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Bao cao Hi¢u qua xa hgi CEP 2017

Hoat dong hiu qua xa hoi la thude do cua viée chuyén cac muyc tiéu x4 hoi cua t6 chirc vao hoat dong
thuc tién. D6i v6i CEP, nhitng muc tiéu xa hoi nay 1 phuc vu ngudi ngheo, cung cép cac dich vu mot
cach trung thyc, hiéu qua va bén vimg, tuan thi nhitng chuan myuc qudc té ddi véi vide bao vé khach
hang va quan 1y hiéu qua xa hgi. CEP danh gia va quan ly hiéu qua xa hoi theo khung quan ly hi¢u
qua x3 hoi duoc trinh bay bén dudi. Béo cdo nay duoc thuc hién vao thang 01/2018, danh gia tong
quan hoat dong hiéu qua xa hdi CEP trong nam 2017.

1. Bbi canh khung quan Iy hiéu qua xa hdi cia CEP

Khung quan ly hiéu qua x& hoi (QLHQXH) cua CEP duoc xay dung tir sit ménh, myc ti€u va nhiing
gia tri cot 16i ctia CEP va céc tiéu chuan quoc té vé hiéu qua xa hoi. Trong khung QLHQXH, moi
thanh phan cua st ménh, muyc tiéu, gia tri cot 161 va tiéu chuan hiéu qua xa hdi cua CEP duoc thé hién
cu thé qua nhimg muc tiéu chién lugc cu thé va nhimg chi s6 do luong cu thé. Qua d6, khung quan 1y
hiéu quéa xa hoi s& chuyén héa tit ca nhimg nguyén tic hoat dong ctia CEP vao thuc tién va vao trong
nhimng két qua co6 thé do ludng duoc.

1.1. St ménh, muc tiéu va gia tri cot 16i cia CEP

Str ménh, muc tiéu va nhiing gia tri ¢bt 16i ctia CEP dinh hudng cho van hoa td chuc va hoat dong
CEP, dinh nghia tai sao CEP ton tai, CEP dang thuc hién n6 luc gi dé dat duoc muc tiéu va lam thé
nao dé dat muc tiéu.

Stk ménh cua CEP 13 1am viéc vi cong nhén, lao dong nghéo va ngudi co thu nhap thap nham gop
phan dam bao an sinh xa hdi thdng qua viéc cung cap cac dich vu tai chinh, phi tai chinh mét cach
thiét thyc va hi¢u qua.

Muc tiéu (ghi ré trong diéu 18 CEP khi méi thanh lap)

e Cung cép cac dich vu tai chinh vi mé cho nguoi nghéo va nghéo nhat nham gitip ho bét dau cong
viéc 1am an, san xuit nho.

e Giam ngheo thong qua cac hoat dong tao thu nhap ctia ngudi nghéo gitp ho cai thién an sinh gia
dinh.

e Giam ti 1& that nghiép trong ngudi nghéo.

e Tham gia gip ngudi nghéo xdy dung cong dong, chia sé trach nhiém, va ¥ thirc cong dong trong
viéc bao v¢ moi truong, xa hoi.

e Mo rong cung cip cac dich vu tai chinh vi mé dé tiép can ngay cang nhiéu nguoi lao dong nghéo
va duy tri su bén vitng tai chinh cua t6 chirc.

Gid trj cét 16i ciia CEP

Nhirng gia tri c6t 161 dinh hudng vin hoa té chire CEP va tir d6 thyc hién st ménh CEP — dinh huéng
cong viée, tir 6 tac dong 1an nhau va tic dong khach hang, va 1a cach thirc ma chung ta cung cép dich
vu mot cach thiét thuc, hiéu qua va bén virng; Vin hoa to chae va sy kién dinh voi gia tri cot 16i 1a
nén tang tao nén danh tiéng cua CEP trong cong ddng va 1a niém tu hao cua CNBV CEP. Nhimg gia
tri cot 16i het sirc quan trong trong tat ca nhimg gi CBNV CEP va t6 chic CEP dang lam, duoc phan
anh trong tat ca nhitng chinh sach va huéng dan cia t chirc. Nhing gia tri ¢t 16i d6 la:

e  Su trung thyc, minh bach va chinh truc

e Sy ton trong, d@)ng cam va chia sé

e Hiéu suit, hiéu qua va bén viing

1.2. Tiéu chuén chung ciia Khung quén Iy hi¢u qua xi hoi

Tiéu chuan chung vé quan 1y hiéu qua xa hoi (goi 1a B tiéu chuan) 1a mot bd tiéu chuan vé quan ly
cho t6 chure tai chinh vi mé (TCVM) khong chi 14 nhitng muyc ti€u vé tai chinh. B0 ti€u chuan thiét 1ap
nhiing yéu cau cu thé mang tinh nén tang cho chinh sach, quy trinh va hoat dong ma méot to chiic
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TCVM can thyc hién dé dat muc tiéu xa hoi. B tiéu chuin duoc goi 14 “chung” béi vi chiing chi bao
gorn cac yéu ciu co ban dé cac to chitc TCVM quan 1y duoc hiéu qua x4 hoi cua to chirc. Bo tiéu
chuin gom 6 nguyén tic nhu sau:

Nguyén tic Quén
ly hiéu qua xa hoi

Tiéu chuin quan Iy hi¢u qua xa hgi

Nguyén tac 1: Xac
dinh va gidm sat
cac muc tiéu xa hoi

A. T6 chire TCVM c6 chién luoc nham dat duoc cac muc tiéu x3 hoi.

B. T6 chire TCVM thu thap, bao cdo va dam bao tinh chinh xac cta dir li¢u
thong tin v€ khach hang c6 lién quan cu thé dén muc ti€u xa hoi cua to churc.

Nguyén tic 2: Pam
béo su cam két cua
Hoi dong thanh
vién, Ban quan ly
va nhén vién vé
viéc thuc hién cac
muc tiéu xa hoi

A. Thanh vién HDTV c6 cam két cao véi sir ménh xa hoi cua to chire.

B. Thanh vién HDTV c6 trach nhiém diéu hanh t6 chirc kién dinh v6i sir ménh
va muc tiéu xa hoi.

C. Doi ngii quan 1y cap cao d¢€ ra va giam sat viéc thuc hién cac chién lugc cua
to chirc dé dat duoc muc ti€u xa hoi.

D. Nhan vién dugc tuyén dung, danh gia va cong nhan dua trén céc ti€u chi
lién quan dén ca hiéu qua xa hdi lan hi€u qua tai chinh.

Nguyén tac 3: Bao
vé€ quyén lgi cla
khach hang

A. T6 chitc TCVM can bao dam khach hang c6 kha niang hoan tra tién vay ma
khong bi ng qua han va tham gia vao nhirmg no luc cai thién quan 1y rui ro tin
dung cap thi truong.

B. T6 chitc TCVM cung céap thong tin mot cach 13 rang, dz%y du, kip thoi theo
cach thirc va ngon ngtr phtt hop giup cho khach hang c6 thé hi€u va dua ra
quyét dinh.

C. T6 chirc TCVM can thé hién su cong bang va ton trong trong cach cu xir
v6i khach hang, khong phan biét d6i xtr. T6 chire TCVM can dam bao ¢ bién
phap diy du dé co thé phat hién va chinh dén tinh trang tham nhiing ciing nhu
cach cu xir chua dung myc ciia nhan vién va cip trung gian, dic biét trong quéa
trinh phat von vay va thu ng.

D. T6 chitc TCVM can bao mat thong tin doi tu ca khach hang theo diing
ludt va quy dinh vé& quyén c4 nhan. Cac thong tin nay chi duoc dung cho muc
dich dugc néu ra tai thoi diém thu thap thong tin hodc dugc phap luét cho
phép, néu khong, phai c6 su ddng y cua khach hang do.

E. T6 chitc TCVM 4p dung co ché giai quyét khiéu nai va nhitng van dé xay
ra v6i khach hang mot cach kip thoi va hop ly. T6 chitc TCVM st dung nhiing
co ché nay vira dé giai quyet céc van dé khiéu nai cu thé ciia khach hang, vira
nham tim cach cai thién chat lugng san pham, dich vu cua minh.

