Cac cau héi thwong gap trén ACB Online —
Internet Service KHCN

Nhom hé tro

Cau héi 1 : Toi mo tai khoan dong chi so hitu, t61 mudn duge cap 2 tén truy cap cho 2 ngudi dugce
khdng. Vi néu dung chung thi ban t6i c6 thé xem nhirng tai khoan con lai cua t6i?

Tra 1oi: Tai khoan dong chu s hitu chi cip duoc 1 tén truy cap cho ngudi dimg tén cha tai khoan.

Cau héi 2 : Toi ¢4 quén mat khau truy cap dich vu Internet Service, toi phai 1am thé nao?

Tra loi: q o

Truong hop quén mat khau vao trang Internet Service, Quy khach dén bat ky CN/PGD nao cua ACB
dé nhan lai mat khau. D€ bao mat thong tin ctia khach hang, ACB khdng cung cap mat khau gian tiép
(qua dién thoai hay email).

Cau héi 3 : Toi ¢4 quén mat khau truy cap dich vu Internet Service. Xin cap lai mat khau qua email vi
hién gio toi dang & nude ngoai nén khong co dicu kién di dén phong giao dich dé lay.

Tra loi:

Truong hop quy khach dang ¢ nude ngoai mudn duoc cap lai mat khau thi quy khach phai lam gidy uy
quyén cho nguoi than tai Viét Nam (Nguoi co cung ho khau véi quy khach) dén ngan hang dé lam tha
tuc xin cap lai mat khiu moi. Trén glay Uy quyen vui long ghi r6 ho tén, s6 CMND va dia chi ciia
nguoi uy quyen va nguoi duge uy quyén. Noi dung uy quyén: Uy quyén nhan mat khiu méi cho chu
tai khoan. ..., sb tai khoan....Gidy iy quyén ndy phai duoc Pai st quan Viét Nam tai nude ngoai hodc
cO quan, truorng hoc noi quy khach dang cong tac hodc theo hoc ching thuc va phai dugc giri vé Viét
Nam ban chinh, quy khach gui kém theo ban sao CMND hoac passport ctia quy khach. Nguoi than cua
quy khach tai Viét Nam s& mang gidy iy quyén ban chinh ndy, CMND/passport (cua nguoi uy quyén
va ngudi duoc ty quyén), ho khiu (ban chinh) dén chi nhanh/PGD ciia ngén hang A Chau dé duoc cap
lai mat khiu méi. Quy khach phai cam két khong c6 bat ky khiéu nai ndo véi ngan hang vé viée iy
quyén nay va nhiing thong ca nhan ctia quy khach ma ngudi khac biét dugc.

Dé bao mat thong tin ¢ nhan cta quy khach, chiing t6i khong thé cung cap mat khau qua email duoc.

Cau héi 4 : Tai sao co thong bao tén dang nhap vao Internet Service cia toi bi kho? Lam sao dé mo
khoa?

Tra loi: Vi muyc dich tang mirc d6 an toan Chp khéch hang khi st dung dich vu Internet Servi‘ce, hé
thong ACB s& khoa tén dang nhép (khoa quyen truy cap) khi tén nay bi nhap sai lién tuc 05 lan.
Truong hgp bi khoa, quy khach vui 10ng lién hé bo phan CallCenter 247 dé dugc m¢ khoa.

Cau héi 5: OTP SMS la gi ? Sir dung OTP SMS trén Internet Service nhu thé nao?
Traloi: )
OTP : One time password — la mat khau dung mét lan. OTP SMS 1a mat khau dugc giri qua so PTDD



ctia khach hang. Khi dang ky dich vu, khach hang s& phai ding ky v6i nhan vién s6 DTDD ding dé
nhan mat khau xac thuce trén Internet Service.

Khi thuc hie::n giao dich, khach hang chon xac thuc 1énh theo phuong thitc OTP SMS sé duoc nhén,
dugc tin nhan chtra mat khau xac thuc qua bTDDb. Ngoai viéc Xac nhan mat khau dang nhap, hé thong
con yéu cau khach hang nhap thém mat khau OTP SMS nay dé xac nhan Iénh.

Cau héi 6: To1 dang sir dung dich vu Internet Service, phuong thirc chirng thuc OTP SMS. T6i thuc
hién giao dich nhung da 30 phdt roi ma mat khau khong bao vao dién thoai di dong cua toi, vay 1am
thé nao dé xac nhan giao dich do?

Traloi:

DPé dam bao an toan cho phuong thirc xac thuc OTP SMS, trong vong 05 phut néu khong nhan dugc
mat khau OTP vao DTDPD, quy khéch vui 1dong thyc hién lai giao dich d& nhan mat khiu OTP SMS
moi.

