HIEP HOI NGAN HANG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

VIET NAM Djc 1dp — Tw do — Hanh phic
Sé: /5 /QD-HHNH Ha Néi, ngdy 34 thang 3ndm 2026
QUYET PINH

V& viéc ban hanh B Quy tic &ng xi trong hoat déng thu hdi ng

HOI PONG HIEP HOI NGAN HANG VIET NAM

Cdan cit Nghi dinh s6 126/2024/NB-CP ngay 8/10/2024 cua Thi twéng
Chinh phi quy dinh vé t6 chire, hoat déng va quan 1y héi,

Cén ci Diéu 1¢ (sira @6, bo sung) Hiép hdi Ngdn hang Viét Nam ban hanh
kém theo Quyét dinh s6 1057/0D-BNV ngay 11/12/2022 ciia B6 Néi vu,

Cdn cit Nghi quyét s6 181/NQ-HPHH ngdy 16/4/2025 cua Hoi nghi
thuong nién Hiép héi Ngdn hang Viét Nam thong nhdt xdy dung va ban hanh Bg
Quy téic vimg xir trong hoat ddng thu hoi no;

Cén cik y kién théng nhdt ciia Hi dong Hiép hoi Ngdn hang Viét Nam vé
viéc ban hanh BS Quy tdc iing xir trong hoat déng thu hoi no;

Xét dé nghi ciia Tong Thir ky Hiép héi Ngdn hang Viét Nam.

QUYET PINH:
Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Bé Quy tic ing xi trong hoat
ddng thu hdi no™.
Piéu 2. Quyét dinh nay cé hiéu luc ké tir ngay ky.

Piéu 3. Hoi dong Hiép hoi Ngan hang Viét Nam, Tong Thu ky, Co quan
Thudng truc Hiép hoi Ngin hang Viét Nam, céc T chire tin dung hoi vién Hiép
ho6i Ngan hang Viét Nam thuc hién Quyét dinh nay./. ¢

Noi nhin: TM. HQI PONG HIEP HQI NGAN HAN
- Nhu Diéu 3; ; s
- Théng déc NHNN (dé ble); oM CHUATICH

- Céc Pho Thong dbc NHNN (dé b/c); '

- B Tu phép, B6 Cong an, Toa 4n nhan / 7
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dan t6i cao, Vién Kiém sat nhan dan t6i
cao (dé b/c);

- Céc don vi NHNN: Vu Phap ché, Vu Tin
dung CNKT, Thanh tra NHNN (dé b/c);

- Luu VP, PLNV,







HIEP HOI NGAN HANG  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

VIET NAM Péc 1ap — T do — Hanh phiic

BO QUY TAC UNG XU TRONG HOAT PONG THU HOI NOQ
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 A5 /OD-HHNH ngay §4.thing 3 nam 2026
cua Hiép hoi Ngan hang Viét Nam)

CHUONG I-QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi va d6i twgng ap dung

1. B4 Quy téc nay théng nhét vé chuan muyc va tmg xir trong hoat dong thu hdi ng
clia cac to chure tin dung 12 hoéi vién Hiép hoi Ngin hang Viét Nam, khong thay thé
va khong co6 gid tri [am cén ctr phap lj’f theo quy dinh cia Luat Cac t6 chire tin dung
va cac quy dinh phap luat khac lién quan.

2. B6 Quy tic ndy tuan thi quy dinh cia B6 luat Dan sy 2015, Luét Céc td chuc
tin dung 2024, Thong tu 39/2016/TT-NHNN quy dinh vé hoat déng cho vay cta td
chire tin dung, chi nhédnh ngin hang nuéc ngoai d6i véi khach hang va cac vin ban
stra d61, bd sung, Thong tu 43/2016/TT-NHNN quy dinh cho vay tiéu ding cta
cong ty tai chinh va céc van ban sira dbi, bd sung, va cac quy dinh phap luit khac
c6 lién quan.

Piéu 2. Giai thich tir ngir

1. T6 chike héi vién 1a céc t6 chire tin dung héi vién Hiép hoi Ngan hang Viét Nam.,
2. No 14 s6 tién ma khéch hang c6 nghia vu tra cho T4 chire hoi vién theo hop dong,
thoa thudn cip tin dung (goi chung 1a hop ddng cép tin dung), hop ddng mua, ban

no giira bén cép tin dung (bén ban ng) véi T6 chirc hdi vién (bén mua no).