Nguyén tic 4: Thiét
ké cac san pham,
dich vu, mo6 hinh va
kénh cung cap dap
{g nhu cau ciing
nhu s¢ thich cua
khach hang

A. T chitc TCVM hiéu dugc nhu cu va céc uu tién cua cac ddi tugng khach
hang khac nhau.

B. T6 chire TCVM thiét ké san ph‘f\m, dich vy, md hinh va céac kénh cung ce‘ip
c6 gia tri cho khach hang.

C. San pham, dich vu, mé hinh va kénh phan phdi dugc thiét ké phu hop véi
khach hang va dap rng véi muc ti€u xa hoi cua to chure.

Nguyén tac 5:
Trach nhiém doi
vGi nhan vién

A. Chinh sach nhan sy va cac quy trinh, thu tuc bao v€ quyén lgi clia nhan
vién va tao mot moi truong lam viéc ho tro.

B. T6 chuc TCVM thong tin dén tat ca nhan vién vé diéu kién viéc lam cla
nhan vién va cung cap huin luyén cho nhitng chtic ning cong viéc thlet yeu

C. To chirc TCVM giam sat sy hai 1ong ctia nhan vién va gidm sat van dé nhan
vién nghi viéc.

Nguyén tic 6: Can
bang lgi ich tai
chinh va hi€u qua
x4 hoi

A. Ty 1€ tang truong bén virng va phu hop véi diéu kién thi truong, dam bao
chit luong dich vu tot.

B. Co cau tai chinh phu hop dam bao céd hai muc tiéu tai chinh va hi¢u qua xa
hoi1 dua trén sir ménh cua to chirc TCVM.

C. Theo dudi muc tiéu lgi nhuan khéng lam anh hudng dén tinh bén virng cua
t0 chure trong dai han hodc anh hudng dén an sinh cta khach hang.

D. Miic chi tra/ dai ngd dbi v6i doi ngii quan Iy phit hop dam bao muc tiéu
kinh té va muc tiéu xa hoi.




1.3. Nguyén tic bao vé khach hang

Nguyén tac bao vé khach hang 1 nhing tiéu chuin co ban tdi thiéu ma khach hang mong doi khi lam
viéc véi t6 chitc TCVM. Nhiing tiéu chuan nay ciing duoc néu trong b Tiéu chuan toan cau vé quan
Iy hiéu qua xa hoi nhung Nguyén tic bao vé khach hang dugc chi tiét hon va tap trung cu the vao viéc
bao vé khach hang va ung xur cua t6 chic TCVM ddi voi khach hang. Nhirng nguyén tic bao vé
khach hang cin dugc bd sung vao trong hoat dong, quan ly va van hoa t6 chirc ctia bat ctr t6 chirc
TCVM nao cé trong tdm giam nghéo. C6 7 nguyén tic bao vé khach hang:

Nguyén tic bio
vé€ khach hang

Tiéu chuin bao vé khach hang

Nguyén tic 1: Thiét
ké va cung cép san
pham phu hop

A. T6 chirc TCVM thiét ké san pham phu hop voi khach hang va khong gay ton hai
dén khach hang.

B. T6 chirc TCVM tim thong tin phan hoi ctia khach hang dé thiét ké san pham va
cach phan phoi san pham.

C.T6 chitce TCVM khong sir dung céac ky thuit ban hang gay ap luc.

Nguyén tic 2: Tranh
tinh trang khach
hang bi ng nan qua
nhiéu

A. T chirc TCVM tién hanh phén tich kha ning hoan tra phu hop ctia khach hang
trude khi phat vay.

B. T6 chitc TCVM khuyén khich chét luong nhitng khoan vay.

C. T6 chitc TCVM su dung trung tam thong tin tin dung va dir liéu cua dbi thu canh
tranh trong nhitng dicu kién co thé tai dia phuong.

D. Ban quan ly va HDTV cua t6 chirc TCVM nam bét dugc va quan tim vé rii ro ng
nan qua nhiéu cia khach hang.

E. Phong kiém toan ndi bo cia to chire TCVM gidm sat viéc ap dung chinh sach gitp
giam thiéu tinh trang ng nan qua nhiéu cia khach hang.

F. T6 chitc TCVM trénh nhimg cach thire thuong mai nguy hiém (vi du nhu nhiéu
khoan vay cho ciing mét nhu cau, hodc 1am han ché viéc sir dung vén vay; dua ra
nhiing gidi han phu hop cho nhiing khoan tai vay khi hoan tra trude han; dua ra
hudng dan cho chinh sach diéu chinh lich hoan tra).

Nguyén tic 3: Minh
bach

A. T chirc TCVM cén thong tin rd vé chi phi khach hang phai tra va cac khoan
khong thu phi.

B. T6 chirc TCVM can chu dong truyén thong dén khach hang, str dung phuong phap
va ngdn ngit phu hop gitip cho khach hang de hiéu.

C. T6 chirc TCVM cén st dung nhitng co ché minh bach thong tin khéc nhau.

D. T6 chirc TCVM cén c6 thoi gian du cho khach hang xem xét, ra soat va lam rd
minh bach thong tin vao nhiing thoi gian khéac nhau.

E. T chitc TCVM théng tin mot cach rd rang, dy du, kip thoi.

Nguyén tic 4: Dinh
gia hop ly

A. T6 chitc TCVM cung cép gid ca trén co so thi truong, khong phan biét ddi tuong
khach hang.

B. Chi phi va hiéu sudt ctia to chirc TCVM phai trong tuong quan hop 1y véi cac to
chirc TCVM khac.

C. T6 chitc TCVM khong tinh cac khoan phi qua cao ddi véi khach hang.

Nguyén tic 5: Doi
xtr voi khach hang
mdt cach cong bang
va ton trong

A. T chare TCVM téng cudng nhan thire va quan tam vé su dbi xtr cong bang va ton
trong doi vai khach hang.

B. T6 chitc TCVM dinh nghia cu thé, chi tiét nhitng quy dinh/thong 1¢ hop 1y khi thu
hoi ng.

C. Chinh sach nhan Iyc ciia t6 chirc TCVM can dam béo trach nhiém cong bang va
ton trong doi vai khach hang.

D. T6 chirc TCVM thyuc thi nhitng chinh sach tang cuong nguyén tac dao durc va
gidm sy gian 1an, chiém dung.

E. Kl}i chon loc va (jéi xU v&i khach hang, t6 chirc TCVM khong dugc phan biét doi
xur d6i véi nhitng doi tuwong khach hang khac nhau.

F. Cng tac vién hogc ddi tac thir 3 cuia to chire TCVM cén thyc hién nhimg nguyén
tac hanh xir, nhiing quy dinh, thong 1¢ nhu nhan vién cua t6 chirc TCVM.

G. T chitc TCVM théng tin cho khéch hang vé quyén lgi cua ho.

Nguyén tic 6: Bao
mat thong tin cta
khach hang

A. T6 chitc TCVM c6 chinh sach bao mat théng tin va hé thong cong nghé phu hop
dé bdo mét thong tin.

B. T6 chitc TCVM c6 trach nhiém thong tin cho khach hang khi nao va bang cach
nao thong tin ctia khach hang dugc chia sé va c6 su dong y cua khach hang.

Nguyén tic 7: Co

A. Khach hang cua t6 chitc TCVM biét cach thirc giri don khiéu nai.




ché giai quyét khiéu
nai

B. Nhén vién cua to chic TCVM dugc huin luyen vé giai quyét khiéu nai.

C. Hé thdng, quy trinh giai quyét khiéu nai ctia t6 chirc TCVM phai chii dong va hiéu
qua.

D. T6 chirc TCVM st dyng thong tin phan hoi cua khach hang dé cai thién chat
lugng san pham, dich vy ciia minh.

2. Tong quan khung quan Iy hi¢u qua xa hdi ciia CEP

Khung quan 1y hiéu qua xa hoi CEP duya trén sir ménh muc tiéu va nguyén tic cdt 15i ciia CEP va dua
nhiing st ménh muc tiéu, nguyén tac cot 161 vao nhitng muc tiéu chién luge cu thé va nhing chi s6 ¢6
thé do luong. Khung quan 1y hiéu qua xa hdi cho phep CEP theo dudi va thue hién tot hon nhitng muc
tiéu xa hoi cua t6 chire, do luong t6t hon, giam sat dugc tién do thuc hién nhimg muc tiéu xa hoi nay.
Khung quan 1y hiéu qua x3 hoi cia CEP ciing bao gdm nhiing tiéu chuin da dang khac nhau cia
nganh tai chinh vi mé nhu bd Tiéu chuin toan cdu vé& quan ly hiéu qua xi hoi, Nguyén tic bao vé
khach hang cua Smart Campaign, tao diéu kién cho CEP dam bao dap umg dwgc nhimng tiéu chuin
quoc té vé quan 1y hiéu qua xi hoi. Khung quan ly hiéu qua x&@ hoi cling st dung tiéu chuan bao cao
vé hiéu qua xa hoi ciia MIX Market va cong cu kiém toan chi s6 xa hoi Cerise, tao diéu kién cho CEP
danh gia hi¢u qua xa hdi theo dinh ky hang nam.