Cau héi 7: OTP Token la gi ? Str dung OTP Token trén Internet Service nhu thé nao?

Traloi:
OTP Token la thiét bi phat sinh mat khau dung mot lan (OTP) do ACB phat hanh. Trén thiét bj c6 mot
nat nho dung dé tao ra mat khau ding mot lan 1a ddy 06 con sd.

Khi thuc hién giao dich trén Internet Service, khach hang chon xac thuc 1énh theo phuong thirc xac
thuc OTP Token, ngodi Viéc xac nhan mat khau ding nhép, hé thong cOn yéu cau nhap vao day s hién
ra trén thiét bi OTP Token khi quy vi bam vao nit nho trén thiét bi nay vao trang Internet Service dé
Xac nhan.

Trén mbi thiét bi OTP Token déu c6 mot ddy s seri. Khi khach hang ding ky sir dung OTP Token,
nhan vién ngan hang s thuc hién dang ky so seri ket noi voi tai khoan Internet Service cua khach
hang. H¢ thong sé kiém tra tinh hgp 1€ ctia mat khau phat sinh tir thiét bi thong qua so seri nay.

Cau héi 8: Thoi gian sir dung Token trong bao 1au? Khi hét pin toi c6 yéu cau ACB thay pin dugc
khdng?

Traloi:
Thoi han st dung OTP Token 1a tir 02 d&én 05 nam tly theo viéc dung nhiéu hay it. OTP Token khong
thay pin dugc. Khi hét Pin, khach hang phai mua thiét bi OTP Token mdi.

Cau héi 9 : Str dung Token t6i c6 phai mat phi gi khéng?

Traloi .
Quy khach khdng bi mt phi gi ngoai phi mua thiét bi, vui 1dng tham khao biéu phi.

Cau héi 10: To6i va nguoi than dang ky st dung dich vu Internet Service, dang ky phuong thirc Token
vay chung t61 dung chung Token cé dugc khong?

Traloi:

Mot OTP Token chi dung duge cho 01 ngudi ma thdi (02 nguoi khong dung chung 01 Token duoc)



Cau héi 11: To6i dang thyc hién giao dich chung khoan tryc tuyén v6i ACB/ACBS va da c6 Token.
Vay t6i ¢o thé su dung Token ndy cho cac giao dich trén Internet Service dugc khong?

Traloi: , 7
Néu khach hang hién dang c6 giao dich Chung khoan tryc tuyén voi ACB/ACBS, khach hang co thé
sir dung Token hién tai cia minh dé thuc hién giao dich trén Internet Service.

Cau héi 12: OTP ma tran 1a gi ? Str dung OTP ma tran trén Internet Service nhu thé nio?
Traloi:
OTP ma tran la mat khau dung mot 1an can cir trén mat sau cua thé ma tran.

Thé OTP ma tran 1a mot tim thé do ACB phat hanh dung dé xac thuc giao dich trén Internet Service.
Trén thé c6 in mot bang ma tran so gom 64 6 so (8x8) dugc phat sinh theo nguyén tac ngau nhién, an
toan, kho doan trudc.

M®bi tim thé OTP ma tran c6 mot bang ma tran khac nhau va c6 in mot sb seri. Khi khach hang diang
Ky str dung thé, nhan vién ngan hang s€ thuc hién dang ky so seri két noi véi tai Khoan Internet Service
cta khach hang. Hé thong sé nhan dang thé nay thuc khach hang nao théng qua so seri nay.

Sau khi dang ky the¢ OTP ma trén, mdi lan thyuc hién giao dich trén Internet Service, khi xac thuc 1énh
hé thong yéu cau khach hang nhap vao 03 toa do 6 s6 ngau nhién tur thé OTP ma tran va khach hang
nhap cac gia tri in trén thé ndy vao trang Internet Service.

Cau héi 13 : Thoi gian sit dung thé OTP ma tran trong bao lau?

Traloi:

Thé OTP ma tran c6 thoi han st dung 1a 01 nam ké tir ngay dang ky thé. Khi hét thoi han str dung,
khach hang sé phai thay th¢ OTP ma tran mdi.

Cau héi 14 : Thé OTP ma tran c6 mat phi khong?
Tra 1o :
Phi cap th¢ OTP ma tran la 30.000d/thé.

Ban dau ACB s& tang mién phi 01 thé¢ OTP ma tran dau tién cho cac khach hang dang ky sir dung
phuong thirc OTP Ma tran (cho dén khi c6 thong bao mai).

Khi thé hét han sir dung hodc bi mat hay hu hong (khong do 16i ACB), khach hang s& phai mua thé
moi.

Trudng hop thé bi 18i in 4n, mo, hu hong do phia ACB, khach hang dwoc quyén yéu cau doi lai the
ma&i (khong tinh phi doi theé)

Cau hoi 15: T6i 6 nén sur dung Internet Service trén may tinh dung chung?

