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NGÂN HÀNG NHÀ NƯỚC 

VIỆT NAM 

 

CỘNG HÕA XÃ HỘI CHỦ NGHĨA VIỆT NAM 

Độc lập - Tự do - Hạnh phúc  
 

Số:   32/2016/TT-NHNN Hà Nội, ngày    26   tháng    12   năm 2016 

THÔNG TƯ 

Sửa đổi, bổ sung một số điều của Thông tư số 23/2014/TT-NHNN 

ngày 19/8/2014 của Ngân hàng Nhà nước Việt Nam hướng dẫn việc mở và 

sử dụng tài khoản thanh toán tại tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán 

Căn cứ Luật Ngân hàng Nhà nước Việt Nam số 46/2010/QH12 ngày 16 

tháng 6 năm 2010; 

Căn cứ Luật Các tổ chức tín dụng số 47/2010/QH12 ngày 16 tháng 6 năm 

2010; 

Căn cứ Nghị định số 101/2012/NĐ-CP ngày 22 tháng 11 năm 2012 của 

Chính phủ về thanh toán không dùng tiền mặt; 

Căn cứ Nghị định số 80/2016/NĐ-CP ngày 01 tháng 7 năm 2016 của 

Chính phủ sửa đổi, bổ sung một số điều của Nghị định số 101/2012/NĐ-CP 

ngày 22 tháng 11 năm 2012 của Chính phủ về thanh toán không dùng tiền mặt; 

Căn cứ Nghị định số 156/2013/NĐ-CP ngày 11 tháng 11 năm 2013 của 

Chính phủ quy định chức năng, nhiệm vụ, quyền hạn và cơ cấu tổ chức của 

Ngân hàng Nhà nước Việt Nam; 

Theo đề nghị của Vụ trưởng Vụ Thanh toán; 

Thống đốc Ngân hàng Nhà nước Việt Nam ban hành Thông tư sửa đổi, bổ 

sung một số điều của  Thông tư số 23/2014/TT-NHNN ngày 19/8/2014 của Ngân 

hàng Nhà nước Việt Nam hướng dẫn việc mở và sử dụng tài khoản thanh toán 

tại tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán. 

Điều 1. Sửa đổi, bổ sung một số điều và phụ lục của Thông tư số 

23/2014/TT-NHNN ngày 19 tháng 8 năm 2014 của Ngân hàng Nhà nước 

Việt Nam hướng dẫn việc mở và sử dụng tài khoản thanh toán tại tổ chức 

cung ứng dịch vụ thanh toán 

1. Khoản 3 Điều 3 được sửa đổi, bổ sung như sau: 

“3. Tài khoản thanh toán của tổ chức là tài khoản do khách hàng là tổ 

chức mở tại tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán. Chủ tài khoản thanh toán của 

tổ chức là tổ chức mở tài khoản. Người đại diện theo pháp luật hoặc đại diện 

theo ủy quyền (gọi chung là người đại diện hợp pháp) của tổ chức mở tài khoản 
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thanh toán thay mặt tổ chức đó thực hiện các giao dịch liên quan đến tài khoản 

thanh toán trong phạm vi đại diện.” 

2. Khoản 1 và khoản 2 Điều 4 được sửa đổi, bổ sung như sau: 

“1. Chủ tài khoản thanh toán được ủy quyền cho người khác sử dụng tài 

khoản thanh toán của mình.  

2. Việc ủy quyền trong sử dụng tài khoản thanh toán phải bằng văn bản và 

được thực hiện theo quy định của pháp luật về ủy quyền.” 

3. Điểm đ khoản 2 Điều 5 được sửa đổi, bổ sung như sau: 

“đ) Cung cấp đầy đủ, rõ ràng, chính xác các thông tin liên quan về mở và 

sử dụng tài khoản thanh toán. Thông báo kịp thời và gửi các giấy tờ liên quan 

cho tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán nơi mở tài khoản khi có sự thay đổi về 

thông tin trong hồ sơ mở tài khoản thanh toán. Việc thay đổi thông tin về tài 

khoản thanh toán mở tại Ngân hàng Nhà nước thực hiện theo Phụ lục số 03 đính 

kèm Thông tư này;” 

4. Điểm b, điểm d khoản 2 Điều 6 được sửa đổi, bổ sung như sau: 

“b) Lưu giữ và cập nhật đầy đủ các mẫu chữ ký, mẫu dấu (nếu có) của 

khách hàng đã đăng ký để kiểm tra, đối chiếu trong quá trình sử dụng tài khoản 

thanh toán;” 