Mot cach rd rang, khung quan 1y hiéu qua xa hoi CEP cung cp mot cau triic ma CEP c¢6 thé:

(1) Chuyén tai st ménh muc tiéu va gia tri cot 16i vao trong hoat dong;

(2) Bao dam hoan thanh tbt sir ménh muc tiéu va ludn giit viing nhing gia tri c6t 15i cua to chirc; va

(3) Bao dam dép tmg dugc nhiing tiéu chuan nganh tai chinh vi mé trong nudc va qudc té vé quan ly
hiéu qua xa hoi.

Khung quan ly hiéu qua xa hoi CEP dugc phan tich theo mdi thanh phan cy thé: st ménh, myc tiéu,

gié tri ¢t 15i va tiéu chuan hiéu qua xa hoi quoc té; duoc chuyen tai thanh nhimg muc tiéu chién lugc
cu thé va nhiing chi s6 chinh do ludng cho mdi muyc tiéu, dugc thé hién trong bang sau déy.

Sit ménh / Muc | Muc tiéu chién lwogc va chi s6 do lwong hiéu qua

titu / Gia tri cot
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1. CEP lam viéc vi | Muc tiéu chién lwoc:
nguoi nghéo va | Khach hang mdi loai hinh nhan dén lao dong tham gia chuong trinh CEP la

nhitng ngudi c6 thu nhap thap nhét trong cong dong.

CEP dit myc tiéu t6i thiéu c6 80% khach hang médi tham gia CEP duogc xép
loai nghéo va nghéo nhét theo mirc phan loai chuin nghéo CEP.

Nhiing ho gia dinh nim trong danh sach hd nghéo va can nghéo, néu chwa
dugc nhan von tir nhimg ngudn khéc s& 1a wu tién chon lwa phuc vu cuia CEP.
Nhirng d6i twong nghéo va nghéo nhét trong cong dong dang dugc cac ngudn
nha nude cho vay thi CEP s& mé rong tiép cin nhing dbi _tuong cén ngheo.
CEP s& tham gia hd trg va khong canh tranh v6i nhitng ngudn tir chuong trinh
nha nudc nhu XPGN, NHCSXH va chi phuc vu nhitng khach hang ma nhiing
chuong trinh nay chua tiép cén.

nghéo nhat.

Cic chi s6 chinh dé do lwong (KPIs):

1. Ty 18 khach hang dugc phan loai nghéo va nghéo nhét tai CEP theo chuin
ngheo CEP.

2. 86 luong khach hang CEP phuc vu nam trong danh sach hg ngheo, hd can
nghéo tai dia phuong.

3. Tat ca khach hang vay von CEP tai dia phuong déu dugc CEP théng qua
chinh quyén dia phuong (CQDP).

2. M¢ rong pham
vi tiép can phuc vu
ngdy cang nhiéu
nguoi lao dong
nghéo

Muc tiéu chién hrge:

CEP s& nd lyc 1a don vi cung cAp tai chinh vi mé 16n nhat phuc vu thi phan thu
nhap thip nhat tai mdi quan, huyén ma CEP hoat dong.

Téi thiéu 70% khach hang CEP 1a phy nit va tdi thiéu 30% khach hang cua
CEP ¢ khu vuc nong thon.




Tf)i thjéu 50% cac chi nhanh méi sé dugc thanh 1ap tai dia ban nong thon va
téj thiéy 70% khach hang la nhan déan lao dong ty tao viéc lam.

Toi thiéu 50% du ng cho vay CEP s€ dugc tap trung cho khach hang nhan dan
lao dong.

KPIs:

1. Sb lugng khach hang dang vay, khach hang tiét kiém.

2.S6 lugng tinh, thanh phé, quan/huyén va phuong/xa dugc phuc vu.

3. Chi tiét khach hang, du ng theo dia ban khu vuc dia ly, ving d6 thi, nong
thon, va gidi tinh.

4. Ty trong khach hang nhan dan lao dong trén tong s6 khach hang.

5. Ty trong du ng d4u tu cho khach hang nhéan dan lao dong trén tong du no.

3.‘ Cai thién an sinh
bén viing cho hd
gia dinh nghéo.

Muc tiéu chién hrgc:

Doi séng va an sinh cta khach hang CEP s& dugc cai thién theo thoi gian (lién
quan dén thu nhap, tai san va didu kién nha ).

Céc mit rui ro ctia khach hang s& giam dan theo thoi gian (lién quan dén tiét
ki€m tich liy, thiéu luwong thyc thuc phém, kho khan trong hoan tra khoan
vay).

KPIs:

1. Thay d6i vé thu nhap c6 diéu chinh lam phét (khao sat tac dong trén mau
khach hang) (thay ddi s& dugc danh gia trong twong quan véi dit liéu khach
hang khi méi tham gia chuong trinh).

2. Thay di vé tai san va diéu kién nha ¢ (theo do luong mirc nghéo CEP) theo
mAu khao sat (thay dbi s& dugc danh gia trong twong quan véi dit liéu khach
hang khi méi tham gia chuong trinh).

3. Thay d6i vé tiét kiém khach hang theo mau khao sét (thay ddi s& dugc danh
gia trong trong quan véi dir li¢éu khach hang khi méi tham gia chuong trinh).
4. Ty trong khach hang con bj thiéu luong thyuc thyc phdm (khao sat mau
khach hang).

5. Ty trong khach hang gap khoé khan trong hoan tra ng vay va nguyén nhan
cuia nhirng kho khin (khao sat mau khach hang).

4. Tap trung ho trg
cac hoat dong tu
tao viéc lam va
tang thu nhap

Muc tiéu chién hrgc:

CEP s& tap trung cung cép tin dung tu tao viéc lam, tang thu nhap cho khach
hang va khuyén khich viéc da dang héa cac hoat dong kinh té, ting thu nhap
khac nhau véi cac loai hinh kinh té da dang khéc nhau.

Téi thiéu 50% du ng cho vay s€ dugc dau tu cho hoat dong tu tao viéc lam.

KPIs:

1.S6 viéc lam/hoat dong san xuét/kinh doanh nho dugc tao ra thong qua cac
khoan tin dung (khao sat mau khach hang hang nim).

2. Thay d6i vé sb hoat dong tao thu nhap ké tir khi khach hang tham gia
chuong trinh CEP (khao sat mau khich hang hang nim).

3. Ty trong du no dau tu cho ho gia dinh san xuét nho/ cho hoat dong tu tao
viéc lam tang thu nhép.

4. Phan loai sir dung vén vay theo linh vuc nganh nghé (néng nghiép, san xuét
kinh doanh nhd,...).

5. Tao viéc lam

Muc tiéu chién hrgc: i
CEP sé cung cap tin dung d¢ tu tao vi€c lam cho khach hang va tao thém viéc
lam cho thanh vién khac trong gia dinh.

KPIs:

1. S6 lwong ngudi duge tao vide lam thong qua khoan vay tao viée lam, san
xuét kinh doanh nho (khao sat mau khach hang hang nim).

2. Thay ddi vé sb lugng nguoi duoc tao viée 1am ké tir khi khach hang tham
gia chuong trinh CEP (khao sat mau khich hang hang nim).




6. Cung cap dich
vu tai chinh va phi
tai chinh mot cach
bén viing, trung
thuc va hiéu qua

Muc tiéu chién hroe:

CEP s¢€ cung cép tat ca dich vu cho khach hang mot cach trung thyc, hiéu qua
va bén viing.

Nhén vién CEP tuan thu cac gia tri van hoa t6 chire vé hanh vi tmg xtr voi tat
ca khach hang, quan tim va dit quyén loi ciia khach hang 1én hang dau.

Tt ca cac chinh sach, tha tuc c6 lién quan s& phan anh va nhat quan vdi cac
nguyén tic bao vé khach hang.

CEP s& tién hanh cac dot khao sat danh gia su hai long cua khach hang va
khach hang rdi chuong trinh dé hoan thién chinh sach lién quan dén cung cip
san pham dich vu cho khach hang.

