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CAM KET TU TRAI TIM

Tai TPBank, chiing tdi tin réng dich vu chan thanh bat dau tir trai tim. Moi hoat dong clia ngan hang
déu dét Khach hang & vi tri trung tdm, ddng nhu tuyén ngén clia thuang hiéu: “Vi ching téi hi€u ban”
TPBank cam két mang dén nhirng trai nghiém ngan hang tién phong va dam chat s6: thong
minh, bdo méat, dudc ca nhan hda dua trén nén tang thau hiéu sdu sdc nhu cdu cla tirng khach hang.
Chuing t6i ludn nd luc mang lai cic giai phdp da dang gilp giao dich tai chinh ngan hang thém nhanh
chéng, thuan tién trong moi khoanh khic clia cudc séng, d&€ mdi ngudi dudc théa sirc sdng tron
chat riéng.

Cam két nay, két hop véi nén tang virng chac 1a 5 gid tri cot 16i ciia ngan hang: Liém chinh — Sang
tao — Cau tién — Hop lu'c — Bén bi, [a Kim Chi Nam dinh hudng cho moi hanh dong cta TPBank dé
kién tao nhirng trai nghiém tin cay, hién dai va giau gia tri trén toan hé sinh thai dich vu, mang dén su

An tam — Thuan tién — Hanh phc trong suét hanh trinh tai chinh.

I. CAC GIA TRI COT LOI
A. Tru cot: CONG BANG — MINH BACH
bugc xay dung tir gia tri cot [0i: Liém chinh

e Cong biang Phuc vu: Ap dung nhat quén tiéu chuan dich vu & mitc cao nhét trén moi kénh va
v@i moi nhdm khéch hang; dic biét hd trg nhdém khach hang dé bi ton thuong (ngudi cao tudi,
ngudi khuyét tat...) thdng qua thdng tin dé hiu va phudng thic giao dich phu hgp. Cac tiéu
chudn nay dugc ra soét tdi thi€u mdi ndm mot [an dé dam bao tinh cap nhat va phu hap

« Minh bach Théng tin: Ch dong cung cip thdng tin san pham/dich vu day du, chinh xac, dé

hiéu; cdng b rd rang quyén Igi, diéu khoan, phi, 18i suét, ri ro va nghia vu ctia Khach hang.

B. Tru cot: SANG TAO VA POT PHA
bugc xay dung tur gia tri cot 16i: Sang tao

o Dot pha Trai nghiém: Ung dung phan tich dif liéu, cdng nghé tién tién dé ti uu quy trinh,
ca nhan hda dich vy va chi dong dap (ng nhu cau Khach hang.
e Sang tao tién ich: Sang tao cac tién ich thong minh, cac giai phap vugt trdi gilp giao dich

thém nhanh chéng, an toan, lién mach va thuan tién hon mdi ngay.

C. Tru cot: CAU THI VA CAI TIEN
budc xay dung tir gia tri cot 16i: Cau tién
e Hé thong Phan héi Pa kénh: Van hanh hé thong thu thap, ti€p nhan phan hdi minh bach va
dé sir dung trén nhiéu kénh. Po Iudng dinh ky su hai 1ong Khach hang qua cac chi s& quéc t&
(NPS, CSAT, CES ...) va cong b6 murc do cai ti€n hang nam mot cach cong khai.
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Khoéng ngirng Cai tié€n: Lay phan hdi nhu cdu Khach hang lam dong luc d€ khéng ngling cai

ti€n san phadm, quy trinh va chat lugng phuc vu.

D. Tru c6t: PONG HANH VA HOP TAC
bugc xay dung tir gia tri cot 16i: Hop lu'c

Dich vu Nhat quan: Bao dam trai nghiém xuyén sut va Khach hang ludn dugc hd trg kip thdi
trén moi diém cham (kénh tuong tac truc tiép va kénh sb).

Phai hgp Chat ché: Cac dan vi trong TPBank va gilra TPBank véi dbi tac phdi hgp hiéu qua,
giam thiéu chuyén giao va gilip Khach hang khéng phai 1&p lai thdng tin.