Tra loi:

bé bao dam an toan giao dich, quy khach khong nén str dung Internet Service tai cac may tinh dung
chung vi co thé bi ghi lai mat khau truy cap, tén truy cap bdi cac chuong trinh gian diép cai san trén
cac may tinh dung chung nay (néu co).



Cau héi 16: Phai 1am gi dé bao vé thong tin tai khoan vé cac giao dich trén Internet Service?

Tra loi:

Dich vu Internet Service cia ACB dugc xay dung trén nén tang cong nghé ngan hang hi¢n dai du kha
nang dam bao an toan, bao mat cho nguoi ding. Tuy vay, nguoi dung cling can phai co kién thuc dé tu
bao vé minh tranh bi ke xau loi dung khi giao dlCh tryc tuyén. Do d6, Quy khach hang st dung dich vu
Internet Service nim rd cac “nguyén tic vang” sau day:

« Khong tiét 16 tén truy cap, mat khiu truy cap, mat khau dung mot lan (OTP SMS, OTP Token,
OTP Ma tran), ma PIN ciia Token-CA... cho bt ky ai qua bat ky phuong tién nao (n6i miéng, ghi
chép, dién thoai, chat, email, nhap thong tin vao website bt ky nao ngoai
https://www.acbonline.com.vn). ACB khdng bao gio chi dong yéu cau Quy khach cung cip nhiing
thong tin ndy qua chat, email, di€n thoai, website (trir website https://www.acbonline.com.vn).

e Gilrky thiét bi xac thuc (bTDD, OTP Token, OTP Ma tran, Token-CA), bén minh. Néu mét phéi
nhanh chong tu khoa ngay quyen truy cap Internet Service (bang cach co tinh nhap sai mét khau
truy cap 05 lan 1ién tiép) va sau d6 dén ngay CN/PGD gan nhat cia ACB dé duogc ho tro.

« Can cai chuong trinh chdng phan mém gian diép (spyware), chong phin mém ghi nhan ban phim
(keylogger) trén may tinh ctia minh.

e Tranh dang nhap va/hay giao dich Internet Service & may tinh dung chung.

Cau héi 17: Néu bj mat thiét bi (PTDD, Token, Thé ma tran, Token-CA) t0i phai 1am gi d¢é tranh rui
ro?

Tra loi:

Néu Quy khach méat thlet bi xac thuc (DTDD, Token, Thé ma tran, Token—CA) thi nén béo ngay voi
ACB dé tam khoa quyén truy cép Internet Service. Hodc Quy khach co thé tu tam khoa quyeén truy cap
Internet Service ciia minh bang cach tu nhap sai mat khau dang nhap 05 lan lién tiép. Sau d6 Quy
khach d¢én ACB dé mua thiét bj x4c thyc méi va mé lai quyén truy cap Internet Service.

Cau héi 18 : T6i sé lién hé véi ai khi mudn hd tro trong viéc cai dat, thuc hién giao dich?

Tra loi:
Quy khéach hang lién hé véi CallCenter247 hoac Ngan hang Dién tir cia ACB.

II. Nhom xir ly giao dich

Cau héi 1: Thoi gian thyuc hién Iénh chuyén tién trén Internet Service?

Tra loi: Thoi gian thyc hién 1énh

Trudng hop 1énh giao dich do ACB doc lap xtr Iy hoan tit : ACB thuc thi ngay khi nhan duoc cac 1énh
nay.

Truong hop 1€nh giao dich can dé:n bén thir ba xir Iy dé hoan tat (CAc lénh chuyén khoan, chuyéqn‘tié‘n
ngoai h¢ thong ACB can duoc tiep tuc xit Iy boi Ngdn hang Nha nuéc va Ngan hang noi nhan tién):
phan xur Iy do ACB thuc hién duoc tién hanh ngay, phan xtr 1y do bén thir ba thuc hién duoc thuc thi
tuong tu nhu khi khach hang t6i giao dich tai quay.



Cau haéi 2: Vi sao c6 béo 16i “OTP khong diing hodc vurot qua thdi gian cho phép”

Tra loi:

Do khach hang nhap sai ma OTP hodc thoi gian nhdp vugt qua thoi gian cho phép (5 phit) hodc do
thiét bi Token chua dugc kich hoat hoac khi KH sinh nhiéu OTP Token ma khong guri di de Xac thgc
thi Token s& bi mat dong bo. Khi gap thong bao nay, khach hang lién hé CallCenter247 dé duoc kiém
tra cu thé.