KPIs:

1. Sy hai 10ng ctia khach hang va dé nghi ciia khach hang vé hoan thién, phat
trién san pham.

2. Sy hai long/khong hai long cua khach hang roi chuong trinh va nguyén
nhan roi chuong trinh.

3. Ty 1€ khéach hang ro1 chuong trinh.

4. Nhu ciu khach hang vé san phém va dich vy hién chua dugc phuc vu.

5. CEP cung cip san pham tin dung dap tng nhu ciu ciia cac ddi twong khach
hang khac nhau.

6. Khach hang c6 thé tiép can, str dung duoc tat ca san phém va dich vu CEP.
7. Cung cép san pham va dich vu tin cdy va thuan tién cho khach hang (cung
cép dén tan tay va tan noi &, lam viéc cua khach hang).

8. Thong tin vé san pham va dich vu dé dang cho khach hang so sanh va hiéu
10.

9. Khong thyc hién quéa thuong xuyén nhing thay d6i vé san pham (gia ca,
thoi han, diéu kién).

10. Khach hang c6 thé tiép can san pham va dich vu kip thoi, ddc biét lién
quan dén san pham tiét kiém dé giam rui ro va dbi pho véi nhimg tinh hudng
khan cip trong gia dinh.

11. Tuén thu 7 nguyén tic bao vé khach hang theo tiéu chuin Smart
Campaign, dugc trién khai chi tiét va c6 chi tiéu do luong cu thé nhu sau:

Nguyén tic 1 (CPP 1): Thiét ké va cung cAp san pham phu hop

1. Tat ca cac san pham phti hop v6i nhu cau ciia khach hang va khong 1am ton
hai dén khach hang. Khong c6 san phdm giy ra nhitng anh hudng/gia tri tiéu
cuc cho khach hang.

2. CEP khéng yéu ciu tai san thé chip.

3. CEP thyc hién khao sat nguyén nhan khach hang roi chuong trinh.

4. CEP str dung thong tin phan hdi cua khach hang cho viéc phat trién san
phém ma&i va hoan thién san phém hién co.

5. CEP khoéng st dung ap luc cao/ky thuat ép bude khach hang ky cac hop
dong.

Nguyén tic 2 (CPP 2): Tranh tinh trang khach hang bi n¢ nian qua nhiéu
1. CEP ¢6 chinh sach vé phan tich kha ning tra ng dé hd trg nhan vién tin
dung phan tich kha ning tra ng tt. Viéc duyét cho vay khong chi don thuan
dwa vao bao lanh ma can co sy phan tich ning lyc hoan tra ctia khach hang.

2. Phan tich kha néng trd ng dugc thuc hién cho tat ca cac khoan vay.

3. Chinh sach phan tich vé kha ning tra ng cia CEP duoc pho bién day du cho
nhan vién va dugc ap dung théng nhit trong thuc té.

4. Viéc phan tich kha nang tra ng dugc thyc hién ki thong qua khéo sat truc
tiép tai nha ctia khach hang vay v6n loai hinh lao dong. CEP xac minh tinh
nhat quan cta thong tin qua kiém tra chéo.

5. Thuc hién bao céo dinh ky vé PAR cho cac cip quan Iy.

6. Chét lugng von dau tu hop 1y duoc duy tri. Néu c¢6 von dau tu ¢6 chat luong
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kém kéo dai va lién quan dén no vay nhiéu ngudn, phai thyc hién ngay cac
giai phap khic phuc.

7. Chi tiéu ning suét ciia CEP va hé thong khen thudng can coi trong chat
luong vén dau tu quan trong nhu cac yéu td khac nhu doanh s phat vay hodc
chi tiéu tang truong khach hang.

8. Chi tiéu nang suét ctia CEP va hé thdng khen thudng ctiia CEP 14 hop 1y so
v6i chuan chung cua nganh.

9. Néu PAR hon 10% & goc d6 t6 chirc, mirc khen thudng cho nhan vién tin
dung c6 thé giam xudng dudi 10%.

10. Chinh sach cua CEP dé cap dén viéc tu van ro rang va chia sé dit li€u
khach hang vé6i chinh quyén dia phuong (d6i véi tit ca cac chu ky vay cua
khach hang).

11. CEP danh gia thong tin khach hang nhan tir chinh quyén dia phuong mot
cach c6 hé théng (d6i v6i mirc no hién tai va lich st vay/ tra no) dé danh gia
kha ning tra no ctia khach hang trudc khi giai ngan & mdi chu ky cho vay.
CEP ciing thyc hién bo céo dir liéu khach hang véi chinh quyén dia phuong.
12. CEP c6 mot hé thong giam sat dé dam bao rang bat ky thong tin tir chinh
quyén dja phuong s& dugc sir dung mot cach hiéu qua cho viée phan tich hoat
dong tin dung va ra quyét dinh cho vay.

13. Ban quan 1y va HDTV CEP nhan thirc va quan tdm vé rui ro ciia khach
hang khi ng vay nhiéu nguén va theo ddi rii ro nay.

14. Phong Kiém toan ndi bo kiém tra sy tudn thu cac chinh sach va hé théng
ngan ngira rai ro khach hang vay no nhidu ngudn.

15. Phong Kiém toan ndi b va (hodc) cac Phong nghiép vu khac chon mau
khach hang vay vén dé thyuc hién tham viéng hang nam.

16. CEP khong cho vay dao no.

17. CEP ¢6 thu tuc cu thé dé chu dong dé ra cac giai phap cho khach hang
hoan tra chdm khi ho c6 tinh than sn sang nhung khong c¢6 kha ning hoan tra.

Nguyén tic 3 (CPP 3): Minh bach

1. CEP cong khai day du cho khach hang vé gia ca, diéu khoan va diéu kién
clia tit ca cac san pham tai chinh.

2. CEP trinh bay rd rang cho khach hang tong s6 tién ma ho phai tra cho san
pham.

3. CEP tham gia vao bat ky yéu ciu cta bén thir ba cong khai vé gia ca, didu
khoan va diéu kién ctia tit ca cac san pham tai chinh.

4. CEP truyén thong mot cach hiéu qua. Nhan vién CEP truyén thong cho
khach hang c6 thé hiéu day du cac diéu khoan cua hop dong, quyén va nghia
vu cua ho.

5. Ho so vay von CEP sir dung ngon ngtr don gian va khong c6 chir in nho.

6. CEP tranh st dung co ché gia ca tao ra sw nham 1an vé tong chi phi ma
nguoi vay phai tra.

7. CEP str dung it nhét hai kénh truyén thong khac nhau dé cong khai thong tin
rd rang va chinh x4c vé san phim: bang vin ban va bang théng tin miéng qua
céc cude hop cum/khu phd/ap.

8. CEP cong khai thong tin gia cd mdt cach rong rai.

9. CEP truyén thong vé tit ca cac thong tin lién quan dén san pham (mirc vay,
didu khoan, diéu kién,...) dén ting khach hang trudc khi ky hop ddng vay.
10. CEP dam bao khach hang c6 du thoi gian dé xem xét cac didu khoan va
diéu kién cua san pham, dat cau hoi va nhan dugc thém thong tin trude khi ky
két hop dong.

11. Nhan vién ctia CEP sén sang tra 15i cdc cu héi ctia khach hang.

12. CEP cung cip cho khach hang ban sao cua tit ca cac tai liéu c¢6 chir ky cua
khach hang véi tit ca diéu khoan va diéu kién. CEP dam bao rang khong c6
diéu khoan trong trong tit ca cac vin ban co chit ky cta khach hang.

13. CEP thuong xuyén cung cip cho khach hang thong tin rd rang va chinh




xac vé tai khoan ctia ho (qua cip nhat sé vay von, so tiét kiém).

14. CEP cung cép cho khach hang s6 du dugc cép nhat theo yéu cau.

Nguyén tic 4 (CPP 4): Dinh gia hop ly

1. Gié ca cho vay ctua CEP dua trén co s& thi truong, khong phan biét dbi xir.
2. CEP ¢6 chi sd hiéu suét, hiéu qua phu hop voi chuén chung cua tai chinh vi
md.

3. Phi giao dich khong qua cao.

Nguyén tic 5 (CPP 5): Pdi xir véi khach hang mdt cach cong bing va ton
trong

1. CEP néu rd trong quy tic (g xir cac gia tri cia td chirc, cac tiéu chuén
hanh vi img xir chuyén nghiép va duoc tit ca cac nhan vién thyc hién.