“d) Thông tin đầy đủ, kịp thời về số dư, các giao dịch phát sinh trên tài 

khoản thanh toán và việc phong tỏa tài khoản thanh toán bằng văn bản hoặc theo 

các hình thức đã quy định tại hợp đồng mở, sử dụng tài khoản thanh toán và 

chịu trách nhiệm về tính chính xác đối với những thông tin mà mình cung cấp;” 

 5. Điểm c, điểm d khoản 1 Điều 8 được sửa đổi, bổ sung như sau: 

 “c) Các giấy tờ chứng minh tư cách đại diện hợp pháp của người đại diện 

hợp pháp của tổ chức mở tài khoản thanh toán và thẻ căn cước công dân hoặc 

giấy chứng minh nhân dân hoặc hộ chiếu còn thời hạn của người đó; 

d) Văn bản hoặc quyết định bổ nhiệm và thẻ căn cước công dân hoặc giấy 

chứng minh nhân dân hoặc hộ chiếu còn thời hạn của kế toán trưởng hoặc người 

phụ trách kế toán, người kiểm soát chứng từ giao dịch với Ngân hàng Nhà 

nước.” 

 6. Điều 11 được sửa đổi, bổ sung như sau:  

“Điều 11. Đối tượng mở tài khoản thanh toán 

1. Cá nhân mở tài khoản thanh toán tại ngân hàng, chi nhánh ngân hàng 

nước ngoài bao gồm: 
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a) Người từ đủ 18 tuổi trở lên có năng lực hành vi dân sự đầy đủ theo quy 

định của pháp luật Việt Nam;  

b) Người từ đủ 15 tuổi đến chưa đủ 18 tuổi không bị mất hoặc hạn chế 

năng lực hành vi dân sự; 

c) Người chưa đủ 15 tuổi, người hạn chế năng lực hành vi dân sự, người 

mất năng lực hành vi dân sự theo quy định của pháp luật Việt Nam mở tài khoản 

thanh toán thông qua người đại diện theo pháp luật; 

d) Người có khó khăn trong nhận thức, làm chủ hành vi theo quy định của 

pháp luật Việt Nam mở tài khoản thanh toán thông qua người giám hộ. 

 2. Tổ chức là pháp nhân mở tài khoản thanh toán tại ngân hàng, chi nhánh 

ngân hàng nước ngoài.” 

7. Khoản 1, khoản 2 và khoản 4 Điều 12 được sửa đổi, bổ sung như sau: 

“1. Đối với tài khoản thanh toán của cá nhân: 

a) Giấy đề nghị mở tài khoản thanh toán lập theo mẫu của ngân hàng, chi 

nhánh ngân hàng nước ngoài nơi mở tài khoản và phù hợp với quy định tại 

khoản 1 Điều 13 Thông tư này; 

b) Thẻ căn cước công dân hoặc giấy chứng minh nhân dân hoặc hộ chiếu 

còn thời hạn, giấy khai sinh (đối với cá nhân là công dân Việt Nam chưa đủ 14 

tuổi), thị thực nhập cảnh hoặc giấy tờ chứng minh được miễn thị thực nhập cảnh 

(đối với cá nhân là người nước ngoài) của chủ tài khoản; 

c) Trường hợp cá nhân mở tài khoản thanh toán thông qua người giám hộ, 

người đại diện theo pháp luật thì ngoài các giấy tờ nêu tại điểm a và b khoản 1 

Điều này, hồ sơ mở tài khoản thanh toán phải có thêm thẻ căn cước công dân 

hoặc giấy chứng minh nhân dân hoặc hộ chiếu còn thời hạn của người giám hộ, 

người đại diện theo pháp luật và các giấy tờ chứng minh tư cách đại diện hợp 

pháp của người đó đối với chủ tài khoản. 

2. Đối với tài khoản thanh toán của tổ chức: 

a) Giấy đề nghị mở tài khoản thanh toán lập theo mẫu của ngân hàng, chi 

nhánh ngân hàng nước ngoài nơi mở tài khoản và phù hợp với quy định tại 

khoản 2 Điều 13 Thông tư này; 

b) Các giấy tờ chứng minh việc tổ chức mở tài khoản thanh toán được 

thành lập và hoạt động hợp pháp: Quyết định thành lập, giấy phép hoạt động, 

giấy chứng nhận đăng ký doanh nghiệp hoặc các giấy tờ khác theo quy định của 

pháp luật; 
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c) Các giấy tờ chứng minh tư cách đại diện của người đại diện hợp pháp 

và quyết định bổ nhiệm kế toán trưởng hoặc người phụ trách kế toán (nếu có) 

của tổ chức mở tài khoản thanh toán kèm thẻ căn cước công dân hoặc giấy 

chứng minh nhân dân hoặc hộ chiếu còn thời hạn của những người đó.” 

