Néu phat sinh bat ky diém bat dong hodc mau thuin nao giita tai liéu nay va ban tiéng
Anh/tiéng Trung, ban tiéng Anh/tiéng Trung s& duoc uu tién ap dung.

PIEU LE POI XU CONG BANG VOI KHA CH HANG

Niém tin va sy tin tuong cua khach hang 1a nén tang viing chic cho sy phat trién bén
virng cua cac ngan hang, tir d6 ting cuong sy 6n dinh cua ngan hang va gitp cung ¢ vi
thé cia Hong Kong 14 trung tAm tai chinh qudc té hang diu Chau A. Pé tao dugc niém
tin va giit vitng niém tin va sy tin tuong cua khach hang, ngan hang phai dbi xtr cong
bang v6i khach hang trong moi giai doan ctiia mdi quan hé.

Diéu 1¢ ddi xur cong bang véi khach hang (Piéu 18) duoc rat ra tir cac hoat dong ngan
hang tt & trong va ngoai nudc va cac Nguyén tic cap cao ctia G20 vé Bao vé ngudi tiéu
dung tai chinh 1a cam két ctia cic ngan hang tai Hong Kong trong viéc hd trg trién khai
nguyén tic dbi xir cong bang voi khach hang. Muc tiéu chinh cta Piéu 1é nay 1a hudng
dén khach hang 1é. Piéu 18 nay dugc thiét ké dé bd sung, chir khong thay d6i diéu luat
hodc quy dinh hién hanh hay céac diéu khoan va diéu kién hién tai gitra ngan hang va
khach hang.

Céc nguyén tic

Nguoi ky vao ban Diéu 1¢ cam két hd tro trién khai cac nguyén tic sau day™:

1. Dich vy va san pham ngan hang can phai dugc thiét ké dé dap Gmg nhu ciu cia
khach hang. Ngan hang can danh gia ning lyc va nhu cau tai chinh cua khach
hang trudc khi cung cép dich vy, tu van hodc san phém. Viéc cung cép dich vu tu
van hodc ban san pham tai chinh can phai xem xét dén quyén lgi ctia khach hang,
lién quan dén hd so nang luc va mirc dd phtic tap cua cac dich vu hodc san phém
ngan hang lién quan.

2. Ngén hang can quy dinh va giai thich rd cac tinh nang chinh, rui ro va diéu khoan
sir dung san pham, bao gdbm céc khoan phi, tién hoa hong hoic chi phi 4p dung
cho khach hang. Do d6, khach hang can phai duoc thong tin phu hop trudce, trong
va sau khi ban hang.

1 pidu lé quy dinh rd cac nguyén tac cap cao va cac cudc thao ludn sau hon sé duoc té chire gitta cac ngan
hang va Co quan Quan ly Tién té Hong Kong vé viéc ban hanh mot s6 hinh mau ly tudng dé ho tro trién
khai cac nguyén tac nay.



3. Moi tai liéu quang cdo va thong tin danh riéng cho khach hang can phai chinh xac
va d& hiéu. Cac tuyén bd hodc phuong thirc marketing gy nham 1an khong duogc
su dung.

4. Céc ngan hang can phai cung cp cho khach hang cac kénh phu hop dé giri khiéu
nai, khiéu kién, doi bdi thuong va khong dugc ap dung cac rao can bat hop 1y ddi
v6i cac khach hang dé chuyén ddi ngén hang.

5. Cac ngan hang tai Hong Kong tham gia hoat dong tai thi truong ban 1¢ dai tra can
phai cung cip quyén tiép can phu hop véi cac dich vu ngan hang co ban cho
ngudi dan, dic biét chii y dén nhu cdu cia nhitng nhom dé bi tén thuong. Khi
cOng nhan rang khach hang ciing c6 trach nhiém riéng, ngan hang can phai phéi
hop chit ché véi chinh quyén, cic co quan chirc ning va cac co quan hitu quan
trong viéc gido duc tai chinh dé nang cao kién thirc tai chinh.