2. Quy tic ng xir cia CEP duoc HDTV xem xét va phé duyét.

3. Nhén vién ciia CEP ky mot vin ban/hop dong xac nhan viéc tuan thu cac
tiéu chuan hanh vi tmg xur chuyén nghi€p va khong tham gia vao cac hanh vi
bi nghiém cim duogc dé cap trong quy tic ng xr.

4. CEP néu r6 trong quy tic img xr cac tiéu chuan cu thé vé hanh vi Ung xur
chuyén nghiép duoc tit ca cac nhan vién thuc hién khi thu hdi ng (bao gdm ca
cdng tac vién).

5. CEP khong c6 chinh sach khéng cho phép khach hang ng (PAR=0).

6. CEP khong tich thu tai san ciia khach hang. Tiét kiém cta khach hang co
thé duoc str dung dé tra ng vay véi su dong ¥ cua khach hang,

7. Nhan vién CEP duoc tuyén dung va dio tao theo van héa td chirc, phu hop
v6i quy tic dao duc va hanh vi ing xir.

8. Quy dinh cach thirc img xtr trong thu hdi ng dwoc dwa vao chuong trinh
huén luyén ban dau cho tat ca cac nhan vién tham gia thu hdi no. Dic biét, d6i
ngii nhan vién duoc dao tao vé thong 1€ thu hdi no c6 thé chép nhan duogc va
thu tuc thu hdi ng.

9. Ban Quén 1y CEP xem xét hanh vi dao duc, img xir chuyén nghiép va chat
luong ciia sy hop tac véi khach hang 1a mot phan cua viéc dénh gia hiéu suat
nhén vién.

10. Chinh séch thu tuc ciia CEP mo ta cac bién phap xir phat dugc thyuc hién
trong truong hop vi pham cac quy tic tmg xur hay quy dinh vé thu h01 ng
(qudy rdi, phan biét ddi xur, hanh vi trdm cap, tham nhiing, lai qua/ tién bdi
dudng,...), co thé dan dén cho théi viéc.

11. Nhén vién dugc thong bao vé hinh thirc xir Iy ky luat dbi véi viéc khong
tuan thu voi Quy tic dao dirc, hanh vi img xir hay quy dinh vé thu hdi no.

12. Hoat dong giam sat kip thoi, day da (tir Phong Quan 1y tin dung, Phong
Kiém toan noi bg), nham huén luyén hodc xir Iy ky luat kip thoi trudng hop vi
pham khi can thiét.

13. CEP xt phat cac truong hop vi pham quy tic Gmg xtr hodc quy dinh thu
hdi no theo quy dinh.

14. Luong tra cho CBNV CEP dam béao du trang trai cudc song.

15. CEP ¢6 chinh sach khong phan biét ddi xur.

16. Chinh sach khong ddo no cua CEP duoc ap dung mdt cach nhét quén va
cong bang trén toan td chic.

17. Quy dinh thu hdi no dugc huin luyén cho cdng tac vién/cum trudng voi
cac tiéu chuan twong ty nhu nhan vién CEP.

18. CEP thong bao cho khach hang vé nhimg diém chinh ciia van hoa t6 chirc,
Quy tic dao dirc, hanh vi ng xir. Thong tin nay ciing bao gdbm quyén ctia
khach hang vé khiéu nai va 1am thé nao dé thuc hién khiéu nai.

Nguyén tic 6 (CPP 6): Bio mit thong tin ciia khach hang

1. CEP ¢6 chinh sach bao mat béng van ban quy dinh viéc thu thap, xtr ly, sir
dung, phan phdi va luu trit théng tin khach hang. Chinh sach nay ap dung cho
céc nhan vién hién tai va nhing ngudi roi khoi to chic.




2. Cac diéu khoan bao mat thong tin khach hang cua CEP st dung ngdn ngit
don gian, ro rang va khong in chit nho.

3. Né6i quy, Quy tic ung xur cua CEP néu rd xtr phat viéc lam dung hoac st
dung sai dit li¢u thong tin ctia khach hang.

4. CEP c6 xtr phat viéc dé 16 hoic tiét 16 thong tin khach hang cho bén thir ba
ma khong c6 su dong ¥ trudc ctia khach hang.

5. CEP c6 hé thong (bao gém ca hé théng bao mat cong nghé thong tin) dé bao
v€ bi mat, an ninh, chinh xac va toan ven cia thong tin ca nhan va tai chinh
cua khach hang.

6. Hé théng CNTT cua CEP c6 hé théng bao vé mat khau khac nhau duoc
thay déi dinh ky véi cip do truy cap khac nhau tiy theo vi tri cia cac nhan
vién truy cép vao dir ligu.

7. Néu tap tin dugc luu trlr trong dinh dang vat Iy, CEP luu trit cac tép tin cla
khach hang tai mot dia diém an toan trong cac chi nhanh hodc try s¢ chinh c6:
i) han ché viéc truy cép, chi cho mét sb nhan vién duoc giao quyen i1) duoc
luu gitr trong mot co s6 an toan khong bi chdy nd hoic bi danh cap.

8. CEP c6 chinh sach (duoc bao gdm trong huan luyén dao tao) dé mé ta 1am
thé nao dé noi chuyén véi khach hang vé bao mat thong tin.

9. CEP truyén thong 1 vé chinh sach bao mat cho nhan vién.

10. CEP huin luyén nhan vién bao v¢ bi mat, an ninh, chinh xac va toan ven
cua thong tin cd nhan va tai chinh ctiia khach hang.

11. CEP thong bao cho khach hang vé viéc thong tin cta ho s& duoc sir dung
trong ndi bd va khi nao thong tin s€ dugc chia sé ra bén ngoai.

12. Trude khi giai ngan cho vay, nhan vién cua CEP doc phan bao mat thong
tin trong hop dong vay v6n cho khach “hang.

13. Hop ddng vay von ciia CEP bao gom diéu khoan bao mat thong tin dir
liéu, mo ta khi ndo dit liéu c6 thé duogc chia sé va chia sé nhu thé nao.

14. CEP phai c6 su ddng ¥ bang vin ban cta khach hang khi chia sé thong tin
ca nhan khach hang véi dbi tugng bén ngoai, khi sir dung thong tin hodc hinh
anh trong cac chuong trinh quang ba, tai liéu tuyén truyén va thong tin cong
cong khac.

15. CEP huan luyén cOng tac vién/cum trudng bao v€ thong tin khach hang,
dic biét 1a sé du tiét kiém, ngdy giai ngan von vay va thong tin vé van dé tra
no.

Nguyén tic 7 (CPP 7): Co ché giai quyét khiéu nai

1. CEP thong bao cho khach hang vé: quyén khiéu nai, va cach thirc ndp don
khiéu nai dén nguodi c¢é trach nhiém (hodc noi ho cé thé nim thong tin néu ho
khong biét).

2. Chuong trinh huén luyén nhén vién méi cua CEP bao gém co ché giai quyet
khiéu nai, vai trd ctia can b tin dung trong qua trinh ndy va lam thé nao dé
quén 1y cac khiéu nai mot cach thich hgp cho dén khi van dé dugc giai quyét
hoan toan.

3. Chinh sach cua CEP ghi 16 lam thé nao dé giai quyét khiéu nai, lam thé nao
dé thong tin cho khach hang vé co ché khiéu nai.

4. CEP c6 mot hé thong thich hop, hiru hiéu dé giai quyét khiéu nai ciia khach
hang mét cach kip thoi.

5. CEP phén trach nhiém cho nhén vién giai quyét khiéu nai va c6 cap quan ly
dé kiém tra giai quyet khi van dé phirc tap hon.

6. CEP c6 mot hé thong bao céo rd rang dé dam bao nhing khiéu nai tir khach
hang dén duoc voi nhan vién dugc phan cong giai quyét khiu nai.

7. Co ché khiéu nai dugc khach hang chu dong str dung.

8. Khach hang cua CEP nhén dugc phan hoi kip thoi cho van dé ho khiéu nai,
trong vong mot thang ké tir luc ndp don khiéu nai.

9. Kiém toan ndi b ctia CEP hodc cac hé thong giam sat khac kiém tra dam
bao nhitng khiéu nai dugc giai quyét thoa dang.
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10. CEP sir dung thong tin khiéu nai dé stra chita nhiing sai lam, thiéu sot va
hoat dong c6 thé gay hai cho khach hang.