 “4. Các giấy tờ trong hồ sơ mở tài khoản thanh toán quy định tại khoản 1 

và khoản 2 Điều này (ngoại trừ Giấy đề nghị mở tài khoản thanh toán lập theo 

mẫu của ngân hàng) là bản chính hoặc bản sao. Đối với các giấy tờ trong hồ sơ 

mở tài khoản thanh toán bằng tiếng nước ngoài, ngân hàng, chi nhánh ngân hàng 

nước ngoài được thỏa thuận với khách hàng về việc dịch ra tiếng Việt nhưng 

phải đảm bảo các nguyên tắc sau: 

a) Các giấy tờ chứng minh việc tổ chức mở tài khoản thanh toán được 

thành lập và hoạt động hợp pháp (quyết định thành lập, giấy phép hoạt động, 

giấy chứng nhận đăng ký doanh nghiệp); giấy tờ chứng minh tư cách người đại 

diện hợp pháp của chủ tài khoản trong mở và sử dụng tài khoản thanh toán 

(quyết định bổ nhiệm, văn bản ủy quyền) phải được dịch toàn bộ ra tiếng Việt; 

b) Hộ chiếu và các giấy tờ khác trong hồ sơ mở tài khoản thanh toán chỉ 

phải dịch ra tiếng Việt khi có yêu cầu của cơ quan nhà nước có thẩm quyền; 

c) Bản dịch ra tiếng Việt phải được đính kèm bản chính bằng tiếng nước 

ngoài để kiểm tra, đối chiếu; 

d) Tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán chịu trách nhiệm kiểm soát và 

đảm bảo tính trung thực, chính xác và đầy đủ về nội dung được dịch ra tiếng 

Việt so với nội dung của các giấy tờ bằng tiếng nước ngoài.” 

8. Khoản 1, khoản 2 Điều 13 được sửa đổi, bổ sung như sau: 

“1. Giấy đề nghị mở tài khoản thanh toán cá nhân phải có đủ những nội 

dung chủ yếu sau: 

a) Thông tin về chủ tài khoản, bao gồm: 

- Đối với cá nhân là người Việt Nam: họ và tên, ngày, tháng, năm sinh, 

quốc tịch; nghề nghiệp, chức vụ; số điện thoại; số thẻ căn cước công dân hoăc̣ số 

chứng minh nhân dân hoặc số hộ chiếu còn thời hạn, ngày cấp, nơi cấp; địa chỉ 

nơi đăng ký hộ khẩu thường trú và nơi ở hiện tại; thuộc đối tượng người cư trú 

hay người không cư trú; 

- Đối với cá nhân là người nước ngoài: họ và tên, ngày, tháng, năm sinh, 

quốc tịch; nghề nghiệp, chức vụ; số điện thoại; số hộ chiếu còn thời hạn, ngày 

cấp, nơi cấp, thị thực nhập cảnh; địa chỉ nơi đăng ký cư trú ở nước ngoài và nơi 
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đăng ký cư trú tại Việt Nam; thuộc đối tượng người cư trú hay người không cư 

trú. 

b) Đối với trường hợp cá nhân mở tài khoản thanh toán thông qua người 

người giám hộ, người đại diện theo pháp luật: thông tin về người giám hộ hoặc 

người đại diện theo pháp luật của chủ tài khoản, bao gồm: 

- Trường hợp người giám hộ, người đại diện theo pháp luật của chủ tài 

khoản là cá nhân, các thông tin về người giám hộ, người đại diện theo pháp luật 

được thực hiện theo quy định tại điểm a khoản 1 Điều này; 

- Trường hợp người giám hộ của chủ tài khoản là tổ chức, các thông tin 

gồm: tên giao dịch đầy đủ và viết tắt; địa chỉ đặt trụ sở chính, địa chỉ giao dịch, 

số điện thoại, số fax (nếu có); lĩnh vực hoạt động, kinh doanh; người đại diện 

hợp pháp của tổ chức đó. 

c) Mẫu chữ ký của chủ tài khoản hoặc người đại diện theo pháp luật, 

người giám hô ̣  và những người khác có liên quan (nếu có) trên chứng từ giao 

dịch với ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài. 