3. Khdch hang 1a c4 nhan, té chirc c6 nghia vu tra ng cho Té chirc hoi vién.

4. Nhan vién thu héi no 1a cac ca nhan thuc hién nghiép vu, céng viéc theo quy
trinh xt 1y, thu hdi no ctia TS chire hdi vién trén co s& su phan cong, Gy quyén cia
T6 chirc hoi vién.

5. Hoat déng thu hoi no 1 nhitng hanh vi dugc nhén vién thu hoi no hodc nguoi,
td chire dugc uy quyén thuc hién nhan danh T6 chtrc hoi vién dé yéu cau khéch

hang thuc hién nghia vu trd ng d61 voi T chire hdi vién.
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6. Nouoi cé lién quan: La ca nhan duoc quy dinh tai diém d, khoan 24, Diéu 4,
Luét Céc tb chure tin dung nam 2024.

Piéu 3. Nguyén tic thu hoi ng

1. Tudn thu quy dinh phap luét Viét Nam, quy dinh ndi bd ctia T6 chirc hoi vién va
B6 Quy tic nay.

2. Tén trong quyén va loi ich hop phép cia khach hang theo quy dinh phap luat va
thoa thun giita cac bén trong hop ddng cap tin dung, hop dbng mua, bdn ng va cac
thda thuan khac cé lién quan.

3. Tén trong, bao vé quyén, loi ich hop phéap va hinh anh cua T6 chuc hoi vién.

4. Tuén thu cac quy dinh vé bao mét théng tin theo Luat Bao vé dit liéu ca nhén

2025 va cac quy dinh phap luat khéc ¢6 lién quan, cling nhu thoa thuén gifta cdc bén.

CHUONG 11 - QUY PINH CU THE
Muc 1. Cac hanh vi frng xir trong qua trinh thu hédi ng

dbi véi khach hang 1a ca nhén

Piéu 4. C4c hanh vi nhan vién thu hdi ng can thue hién

1. Tuan tht cdc nguyén tic thu hdi ng duoc quy dinh tai quy dinh ndi bd cla T
chire hoi vién va Didu 3 B Quy tic nay.

2. Lam viéc v&i khach hang trén tinh than ton trong, thau hiéu, léng nghe, nim bt
hoan canh, nguyén nhén khach quan, chit quan dan dén khach hang chua tré ng dén
han, qua han tir dé cé cach thic rng xr phu hop.

3. Viéc d6n dbc, thu hdi ng, bao gdm ca viée thu giir tai san bio dém, phai tudn tha
quy dinh phdp luat va phu hop v61 hop ddng cép tin dung, hop ddng mua, ban no
va cac thoa thuén khac cé lién quan.

4. Cung cép cho khach hang day du cac thong tin vé du no theo quy dinh n6i bd
ctia T6 chure hdi vién va cac quy dinh phap luét lién quan.

5. Trong qué trinh thu hdi no, néu bi xtic pham, de doa hodc cac hanh vi khong phu
hop khac, nhan vién thu hdi ng chim ditt trao dbi mét cach lich sw, dong thoi bio
c4o lanh dao hodc dé nghi su hd tro tir chinh quyén dia phuong theo quy dinh phép luét.
6. Bao mat théng tin ctia khach hang theo ding quy dinh phap luat va hudng dan,
quy dinh ndi bd cua T4 chirc hdi vién vé bao mat thong tin.