11. CEP str dung thong tin khiéu nai dé cai thién hoat dong, san phém, thong
tin truyén thong.

7. Phat trién cac
hoat dong phat
trién cong dong,
diéu kién moi
truong va xa hoi.
Xay dung tinh than
doan két tuong tro,
chia sé trach
nhiém.

Muc tiéu chién hrgc:

CEP s& thiic day va thyc hién chuong trinh phat trién cong dong dé b trg cho
cac san pham tai chinh va ting cudng an sinh ciia ngudi ngheo trong cong
dong.

CEP s& hd trg cong dong dia phuong théng qua cac chuong trinh gido duc tai
chinh, cdp hoc bong cho con em khach hang nghéo, cung cap hd tro tai chinh
khan cip cho khach hang gip kho khan, cip lwong thuc thuc phdm cho khach
hang vao cac dip L& Tét.

CEP s& tang cuong sir dung hi€u qua cua san pham vay cai thién nha ¢ va vé
sinh méi truong, ngin viée st dung von vay cho cac hoat dong lam hai dén
moi truong.

CEP s& xay dung tinh than doan két tuong trg trong cong dong va ting ning
luc cua khach hang nir thong qua viéc diéu hanh nhém cum, khach hang tham
gia trong hop cum va phat trién hé thong an sinh x4 hoi.

KPIs:

1. S6 luong hoc bong da cip cho con em khach hang nghéo CEP c6 d6 tudi 6
— 15 tudi.

2. Ty 1é tré em con khach hang c¢6 do tudi 6-15 tudi duge dén trudong (khao sat
mau khach hang hang nam).

3. S lugng khach hang tham gia cac khoa huan luyén vé gido duc tai chinh
(tiét kiém, quan 1y ngan sach).

4. S6 lugng mai nha CEP va s6 nha duoc sira chita cho khach hang khé khan
nhét tir chwong trinh Méi nha CEP.

5.S6 lugng khoan vay dugc st dung cho cai thién nha ¢ va diéu kién vé sinh,
moi trudng.

6. Danh sach nhitng hoat dong CEP khong cho vay do c6 kha nang gy hai
cho moi truong.

7. Tang cudng sy tham gia ciia phu nit vao viéc ra quyét dinh trong gia dinh
va cong dong (khao sat mau khach hang hang nam).

8.S6 lugng khach hang nhan hd trg hang nim vé luong thyc, thyc phém tur
hoat dong PTCD.

9.6 lwong khach hang nhan hd tro truc tiép vé tai chinh hang nam tir hoat
dong PTCD.

8. Gia tri c6t 161
ctia van hoa td chirc
CEP: trung thyue,
minh bach, chinh
tryuc; ton trong,
déng cam, chia sé;
va hiéu suat, hi¢u
qua, bén vimg.

Muc tiéu chién hrge:

bam bao cac gia tri bt 16 cua van hoa td chirc CEP: trung thyc, minh bach,
chinh tryc; ton trong, déng cam, chia sé; va hiéu suit, hiéu qua, bén viing
duoc thé hién, ap dung trong tat ca cac hoat dong CEP 6 goc d6 ca td chic.

KPIs:

1. T4t ca nhan vién CEP tudn thu va thuc hién t6t gia tri cdt 15 cua to chirc.

2. S6 luong cac vu xur 1y ky luat ndi bd ddi voi nhan vién.

3. Gia tri c6t 15 cua to chirc duoc thé hién trong tit ca cac khia canh ctia chinh
sach, thu tuc tai CEP.

4. Gia tri c6t 131 cua td chirc duge thé hién trong tat ca cac mdi quan h¢ giira
CEP, khach hang, nhan vién, ddi tac.

5. S luwgng don khiéu nai tir khach hang va d6i tac ddi véi CBNV CEP.

9. Trach nhiém doi
vO1 nhan vién

Muc tiéu chién lwge:

CEP c6 trach nhiém d6i v6i nhan vién va tao su phat trién nghé nghiép co y
nghia cho tat ca CBNV. CEP c6 trach nhiém d6i v6i nhan vién cu thé bao
gom: theo dudi cac chinh sach nhan luc bao vé nhan vién va tao moi trudong
lam viéc doan két, hd trg, khong phan biét dbi xtr, dinh kién. Thong tin dén tit
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ca nhan vién vé chinh sach quyén loi, thoi gian hop dong voi nhan vién; cung
cip cac khoa huan luyén can thiét cho nhan vién, tao cac co hdi cho nhan vién
thang tién va phat trién; chi tra lvong t6t; va giam sat sy hai long ciia nhan
vién, gidm sat ty 1¢ nhan vién nghi viéc.

KPIs:

1. Sy hai long ctia nhan vién.

2. Ty 1€ nhan vién nghi viéc va nguyén nhan nghi viéc clia nhan vién.

3. Ty trong nhan vién nit va ty trong can bd quan ly 1a nir.

4. Tham nién nghe nghiép trung binh cua nhéan vién.

5. Tét ca cac vi tri dau vao duoc tuyen dung tir bén ngoai, md rong cho moi
doi tuong va tuyén dung trén co s¢ pham chit, ning lyc cua Gmg vién.

6. Tét ca cac vi tri thang tién trong ndi bd s€ dugc tuyén dung tr bén trong,
mo rong cho tt ca nhan vién dap tng yéu cau cho vi tri cAn tuyén va tuyén
chon trén co s& pharn chit, nang lyc cua ung vién.

7. Tat ca cac quyét dinh nhan sy s& dya trén nguyén tic co hoi binh dang va
dbi xir cong bang khong phén biét gidi tinh, dan toc, ching toc, tudi tac, ton
giao.

8. Tt ca cac nhan vién s& duoc tham du it nhét hai khoa hoc dao tao ndi bo
trong mot nam.

9. Chinh sach vé nhan luc ctia CEP duoc ban hanh dén tat ca nhan vién, phu
hop v6i luat phap nha nude, giai thich cac quyén ctia nhan vién va cac quyén
loi lién quan dén: tién lvong, phuc lot, dleu kién lam viéc, an toan tai noi lam
viéc, khong phan biét dbi xir va giai quyét khiéu nai cia nhan vién.

10. Chinh sach tién luong cho nhan vién dam bao mot mirc lvong séng luong
thién va vuot cac yéu cau vé muc luong tdi thiéu ctia nha nudc.

11. CEP giai quyét khiéu nai ctia nhan vién thong qua hé thong giai quyét
khiéu nai chinh thtrc va bao dam bao vé nhan vién khong bi dinh kién, ap buc
do khiéu nai.

12. CEP khéng st dung bat ky hinh thic lao dong cudng birc.

13. CEP danh gia rui ro stc khde va an toan ctia nhan vién trong cong viéc va
cung cép cho nhén vién cac khoa huén luyén, dao tao va trang thiét bi can thiét
dé giam thiéu nhiing rii ro nay.

14. CEP duic két, bdo cdo tit ca cac truong hop tai nan nghé nghiép, chan
thuong hodc bénh tét cia nhan vién.

15. Tat ca cac nhan vién c6 mot ban mo ta cong viée va hop ddng lao dong.
16. T4t ca cac nhan vién duoc dao tao cong viéc cu thé dé thuc hién chuc nang
cong viéc can thiét caa ho.

17. Tat ca cac nhan vién hiéu duoc cong viéc clia ho s& duge danh gia va khen
thudng thong qua hé thong danh gia NSTN cong bang va chinh x4c.

18. Muyc tiéu hiéu sudt nhan vién dugc thiét 1ap thong qua qua trinh tham vén
gilta nguoi quan ly va nhan vién.

19. CEP xay dung hé thong phat trién nhan vién dé cung cép dao tao huén
luyén va cac co hdi hoc tap cho nhén vién phat trién nghé ‘nghiép.

20. CEP thyc hién nhitng diéu chinh can thiét lién quan dén cac van dé dan
dén nhén vién nghi viéc, khong hai long.

10. Ban quan ly
cam két voi st
ménh xa hoi

Muc tiéu chién hrgc:

HDTV, Ban quan Iy CEP va toan thé CBNV cung chia s¢ cam két v6i st
ménh x4 hoi cua CEP, cung lién d6i chiu trach nhiém vé viéc thuc hién chién
luge cua CEP dé dat duoc muc tiéu xa hoi cua td chic.