2. Giấy đề nghị mở tài khoản thanh toán của tổ chức phải có đủ những nội 

dung chủ yếu sau: 

a) Tên giao dịch đầy đủ và viết tắt; địa chỉ đặt trụ sở chính, địa chỉ giao 

dịch, số điện thoại, lĩnh vực hoạt động, kinh doanh; 

b) Thông tin về người đại diện hợp pháp của tổ chức mở tài khoản thanh 

toán theo quy định tại điểm a khoản 1 Điều này; 

c) Thông tin về kế toán trưởng hoặc người phụ trách kế toán (nếu có) của 

tổ chức mở tài khoản thanh toán theo quy định tại điểm a khoản 1 Điều này; 

d) Mẫu chữ ký của người đại diện hợp pháp của tổ chức mở tài khoản, 

mẫu dấu (nếu có), mẫu chữ ký của kế toán trưởng hoặc người phụ trách kế toán 

(nếu có) của tổ chức mở tài khoản thanh toán.” 

9. Sửa đổi khoản 3, khoản 4, khoản 5 và bổ sung khoản 6 vào Điều 14 như 

sau:  

“3. Sau khi hoàn thành việc kiểm tra, đối chiếu, đảm bảo các giấy tờ trong 

hồ sơ mở tài khoản thanh toán đã đầy đủ, hợp pháp, hợp lệ theo quy định, ngân 

hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài tiến hành ký hợp đồng mở, sử dụng tài 

khoản thanh toán với khách hàng như sau: 

 a) Đối với chủ tài khoản thanh toán là cá nhân: ngân hàng, chi nhánh ngân 

hàng nước ngoài phải gặp mặt trực tiếp chủ tài khoản hoặc người giám hộ, 

người đại diện theo pháp luật của chủ tài khoản (đối với trường hợp mở tài 
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khoản thông qua người giám hộ, người đại diện theo pháp luật) khi ký hợp đồng 

mở, sử dụng tài khoản thanh toán. Trường hợp cá nhân ở nước ngoài, ngân 

hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài không thể gặp mặt trực tiếp thì có thể 

thực hiện xác minh thông tin nhận biết khách hàng thông qua ngân hàng đại lý 

hoặc bên trung gian nhưng phải đảm bảo xác minh được chính xác về chủ tài 

khoản và chịu hoàn toàn trách nhiệm đối với việc xác minh, nhận biết chủ tài 

khoản thanh toán của đơn vị mình. Viêc̣ lưạ choṇ bên trung gian thực hiện xác 

minh thông tin khách hàng phải tuân thủ quy định tại Điều 10 Nghị định số 

116/2013/NĐ-CP ngày 04/10/2013 quy định chi tiết thi hành một số điều của 

Luật phòng chống rửa tiền và các văn bản sửa đổi, bổ sung, thay thế (nếu có);  

 b) Đối với tài khoản thanh toán của tổ chức: ngân hàng, chi nhánh ngân 

hàng nước ngoài không phải gặp mặt trực tiếp người đại diện hợp pháp của chủ 

tài khoản khi ký hợp đồng mở, sử dụng tài khoản thanh toán nhưng phải áp dụng 

các biện pháp để xác minh sự chính xác về dấu (nếu có) và chữ ký của người 

người đại diện hợp pháp của chủ tài khoản trên hợp đồng mở, sử dụng tài khoản 

thanh toán và đảm bảo khớp đúng với mẫu dấu (nếu có), mẫu chữ ký trong hồ sơ 

mở tài khoản thanh toán; 

 c) Đối với tài khoản thanh toán chung:  

- Trường hợp chủ thể đứng tên mở tài khoản thanh toán chung là cá nhân, 

thì ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài tiến hành ký hợp đồng mở, sử 

dụng tài khoản thanh toán theo quy định tại điểm a khoản này; 

- Trường hợp các chủ thể đứng tên mở tài khoản thanh toán chung là tổ 

chức thì ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài tiến hành ký hợp đồng mở, 

sử dụng tài khoản thanh toán theo quy định tại điểm b khoản này. 

