biệt phải nêu rõ mục đích thu thập, xử lý, nắm giữ, sử dụng 

và tiết lộ thông tin.  Cơ chế này cũng phải xác nhận quyền được thông tin của khách hàng 

về việc chia sẻ dữ liệu, truy cập dữ liệu và nhận bản điều chỉnh nhanh chóng và/hoặc xóa 

bỏ dữ liệu được thu thập hoặc xử lý không chính xác hoặc bất hợp pháp.  

1.7. Giải quyết khiếu nại và đòi bồi thường  

Các ngân hàng và đại lý ủy quyền, nếu phù hợp, cần phải cung cấp cho khách hàng các 

kênh phù hợp để gửi khiếu kiện, khiếu nại và đòi bồi thường một cách dễ tiếp cận, công 

bằng, phù hợp, kịp thời và hiệu quả.  Các kênh này sẽ không được áp phí, trì hoãn hoặc tạo 

gánh nặng bất hợp lý cho khách hàng.  
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1.8. Cạnh tranh  

Các ngân hàng cần phải cho phép khách hàng tìm kiếm, so sánh và chuyển đổi giữa các loại 

sản phẩm và ngân hàng một cách dễ dàng với chi phí phù hợp và được công khai rõ ràng. 