KPIs:

1. Thanh vién HPTV ndm dinh hudng veé st ménh, muyc ti€u xa hoi. Hi€u qua
hoat dong xa hoi dugc HPTV giam sat.

2. Thanh vién HDTV tuén thu cac quy tic ung xir ciia CEP.

3. Mot dai dién HDTV c6 trach nhiém giam sat hi€éu qua hoat ddng xa hdi. Vai
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tro va trach nhiém cua nguoi dai dién trong viéc theo doi thong tin hoat dong
xa héi dugc ghi rd bﬁng van ban.

4. TAt ca cac thanh vién HDTV hang nadm phai tham duy it nhit mot 1an cudc
hop cum, hop nhém hodc cac cudc hop twong tyr voi dai dién khach hang.

5. HDTV xem xét tit ca cac thong tin vé hiéu qua hoat dong xa hoi, dinh
hudng, gidm sat hiéu qua xa hoi va hiéu qua tai chinh cia to chuc.

6. HDTV c6 trach nhiém ngan chan viéc di Iéch dinh huéng muc tiéu hoat
dong va bao dam duy tri hinh thirc t6 chirc phi loi nhuén cua CEP.

7. HDTV két hop cac tiéu chi hoat dong xa hoi vao viéc danh gia hoat dong
ctia Tong Giam ddc.

8. Ban quan ly CEP két hop cac muyc tiéu hi€u qua xa hoi vao ké hoach hoat
dong tong thé hang nam.

9. Ban quan ly CEP phan tich dit liéu hiéu qua hoat dong xa hoi dé so sanh két
qua thuc té véi muc tiéu di néu.

10. CEP can c6 ngay nhitng hanh dong dé tranh nhitng rui ro lién quan dén
hiéu qua xa hoi (vi du: riii ro vé uy tin, riii ro chéch huéng muyc tiéu xa hoi).
11. Tong Giam déc CEP dam bao d6i ngii can bd quan 1y ciia CEP ¢6 trach
nhiém thyc hién va thiic ddy hiéu qua muc tiéu xa hoi caa CEP.

12. TAt ca cac nhan vién méi can dugc danh gia cam két v6i cac muyc tiéu xa
hoi cua CEP va kha nang thuc hién hi¢u qua xa hoi trong pham vi trdch nhiém
cong viéc dugc giao.

13. Ban Quan ly danh gia nhan vién vé cach thire thuc hién ca muc tiéu xa hoi
va hiéu qua hoat dong tai chinh trong pham vi trach nhiém cong viéc dugc
giao.

14. CEP thuc hién kiém toan ndi bo vé hiéu qua hoat dong xa hi hang nam.

11. Can bang myc
tiéu xa hoi va muc
tiéu tai chinh

Muc tiéu chién hrgc:

La mot t6 chirc phi lgi nhuan, CEP ¢6 ging hang nim c6 thé trang trai toan bo
chi phi hoat ddng tir thu nhap hoat dong.

Ty 1& ROA sau khi diéu chinh lam phaét va tién thuong, phuc lgi cho nhan
vién, ndm trong pham vi tir 0% dén 3%.

Khong quéa 20% ctia lgi nhuan tich lity s& phan phdi cho tién thuéng nhan vién
va phuc loi, véi phan con lai tai ddu tu cho hoat dong CEP.

CEP chi c6 nha dau tur theo hinh thirc cho vay wu dai voi 1i suat, diéu khoan
va diéu kién c6 dinh.

Ty 1 von chu so hitu/tong tai san > 25% s& dugc duy tri dé giam thiéu rui ro
tai chinh va bao vé tiét kiém cua khach hang.

Ning suat nhan vién tin dung duy tri & mic tir 600 dén 800 khach hang/nhan
vién tin dung.

Viéc chi tra luong cho nhan vién phi hop véi td chte phi loi nhuén cé cing
quy md nhu CEP.

KPIs:

1. CEP dat myc tiéu tang trudng cho tat ca cac chi nhanh va cho tat ca cac san
pham trén co sé xem xet ca yéu t6 bén trong (nhu s6 luong nhén vién, kha
nang tai chinh) va cac yeu t6 bén ngoai (nhu dbi thu canh tranh, thi trudng bio
hoa, dia ban ¢6 nhiéu ngudn cho vay).

2. CEP quan ly rui ro trong twong quan v0i sy tang truong bang viéc danh gia
diéu kién, boi canh thi truong va thiét 1ap, kiém tra viéc tuan tha cac chinh
sach lién quan dén sy ting trudong & cac chi nhanh.

3. CEP xem x¢ét toc do ting trudng hang quy & tat ca cac chi nhanh, va c6 mot
hé thong giam sat & nhan dién nhitng dang ting truong dot bién va khong phu
hop.

4. CEP giam sat ning lyc ndi tai dam bao pht hop véi toe do tang truong ciia
t6 chirc va tang cudng ning luc noi tai ngay khi can.

5. ROA dugc diéu chinh theo lam phat va tién thuong, phuc loi hang nam dé
dam bao theo ddi chinh xéc tinh an toan vé kha ning tai chinh.
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6. CEP duy tri to chtrc phi loi nhudn, khéng chia c6 tuc.

7. CEP chi chép nhan nha dau tu theo hinh thuc cho vay uu dai véi lai suit,
diéu khoan va diéu kién c6 dinh.

8. CEP ¢6 co cau tai chinh minh bach.

9. Ty 18 vdn chu so hitu trén tong tai san >25%.

10. Ty 1€ phan phéi lo1 nhuan theo muc tiéu xa hoi.

11. Gia ca cac san pham va dich vu: cung cip san pham c6 gia tri phuc vu cho
khach hang, khéng chuyén nhiing chi phi do khong hiéu qua cho khach hang,
trang trai dugc toan b chi phi hoat dong, gia ca mang tinh canh tranh va theo
dinh hudng thi truong.

12. Sb khach hang/Nhan vién tin dyng.

13. CEP c6ng khai minh bach cac khoan chi cho nhén vién theo yéu cau can
thiét.

14. CEP ra soat hang ndm chinh sach tién lvong, thu nhap cho nhéan vién dam
bao tinh cong bang va phu hop.

1. Bao cao khao sat su hai long cua nhan vién (hang nam).

2. Bao c4o vé nhan vién nghi viéc (hang nam).

3. Kiém toan chi s6 x hoi theo chuan Cerise (hang nam).

4. B4o cio danh gia tac dong (dua trén mot mau khao sat nho) (hang nim).

5. B4o céo sy hai 1ong cua khach hang (dya trén mau khao sat nho) (hang
nam).

6. Bao c4o khach hang roi chuong trinh (dwa trén mau khao sat mau nho)
(hang nam).

7. San phim méi - béo cao nhu cau cia khach hang (dwa trén mau khao sat)
(theo yéu cau).

8. Bo c4o khao sat tinh hinh ddi thu canh tranh (tat ca céc chi nhanh) (hang
nam).

9. Bao c4o tinh hinh khach hang vay nhiéu ngudn, tinh hinh ng nan cta khach
hang (hang nam).

10. Bao cao tinh hinh khiéu nai va giai quyét khiéu nai cta khach hang (hang
quy).

11. Ho so khach hang dién hinh, bao céo tinh hinh sir dung von vay, tinh hinh
mo rong pham vi tiép can, phuc vu khach hang (hang quy).

12. Bio cao quan 1y hidu qua xa hoi: nhitng van dé can quan tim, tinh hinh
tuan thu, dé xuat kién nghi lién quan dén quan 1y hiéu qua xa hoi (hang quy).

B4o c40, ngudn tai
liéu cho Khung
quan ly hiéu qua
xa hoi

3. Hiéu qua x4 hoi cia CEP trong nam 2017
Trong ndm 2017 hoat dong xa hoi cua CEP dat yéu cau va dap ing mong doi cua CEP. Hoat dong cu
thé cia CEP duoc tom tat dudi ddy tuong (mg véi mdi muc trong s6 11 thanh phan cta khung quén 1y

hi€u qua xa hoi cua CEP.

3.1 CEP lam viéc vi ngudi nghéo va nghéo nhit

Muc tiéu chién lwge:

Khach hang méi tham gia chuong trinh CEP la nhing nguoi ¢6 thu nhép thap nhét trong cong dong, khong
tiép can dugc cac nguodn tai chinh tir cac t6 chirc khac. CEP dat muc tiéu i thiéu c6 80% khach hang mai
tham gia CEP duogc xép loai nghéo va nghéo nhét theo mirc phan loai chuan nghéo CEP.