4.  Hợp đồng mở, sử dụng tài khoản thanh toán: 

a) Hợp đồng mở , sử duṇg tài khoản thanh toán phải có tối thiểu  các nội 

dung sau: 

- Số hợp đồng, thời điểm (ngày, tháng, năm) lập hợp đồng; 

- Tên ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài; tên chủ tài khoản và 

họ tên người đại diện hợp pháp của chủ tài khoản (nếu chủ tài khoản là tổ chức), 

họ tên người giám hộ, người đại diện theo pháp luật của chủ tài khoản (nếu chủ 

tài khoản là cá nhân thuộc đối tượng quy định tại điểm c, d khoản 1 Điều 11 

Thông tư này); 

- Số hiệu tài khoản, ngày bắt đầu hoạt động của tài khoản thanh toán; 

- Các nội dung về quyền và nghĩa vụ của các bên; 
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- Quy định về phí (các loại phí, việc thay đổi về phí); 

- Việc cung cấp thông tin và hình thức thông báo cho chủ tài khoản biết 

về: số dư và các giao dịch phát sinh trên tài khoản thanh toán, việc tài khoản 

thanh toán bị phong tỏa, và các thông tin cần thiết khác trong quá trình sử dụng 

tài khoản thanh toán; 

- Các trường hợp tạm khóa và ngừng tạm khóa tài khoản thanh toán;  

- Phạm vi sử dụng tài khoản thanh toán và các trường hợp từ chối lệnh 

thanh toán của chủ tài khoản; 

- Việc sử dụng tài khoản thanh toán để chi trả các khoản thanh toán 

thường xuyên, định kỳ theo yêu cầu của chủ tài khoản hoặc ngân hàng, chi 

nhánh ngân hàng nước ngoài thu các khoản nợ đến hạn, quá hạn, tiền lãi và các 

chi phí phát sinh trong quá trình quản lý tài khoản và cung ứng các dịch vụ 

thanh toán; 

- Việc thực hiện các biện pháp đảm bảo an toàn, bảo mật trong sử dụng tài 

khoản thanh toán; 

- Phương thức tiếp nhận đề nghị tra soát, khiếu nại; thời hạn xử lý đề nghị 

tra soát, khiếu nại và việc xử lý kết quả tra soát, khiếu nại theo quy định tại Điều 

15a Thông tư này; 

- Các trường hợp đóng tài khoản thanh toán và việc xử lý số dư còn lại 

sau khi đóng tài khoản thanh toán. 

b) Ngoài các nội dung quy định tại điểm a Khoản này, các bên có thể thỏa 

thuâṇ các nôị dung khác phù hơp̣ với quy điṇh taị Thông tư này và quy điṇh của 

pháp luật có liên quan; 

c) Trường hơp̣ sử duṇg hơp̣ đồng theo mâũ hoăc̣ điều kiê ̣ n giao dic̣h 

chung trong giao kết hơp̣ đồng mở, sử duṇg tài khoản thanh toán, ngân hàng, chi 

nhánh ngân hàng nước ngoài phải thực hiện: 

- Niêm yết công khai hơp̣ đồng mâũ, điều kiêṇ giao dic̣h chung về mở, sử 

dụng tài khoản thanh toán tại trụ sở và đăng tải trên trang thông tin điện tử của 

tổ chức mình; 

- Cung cấp đầy đủ thông tin về hơp̣ đồng mâũ , điều kiêṇ giao dic̣h chung 

cho khách hàng biết trước khi ký kết hơp̣ đồng mở, sử duṇg tài khoản thanh toán 

và có xác nhâṇ của khách hàng về viêc̣ đa ̃đươc̣ ngân hàng, chi nhánh ngân hàng 

nước ngoài cung cấp đầy đủ thông tin;   

d) Hơp̣ đồng mở , sử duṇg tài khoản thanh toán phải đươc̣ gửi cho khách 

hàng 01 (môṭ) bản. 
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 5. Ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài hướng dẫn khách hàng về 

trình tự, thủ tục tiếp nhận, xử lý hồ sơ mở tài khoản thanh toán, phương thức và 

địa điểm ký hợp đồng mở, sử dụng tài khoản thanh toán cho từng đối tượng 

khách hàng phù hợp với điều kiện và khả năng cung ứng của đơn vị mình nhưng 

phải đảm bảo tuân thủ các quy định của pháp luật về phòng chống rửa tiền, pháp 

luật khác liên quan và chịu trách nhiệm về tính chính xác, chặt chẽ, đầy đủ của 

hồ sơ và hợp đồng mở, sử dụng tài khoản thanh toán.  