Cau héi 3: Vi sao ¢ bao 16i “Vuot qua han mic hoic khong dugce phép giao dich”

Tra 1oi: Do s6 tién khach hang thuc hién chuyén vuot qué han mirc cho phép hoic do khach hang
chon khong ding phuong thirc xac thuc. Khi gap thong bao nay, khach hang lién h¢ CallCenter247 aé
duoc kiém tra cu theé.

Cau héi 4: Toi d chuyén nham tai khoan khach hang, lam sao t6i ¢ thé lay lai tién?

Tré 19i: C6 2 truong hop:

- Trudng hop tai khoan chuyén nham 1a tai khoan dung véi tén don vi hudng khac thi quy khach phai
lién hé truc tiép voi dbi tac dé thuong lwong viée hoan tra.

- Truong hop sai s6 tai khoan thi s& dugce ngan hang nhan hoan tra lai tién cho tai khoan quy khach.

Cau héi 5: T6i thyc hién chuyén khoan trén Internet Service, khach hang cua toi cho sai s6 tai khoan,
giao dich van cOn & trang thai dang chd ngan hang thyc hién, t6i muén diéu chinh lai s6 tai khoan cho
dung t6i phai lam sao?

Tra loi:

Khi phét hién sai sb tai khoan ma giao dich van con & trang thai dang chd ngan hang thuc hién thi quy
khéch c6 thé x6a 1énh va chon ngung hoat dong tai khoan sai va dang ky lai thong tin tai khoan ghi co
khéc.

Cau héi 6: T6i vao xoa giao dich trén Internet Service nhung nat xéa bi an khong cho phép x6a?

Tra loi:

Trén Internet Service, giao dich dang cho ngan hang thuc hién khach hang c6 thé xéa giao dich,
truong hop nat xda bi an 1a giao dich ngan hang da hoan tat nén giao dich d6 khong thé xo6a dugc nira.

Cau héi 7 : Khi thyc hién giao dich trén Internet Service, truong hgp phat hién sai sot trong giao dich
va muon huy giao dich do thi toi phai 1am gi?

Tra loi:

Khi thuc hién giao dich trén Internet Service, truong hop quy khach nhap sai thong tin giao dich (sai
SO tai khoan, tén don vi hudng, ngan hang...)

« Néu giao dich nay ACB chua xir Iy thi quy khach c6 thé x6a giao dich ndy trén Internet Service.

« Néu giao dich nay ACB da xir Iy thi quy khach lién hé ngay CN/ PGD ACB dé dugc hudng dan tu
chinh hozc hoan tra 1énh. Quy khach co thé tai cac miu bicu dé nghi tu chinh 1énh tai day
http://www.ach.com.vn/nhdt/acbocn/khcn_is_bieumau.htm




Cau héi 8: T6i thuc hién thanh toan hoa don tién dién trén ACB Online - Internet Service, cong ty
dién luc c6 nhan duoc tién chuyén khoan ngay khdng? Khi nao mai x6a ng? Ai sé giri hda don cho toi
va khi nao gui?
Tra loi:
« Néu cong ty thuc hién thanh toan hoa don tién dién khu vuc thanh phd HCM, tién s& chuyén
dén cong ty dién lyc thanh phé HCM lién trong ngay va s& x6a no truc tiép cho khach hang.
« Néu cong ty thuc hién thanh toan héa don tién dién cho cac cong ty dién luc mao tai khoan tai
cac ngan hang khéc, cong ty dién luc co thé khdng nhan tién ngay trong ngay.

« Dbi v6i khach hang ca nhan, hoa don s& guri vé nha chung véi gidy bao tién dién thang sau.

Cau héi 9: Toi thanh todn hoa don khong ghi ma khach hang trong noi dung nén nha cung cap khong
x0a ng cho t6i, truong hop nay t6i phai lam sao dé nha cung cap dich vu x6a ng cho t6i?

Tra loi:
Trong truong hop nay khéch hang phai 1am Gidy d& nghi tu chinh 1énh chuyén tlen dé diéu chinh noi

dung thi nha cung cap méi x6a ng cho khach hang. Khéch hang cé thé tai cac mau biéu dé nghi tu
chinh 1énh tai day http://www.ach.com.vn/nhdt/acbodn/khdn_is_bieumau.htm

Cau héi 10: T6i thuc hién tra no vay trén ACB Online - Internet Service, ACB d4 ct tién trong tai
khoan nhung du ng vay khong giam?

Tra loi:

Viéc nay xay ra do khach hang thuc hién tra ng trudge han (dich vu ACB Online - Internet Service
khong thyc hién thu no trudce han), hé thong sé treo so tién tra ng, khi dén ky tra ng hé thong tu dong
trich so tién treo dé thuc hién tra ng vay. Néu mudn nhan lai mén tién ndy, khach hang vui long lién hé
CN/PGD cua ACB.