Piéu 5. C4c hanh vi nhén vién thu héi ng khong dwge thyc hién
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1. Thuc hién hodc nho, thué bén thir ba thuc hién cac hanh vi dung vi luc hodc de
doa dung vii luc, quay rdi, xtic pham, lira dbi, ép bude hodc cac thi doan khac dbi
vo1 khach hang hodc ngudi co lién quan cua khach hang dé thu hdi no, bao gf“)m
nhung khéng gidi han béi cac hanh vi sau day:

a. De doa, khdng ché, giam giit, danh dap, hity hoai tai san hodc sir dung céc cong
cu, phuong tién hodc vat dung khac gay thuong tich, tén hai dén than thé khach
hang hodc nguoi cé lién quan cua khach hang.

b. Goi dién, nhén tin véi tan suat hodc trong khung thoi gian khong phu hop, cing
bang ron, vit xac dong vat, phun son, v&, viét, dan hinh anh phin cam Ién tuong,
gdy mat trat tu tai noi &, noi 1am viée, st dung cc phuong tién truyén thong, mang
x3 hoi dé xtic pham, boi nho khach hang hodc ngudi cé lién quan cta khach hang.
¢. Churi béi, la hét v6i nhitng ndi dung thiéu vin hoa hodc nhén xét mang tinh cham
biém, nhuc ma, ché bai ngoai hinh, tri tué, thu nhp, nghé nghiép, phan biét ching
toc, gi6i tinh, ton gido, ving mién... dbi voi khach hang hodc ngudi cé lién quan
ctia khach hang.

d. Thong tin sai su that vé du no, gid mao cbéng van, tai liéu cla co quan nha nudc
hodc 1am cho khach hang hodc ngudi ¢6 lién quan ctia khach hang nham 1an veé hau
qua phap 1y cta viéc khong tra dugc no theo hudng ti€u cuc va khdng dung quy
dinh phap luét.

e. Goi v, ép budc khach hang vay nang 141 khong ding véi quy dinh phap luét, lap
hd so gia vay t6 chue tin dung khac hodc thuc hién cc hanh vi trai phép luét dé tra ng.
2. Céc hanh vi vi pham bao mat théng tin vé khach hang, bao gom nhung khéng
gidi han boi cac hanh vi sau day:

a. Cong khai théng tin ctia khach hang tai noi cong cdng, trén mang xa hoi, trur
truong hop thuc hién theo quy dinh phap luét.

b. Cung cap théng tin ctia khach hang cho td chutrc, c4 nhan khéc, trir trudng hop
thuc hién theo quy dinh phép luat.

¢. Thu thap, sao chép hodc str dung théng tin ciia khach hang cho muc dich ca nhén
hodc muc dich khong pht hop véi quy dinh phap luat hay quy dinh ndi bd ctia TH
chirc hoi vién.

Piéu 6. CAc hanh vi ing xir v6i tién thu tir khach hang

1. Cac hanh vi nhan vién thu hoi n¢ can thuc hién



a. Bao céo déy du vé thuc trang du no da thu hoi duge tir khach hang, déng thot
théng béo chi tiét v& du no ¢6 phan ky tra no dén khach hang theo thda thuén giita
T chirc hdi vién va khach hang, theo quy dinh néi bo ctia TS chirc hoi vién.

b. Tu véan, hd tro khach hang trong trudong hop khach hang tra ng theo phuong thirc
thanh toan tur tai khoan khach hang vao tai khoan trad no hodc truc tiép dén Té chire
hoi vién dé ndp tién tra no.

¢. Thong bao hodc glri chirng tUr xac nhan khach hang da tra ng sau khi thu dugc
ng theo thoa thuan gitra T6 chire hoi vién va khach hang.

2. Céc hanh vi nhan vién thu héi no khéng dwoc thue hién

a. Sur dung tién tra no cua khach hang vao muc dich cé nhén, tra ng cho khach hang
khac, hay bét ky muc dich nao khac ngoai muc dich tra no cho T churc hdi vién.
b. Cam két, théa thuén v6i khach hang 1am thay d6i nghia vu ctia khach hang hodc
lam phat sinh nghia vu cho T chirc hdi vién khi chua c6 phé duyét cia cép co
thAm quyén theo quy dinh ndi bo ctia T chirc hodi vién, trir truong hop T chire hoi
vién co6 quy dinh khac.

c. Nhén qua, tién hodc cac loi ich vét chit, phi vat chat khic tir khach hang hoic
nguoi co lién quan cta khach hang.

d. Yéu cau khach hang chuyén tién vao bat ky tai khoan ndo khong phai tai khoan
thu no ctia T chire hdi vién, trir truong hop co thdéa thuan khac gitra Té chitc hdi
vién va khach hang.

e. Giit tién ctia khach hang tréi véi quy dinh phép ludt hodc quy dinh noi bd ctia TS

chuc hoi vién.