Giai phap Pong hanh: Cung cap céc giai phdp va cac chuong trinh phl hdp, hd trg Khach
hang nang cao kién thirc vé san pham, dich vu tai chinh dé€ hiéu biét va lam cha céc quyét dinh

tai chinh ca nhan.

E. Tru cot: KIEN TRI VA BEN VUNG
bugc xay dung tir gia tri cot 16i: Bén bi

Kién dinh Phuc vu: Cung cap nhiéu kénh lién hé thuan tién. Theo doi quy trinh hau mai (xr
ly giao dich 16i, giai quyét sai sot) dén khi Khach hang hai Iong.

H6 trg trong moi hoan canh: Ho trg cac gidi phap phu hop cho cac nhém khach hang cd
nhu cau dac biét hoac gap kho khan tam thgi, ddm bao su bén vitng va an toan trong suct
hanh trinh tai chinh.

Trach nhiém Bén virng (ESG): Kién tri thic ddy tradch nhiém x& hoi, xanh hda hoat déng

kinh doanh, xay dung mot tuong lai dai lau cho cong dong va qudc gia

II. PHAM VI AP DUNG

Tat ca kénh giao dich cta ching toi, bao gobm nhung khéng gidi han:

- Toan bd cac Chi nhanh/Phong giao dich

- Ung dung Ngan hang S6 danh cho Khach hang C& nhan, Nén tang S8 danh cho Khach

hang doanh nghiép

- Hé théng Ngan hang Tu dong TPBank LiveBank 24/7

- Téng dai 24/7: 1900 6036/ 1900 58 58 85

- Website www.tpb.vn

- Cac kénh chinh thirc cia TPBank trén mang Xa hoi
T4t ca san pham va dich vu TPBank cung cip: ap dung xuyén sudt cho toan bd danh muc san
pham va dich vu tai chinh.
Toan thé Can bd Nhan vién, cac Don vi va déi tac cd lién quan truc tiép dén qua trinh phuc vu
Khach hang.

Tinh déng nhat cla Giao udc chi bi anh hudng trong trudng hgp bat kha khang (thién tai, dich

bénh, su’ c& hé thdng toan cau hodc céc su’ kién ndm ngoai tdm kiém soét hop ly ctia Ngan hang).
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Trong nhifng tinh hudng d6, TPBank s& cht dong, kip thdi thong béo dén Khach hang va nd luc hét
stic d€ khéi phuc dich vu s6m nhéat va duy tri giao ti€p minh bach véi Khach hang.

III. QUYEN LOT & TRACH NHIEM CUA KHACH HANG TAI TPBANK
A. Quyén Igi ciia Khach hang:
e Dudc cung cap thong tin minh bach, chinh xac va kip thdi.
e Dugc bao vé dif liéu ca nhan theo quy dinh phap luat.
e DPudc ti€p cin san pham/dich vu pht hdp nhu ciu va dudc tir chdi cdc san phadm/dich vu khdng
phu hap.
e Quyén dudc théng bao khi o6 su’ c6 gian doan, an toan thong tin.
e Dugc hd trg qua cac kénh thay thé khi gép trd ngai v& cdng nghé, ngdn ngir hodc diéu kién
ti€p can.
e Dudc phan hoi va khi€u nai khi khong hai Iong, va nhan két qua x{r ly ding cam két.
B. Trach nhiém ctia Khach hang:
e Cung cap théng tin trung thuc, day du khi str dung san pham/dich vu.
e Kiém tra giao dich va théng bao cho TPBank khi phat hién sai [éch.
e Tuan thu cac quy dinh phap ludt va quy dinh cla TPBank trong qua trinh s dung san pham

dich vu.

“Cam két tir trai tim” 13 nguyén tiac vang mang tinh rang budc d&i véi toan thé CBNV TPBank.
Ching t6i d&, dang va sé bién cam két nay thanh hanh ddng nhat quan trén moi diém cham — hém
nay, ngay mai va trong su6t hanh trinh d6ng hanh cing Quy Khach hang.

TPBank - Vi chiing toi hiéu ban.
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