 6. Trình tự, thủ tục tiếp nhận và xử lý hồ sơ mở tài khoản thanh toán đối 

với trường hợp khách hàng mở thêm tài khoản thanh toán tại cùng một ngân 

hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài do ngân hàng, chi nhánh ngân hàng đó 

quyết định nhưng phải đảm bảo thu thập và xác minh đầy đủ thông tin nhận diện 

khách hàng theo quy định của pháp luật về phòng chống rửa tiền.” 

10. Khoản 2 Điều 15 được sửa đổi, bổ sung như sau: 

“2. Việc sử dụng tài khoản thanh toán của cá nhân là người chưa đủ 15 

tuổi, người hạn chế hoặc mất năng lực hành vi dân sự, người có khó khăn trong 

nhận thức, làm chủ hành vi phải được thực hiện thông qua người giám hộ hoặc 

người đại diện theo pháp luật. Người giám hộ, người đại diện theo pháp luật 

thực hiện các giao dịch thanh toán thông qua tài khoản thanh toán của người 

được giám hộ hoặc người mà mình làm đại diện theo quy định của pháp luật dân 

sự về giám hộ và đại diện.” 

11. Bổ sung Điều 15a như sau: 

“Điều 15a. Xử lý tra soát, khiếu nại trong sử dụng tài khoản thanh 

toán 

1. Ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài có trách nhiệm tiếp nhận 

đề nghị tra soát, khiếu nại của khách hàng trong quá trình sử dụng tài khoản 

thanh toán đảm bảo tuân thủ các nguyên tắc sau: 

a) Áp dụng tối thiểu hai hình thức tiếp nhận thông tin tra soát, khiếu nại 

bao gồm qua tổng đài điện thoại (có ghi âm) và qua các điểm giao dịch của ngân 

hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài; đảm bảo xác thực những thông tin cơ 

bản mà khách hàng đã cung cấp cho ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước 

ngoài; 

b) Xây dựng mẫu giấy đề nghị tra soát, khiếu nại để khách hàng sử dụng 

khi đề nghị tra soát, khiếu nại. Trường hợp tiếp nhận thông tin qua tổng đài điện 

thoại, ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài yêu cầu khách hàng bổ sung 

giấy đề nghị tra soát, khiếu nại theo mẫu trong thời gian quy định của ngân 

hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài làm căn cứ chính thức để xử lý tra soát, 
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khiếu nại. Trường hợp ủy quyền cho người khác đề nghị tra soát, khiếu nại, 

khách hàng thực hiện theo quy định của pháp luật về ủy quyền; 

c) Ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài được thỏa thuận và quy 

định cụ thể về thời hạn khách hàng được quyền đề nghị tra soát, khiếu nại nhưng 

không ít hơn 60 ngày kể từ ngày phát sinh giao dịch đề nghị tra soát, khiếu nại. 

2. Thời hạn xử lý tra soát, khiếu nại: 

a) Trong thời hạn tối đa 30 ngày làm việc kể từ ngày tiếp nhận đề nghị tra 

soát, khiếu nại lần đầu của khách hàng theo một một trong các hình thức tiếp 

nhận quy định tại điểm a khoản 1 Điều này, ngân hàng, chi nhánh ngân hàng 

nước ngoài có trách nhiệm xử lý đề nghị tra soát, khiếu nại của khách hàng; 

b) Trong thời hạn tối đa 05 ngày làm việc kể từ ngày thông báo kết quả tra 

soát, khiếu nại cho khách hàng, ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài 

thực hiện bồi hoàn tổn thất cho khách hàng theo thỏa thuận và quy định của 

pháp luật hiện hành đối với những tổn thất phát sinh không do lỗi của khách 

hàng và/hoặc không thuộc các trường hợp bất khả kháng theo thỏa thuận về điều 

khoản và điều kiện mở và sử dụng tài khoản thanh toán;  

c) Trong trường hợp hết thời hạn xử lý tra soát, khiếu nại được quy định 

tại điểm a khoản này mà vẫn chưa xác định được nguyên nhân hay lỗi thuộc bên 

nào thì trong vòng 15 ngày làm việc tiếp theo, ngân hàng, chi nhánh ngân hàng 

nước ngoài thỏa thuận với khách hàng về phương án xử lý tra soát, khiếu nại. 