Muc 2. Cac hanh vi &ng xi trong qua trinh thu hoi no

dbi v6i khach hang Ia t6 chire

Piéu 7. C4c hanh vi nhin vién thu hdi no cin thue hién

1. C4c hanh vi quy dinh tai Diéu 4 Bé Quy tic nay.

2. Thong bao cho khach hang va thudng xuyén dbi chiéu du no ngan han, trung
han, dai han (néu c6) c6 phén ky tra ng theo tién d6 theo dung quy dinh ndi bé cua
T chirc hoi vien.

Piéu 8. C4c hanh vi nhan vién thu hdi ng khéng dwgc thuwe hign



1. Céc hanh vi quy dinh tai Diéu 5 Bo Quy tic nay doi véi ngudi dai dién theo phap
luit, ngudi quan 1y doanh nghiép, ngudi lao dong, thanh vién khac cua khdch hang,
hodc nguoi co lién quan cia nhiing nguoi nay.

2. Binh ludn, nhan xét khéng ¢ chimg ct, cé tinh tidu cuc vé thuong hiéu, san
phém, dich vu ctia khach hang.

3. Céc hanh vi quy dinh tai diém b, ¢, d, khoan 2, Piéu 6 Bo Quy tac nay.

CHUONG III - TO CHUC THUC HIEN

Piéu 9. T4 chirc trién khai
1. Cac Té chirc hoi vién c6 trach nhiém tb chie trién khai B6 Quy tic niy. Truong
hop ty quyén cho mét bén thir ba thuc hién viéc thu hdi ng, T6 chirc hdi vién yéu
cdu bén thir ba phai tuén tha Bo Quy tic nay.

2. Céc Té chire hoi vién 6 hinh thire xtt 1§ ndi bd ddi véi nhan vién hodc bén duoc
uy quyén vi pham quy dinh tai Bd Quy tic nay.

Piéu 10. Cam két ciia cic T6 chire hdi vién

1. Tudn tht dung cac quy dinh phép luat vé thu hdi no va cac quy dinh di théng
nhét tai B4 Quy tic nay.

2. Phéi hop v6i céc TH chire hdi vién khéc theo quy dinh phép luat trong trudng
hop nhiéu T6 chire hoi vién cung thu héi no tir mot khach hang nham dam bao hai
hoa loi ich, tranh xung d6t trong qua trinh thu hdi no.

Piéu 11. Piéu khodn thi hanh va hiéu luc ciia B§ Quy tic
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1. B6 Quy téc nay c6 hiéu luc ké tir ngay ban hanh.
2. Truong hop quy dinh phéap luat 1ién quan dugc stra dbi, bd sung, thay thé da
dén viéc ap dung Bd Quy tic niy khong con phi hop, cic T6 chirc hoi vién t _A
hién theo cac van ban phap luat hién hanh. Hiép héi Ngan hang Viét Nam la dau
mdi phéi hop v6i cac thanh vién Hiép héi Ngan hang Viét Nam thuc hién sira d6i,
b6 sung B Quy tic nay phi hop véi quy dinh phéap luét.

3. Cin ¢t vao B6 Quy téc nay, T chirc hoi vién co thé ban hanh quy dinh ndi bd
vé hoat dong thu hdi no ap dung riéng cho don vi minh va chiu trach nhiém vé quy

dinh nd1 bo do.



4. Té chitc hdi vién c6 trach nhiém phd bién, tuyén truyén, quan triét dén céan bd,
nhan vién dé tuan thu nghiém tic B6 Quy tic nay. Trong qua trinh thuc hién, moi
206p V. kién nghi duoc phan anh vé Hidp hdi Ngan hang Viét Nam dé xem xét, giai quyét.
5. Hiép hoi Ngén hang Viét Nam co trach nhiém phdi hop véi céc co quan, t6 chirc
lién quan thuc hién viéc tuyén tmyén va theo ddi viéc ap dung, tudn thu B6 Quy

tdc nay.

HIEP HOI NGAN HANG VIET NAM