3. Trường hợp vụ việc có dấu hiệu tội phạm, ngân hàng, chi nhánh ngân 

hàng nước ngoài thực hiện thông báo cho cơ quan nhà nước có thẩm quyền theo 

quy định của pháp luật về tố tụng hình sự và báo cáo Ngân hàng Nhà nước (Vụ 

Thanh toán, Cơ quan Thanh tra, giám sát ngân hàng, Ngân hàng Nhà nước tỉnh, 

thành phố trên địa bàn); đồng thời, thông báo bằng văn bản cho khách hàng về 

tình trạng xử lý đề nghị tra soát, khiếu nại. Việc xử lý kết quả tra soát, khiếu nại 

thuộc trách nhiệm giải quyết của cơ quan nhà nước có thẩm quyền. Trong 

trường hợp cơ quan nhà nước có thẩm quyền thông báo kết quả giải quyết không 

có yếu tố tội phạm, trong vòng 15 ngày làm việc kể từ ngày có kết luận của cơ 

quan nhà nước có thẩm quyền, ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài thỏa 

thuận với khách hàng về phương án xử lý kết quả tra soát, khiếu nại. 

4. Trường hợp ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài, khách hàng 

và các bên liên quan không thỏa thuận được và/hoặc không đồng ý với quá trình 

đề nghị tra soát, khiếu nại thì việc giải quyết tranh chấp được thực hiện theo quy 

định của pháp luật.” 

12. Điểm b khoản 1 và khoản 2 Điều 17 được sửa đổi, bổ sung như sau: 
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“1. Tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán thực hiện phong tỏa một phần 

hoặc toàn bộ số tiền trên tài khoản thanh toán của khách hàng trong các trường 

hợp sau: 

b) Tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán phát hiện thấy có nhầm lẫn, sai 

sót khi ghi Có nhầm vào tài khoản thanh toán của khách hàng hoặc theo yêu cầu 

hoàn trả lại tiền của tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán chuyển tiền do có 

nhầm lẫn, sai sót so với lệnh thanh toán của người chuyển tiền. Số tiền bị phong 

tỏa trên tài khoản thanh toán không vượt quá số tiền bị nhầm lẫn, sai sót;” 

 “2. Ngay sau khi phong tỏa tài khoản thanh toán, tổ chức cung ứng dịch 

vụ thanh toán phải thông báo (bằng văn bản hoặc theo hình thức thông báo đã 

thỏa thuận tại hợp đồng mở, sử dụng tài khoản thanh toán giữa tổ chức cung ứng 

dịch vụ thanh toán và khách hàng mở tài khoản thanh toán) cho chủ tài khoản 

hoặc người giám hộ hoặc người đại diện theo pháp luật của chủ tài khoản biết về 

lý do và phạm vi phong tỏa tài khoản thanh toán; số tiền bị phong tỏa trên tài 

khoản thanh toán phải được bảo toàn và kiểm soát chặt chẽ theo nội dung phong 

tỏa. Trường hợp tài khoản bị phong tỏa một phần thì phần không bị phong tỏa 

vẫn được sử dụng bình thường.” 

13. Điểm a khoản 1 và điểm a khoản 4 Điều 18 được sửa đổi, bổ sung như 

sau: 

“1. Tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán thực hiện đóng tài khoản thanh 

toán của khách hàng trong các trường hợp sau: 

 a) Có văn bản yêu cầu đóng tài khoản thanh toán của chủ tài khoản và chủ 

tài khoản đã thực hiện đầy đủ các nghĩa vụ liên quan đến tài khoản thanh toán. 

Trường hợp chủ tài khoản là người chưa đủ 15 tuổi, người hạn chế năng lực 

hành vi dân sự, người mất năng lực hành vi dân sự, người khó khăn trong nhận 

thức, làm chủ hành vi thì việc đóng tài khoản được thực hiện theo yêu cầu của 

người giám hộ, người đại diện theo pháp luật của chủ tài khoản;” 

“4. Số dư còn lại sau khi đóng tài khoản thanh toán được xử lý như sau: 

a) Chi trả theo yêu cầu của chủ tài khoản; người giám hộ, người đại diện 

theo pháp luật của chủ tài khoản trong trường hợp chủ tài khoản là người chưa 

đủ 15 tuổi, người hạn chế năng lực hành vi dân sự, người mất năng lực hành vi 

dân sự, người khó khăn trong nhận thức, làm chủ hành vi hoặc người được thừa 

kế, đại diện thừa kế trong trường hợp chủ tài khoản thanh toán của cá nhân bị 

chết, bị tuyên bố là đã chết, mất tích;” 

14. Thay thế Phụ lục số 01 ban hành kèm theo Thông tư số 23/2014/TT-

NHNN bằng Phụ lục số 01 đính kèm Thông tư này.  
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15. Thay thế Phụ lục số 02 ban hành kèm theo Thông tư số 23/2014/TT-

NHNN bằng Phụ lục số 02 đính kèm Thông tư này. 

16. Bổ sung Phụ lục số 03 đính kèm Thông tư này. 

Điều 2.  

Hủy bỏ khoản 2 Điều 1, khoản 3 Điều 15; điểm c khoản 1, khoản 3 và 

điểm d khoản 4 Điều 17. 

Điều 3. Hiệu lực thi hành 

Thông tư này có hiệu lực thi hành kể từ ngày  01  tháng  03  năm 2017. 

Điều 4. Điều khoản chuyển tiếp 

 1. Tổ chức cung ứng dịch vụ thanh toán rà soát hồ sơ, hợp đồng mở và sử 

dụng tài khoản thanh toán của khách hàng tổ chức là pháp nhân được mở trước 

thời điểm Thông tư này có hiệu lực thi hành và thực hiện thay đổi tên chủ tài 

khoản mà không cần ký lại hợp đồng mở và sử dụng tài khoản, trừ trường hợp 

có yêu cầu bằng văn bản của chủ tài khoản thanh toán. 

2. Ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài rà soát hồ sơ, hợp đồng 

mở và sử dụng tài khoản thanh toán của khách hàng là hộ gia đình, tổ hợp tác, tổ 

chức khác không có tư cách pháp nhân được mở trước thời điểm Thông tư này 

có hiệu lực thi hành và thực hiện:   

a) Trong vòng 03 tháng kể từ ngày Thông tư này có hiệu lực thi hành , 

phải thông báo cho khách hàng biết về việc chuyển đổi sang hình thức tài khoản 

thanh toán của cá nhân hoặc tài khoản thanh toán chung , thời haṇ hoàn tất viêc̣ 

chuyển đổi tài khoản và viêc̣ xử lý sau khi kết thúc thời haṇ chuyển đổi theo quy 

điṇh taị điểm b, c Khoản này; 

b) Trong vòng 12 tháng kể từ ngày Thông tư này có hiệu lực thi hành, 

phối hợp với khách hàng hoàn thành việc thực hiện ký lại hơp̣ đồng mở, sử duṇg 

tài khoản thanh toán để chuyển đổi sang hình thức tài khoản thanh toán của cá 

nhân hoặc tài khoản thanh toán chung hoăc̣ đóng tài khoản (nếu khách hàng có 

yêu cầu); 

c) Sau 12 tháng kể từ ngày Thông tư này có hiệu lực thi hành, thực hiện 

đóng tài khoản đối với những tài khoản thanh toán của khách hàng là hộ gia 

đình, tổ hợp tác, tổ chức khác không có tư cách pháp nhân chưa hoàn thành việc 

chuyển đổi hình thức tài khoản theo quy định tại điểm b Khoản này.  

 3. Đối với tài khoản thanh toán được mở trước thời điểm Thông tư này có 

hiệu lực thi hành, ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài có trách nhiệm 

thông báo tới chủ tài khoản các nội dung về hợp đồng mở, sử dụng tài khoản 



 

 

12 

 

thanh toán theo quy định tại khoản 4 Điều 14 Thông tư này. Việc thông báo 

được thực hiện trên trang thông tin điện tử của ngân hàng, chi nhánh ngân hàng 

nước ngoài và bằng các hình thức thông báo theo thỏa thuận tại hợp đồng mở, 

sử dụng tài khoản thanh toán. Ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài thực 

hiện ký lại hợp đồng mở, sử dụng tài khoản thanh toán (hoặc ký hợp đồng sửa 

đổi, bổ sung) khi khách hàng có yêu cầu. Việc sửa đổi, bổ sung hợp đồng đã ký 

kết phải phù hợp với quy định tại Thông tư này. 

Điều 5. Tổ chức thực hiện 

Chánh Văn phòng, Vụ trưởng Vụ Thanh toán, thủ trưởng các đơn vị thuộc 

Ngân hàng Nhà nước; Giám đốc Ngân hàng Nhà nước chi nhánh tỉnh, thành phố 

trực thuộc Trung ương; Chủ tịch Hội đồng quản trị, Chủ tịch Hội đồng thành 

viên, Tổng Giám đốc (Giám đốc) ngân hàng, chi nhánh ngân hàng nước ngoài 

chịu trách nhiệm tổ chức thực hiện Thông tư này. 
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