Nhing ho gia dinh nim trong danh sach ho nghéo va can nghéo, néu chua dugce nhan vén tir nhimg ngudn
khac sé& 1a wu tién chon lya phuc vu ciia CEP. Trong nhimg dia ban néu cac hd nghéo va nghéo nhit duoc cac
chuong trinh nha nudc hd tro tin dung thi CEP s& mé rong cho cac hd can nghéo. CEP s& tham gia hd trg va
khong canh tranh véi nhitng ngudn tir chuong trinh nha nudc nhu XDGN, NHCSXH va chi phuc vu nhiing
khach hang ma nhimng chuong trinh nay chua tiép can.

KPIs trong nam 2017:

1. 89% khach hang méi tham gia CEP dugc xép loai nghéo hodc nghéo nhat theo mirc phan loai chuin nghéo
CEP (thong tin nay duoc ldy tir mot mau cta 50.452 khach hang méi (72%) trong tong s6 69.939 khach
hang méi dugc CEP phuc vu trong nam 2017).
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2 . CEP phuc vu 16.753 khach hang trong danh sach hd nghéo va can nghéo (trong d6 11.281 khach hang tai
TP HCM va 5.472 khach hang tai cac tinh 1an can).

3. 100% cac khoan vay loai hinh lao dong dd dwoc thong qua chinh quyén dia phuong. Cac khoan vay loai
hinh lao dong chiém 77% tong cic khoan vay CEP di giai ngan trong nim 2017.

Trong nim 2017, CEP phuc vu nhiing ngudi nghéo nhat ciia cong dong, khong duoc phuc vu tir céc
chuong trinh nha nudc. Tai cac chi nhanh tinh CEP dang phuc vy, Ngan hang Chinh sach xa héi Viét
Nam (VBSP) 1a t chirc 16n nhit cung cép tin dung cho nguoi nghéo. Tai TP.HCM, Ngan hang Chinh
sach Xa hoi duoc bd sung chwong trinh "Giam ho nghéo, Tang ho kha”, phdi hop véi VBSP cung cp
tin dung cho cic hg gia dinh nam trong danh sach hg nghéo va can nghéo ciia TP. HO Chi Minh.

Trong nam 2017, CEP thong qua tat ca cac khoan vay loai hinh lao dong voi Uy ban Nhan dan cap
phuong/xi dé dam bao han ché tdi thiéu su chong chéo voi cac nguon tir chuong trinh nha nude. Diéu
nay duogc thyc hién nhim dam bao viéc phan bo hiéu qua nguén von nha nude va cling dé dam bao
chi cac ho gia dinh khong tlep can voi cac ngudn von nha nude, duoc vay von CEP. Quy trinh dang
ky vay s€ duoc thuc hién cho tat ca cac khoan vay lao dong, tranh viéc cho vay trung lap, bao dam su
phdi hop t6i wru voi cac chuwong trinh khac va 1a mot yéu cau ndi b ciia CEP.

Trong ndm 2017 CEP chu yéu phuc vu nguoi lao dong ngheo tu tao viéc lam hodc chua cé viéc l[am &
cac khu db thi lao dong nghéo va ving noéng thon tai TP.HCM va cac tinh 1an can; bao gdm ca nhimng
nguoi nhap cu tir cac tinh khac cua Viét Nam khong c¢6 ho khau thuong tri. CEP thyc hién khao sat
tat ca khach hang nhan dan lao dong méi trén co so danh gia theo chudn nghéo quy dinh dé dam bao
nhimg nguoi ngheo nhit trong cong dong khong tiép can ngudn vén ciia chwong trinh nha nude, dugce
wu tién vay von. Chinh sach cua CEP quy dinh ti thiéu 80% khach hang nhan déan lao dong méi tham
gia CEP 1a nguoi nghéo duge phan loai theo chuan nghéo CEP. Viéc danh gia hoat dong cua cic chi
nhanh va nhan vién CEP duoc gén lién v&i muc tiéu tiép can ngheo dé dat duoc muc tiéu giam nghéo
(10% diém danh gia hoat dong, luong NSTN ciia nhan vién tin dung dwa vao chi tiéu tiép can khach
hang nghéo). Trong ca nam, phong kiém toan ndi bd CEP tiép tuc kiém toan dé kiém tra d6 chinh xac
trong thuc hién danh gié tiép can nghéo.

Nim 2017, 89% khach hang vay lan dau 1a nghéo dugc xéac dinh theo phén loai chuan nghéo ciia CEP.
Chuin phan loai nghéo ctiia CEP 14 cong cu CEP st dung dé danh gia muc nghéo cia khach hang; 1a
téng hop cac chi s6 vé thu nhép, tai san, diéu kién nha ¢ va mirc d¢ phu thudc cua ho gia dinh. Chi )
vé thu nhdp duoc su dung trong phan loai chuin ngheéo CEP duoc xac dinh theo bd chi s6 do luong
cua chuong trinh “Giam hd nghéo, Tang hg kha” cia TP.HCM (trudc day 1a chuong trinh x6a doi
giam nghéo), v6i thu nhap dau nguoi 13 58.300 ddng/ngudingay (2,57 d6 la M) (21.000.000
dong/ngudi/nam tir nam 2016), khong co6 su khac biét gitra khu vyuc thanh thi va nong thén. CEP da
xdy dung va phat trlen hé thong phan loai ngheo trén co s6 két hop cac chudn ngheo phi tai chinh vao
hé thong nay dé tiép can dang doi tuong khach hang nghéo, va do CEP khéng thé sir dung chuin danh
gia quoc gia dua trén thu nhép da dugc su dung vao nhiing nam 1990 (do su khac biét gitta mirc thu
nhap va chi phi dé dap ung nhu cau co ban ciia cac tinh khac nhau ¢ Viét Nam).

Bang dudi diy cung cip tong quan ctia mdi tiéu chuan phan loai trong b chi s6 phan loai nghéo ciia
CEP. Viéc thyc hién danh gia mirc nghéo ciia khach hang vay lan dau 1a mot phan trong trong téc
khao sat khach hang ctia nhén vién tin dung CEP, mdi chi nhanh thuc hién luu thong tin phan loai
khach hang nghéo vao phan mém MIS.

Phan loai ho nghéo CEP - 2017

. LA Ty I¢ phu Thu nhdgp o Lo
Phan logi ho thuge (VND/ngiy) Tai sin Nha cira
| z - Thép hon hoac | Khong c6 hodc rat it | Chat luong thép, khong kién
Nghéo nhat 3hodchon |4 s030.000 | vachit luong kém | cb, khong ¢ dién va nude
Nghéo Gitta2va3 | 30.001—58300 | C3 V& chat lugng | Chat lugng thap, ban kién co,
kém ¢06 dién va nudce sinh hoat
Twong déi nghéo The”ip hon?2 | Cao hon 58.300 Chat lu‘qng thap dén | Kién co, c6 dién va nudc sinh
trung binh hoat

Phéan loai nghéo dugc tinh bang cach cong cac diém dugc danh gia dua vao dieu kién song cua khach
hang ing véi tung chi so cia 4 chi so sau day va chia cho 4 dé c6 két qua diém phan loai nghéo.
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Chi s6 1. T 1¢ ngudi phu thude

Tinh bang cach liy tong s ngudi trong ho gia dinh chia cho sé nguoi trong gia dinh c6 thu nhap.

Ty I¢ phu thupc Diém quy dinh Phdn logi nghéo theo sw phu thujc
Thap hon 2 3 diém Tuong d6i nghéo

Tir 2 dén 2,99 2 diém Ngheo

3 hoic cao hon 1 diém Nghéo nhat

Chi s6 2. Thu nhip binh quin diu nguoi/thang

Tinh bang cach liy tong thu nhap ciia ho gia dinh hang thang chia cho sé nguoi trong ho gia dinh.

Thu nhdp binh quén diu nguwoi/thang (VND) Diém quy dinh

Phdn logi nghéo theo thu nhdp

Trén 1.750.000 3 diém Tuong dbi nghéo
900.001 — 1.750.000 2 diém Nghéo
Nhé hon hozc bang 900.000 1 diém Nghéo nhét

Chi s6 3. Tai san hd gia dinh

Diém céac tai san ctia hg gia dinh dugc danh gia dua trén céc loai tai san sau:

Logi tai sin 1 diém 2 diém 3 diém
Dat trong trot (chi 4p dung cho nong thon) <=360 m” >360 dén 2000 m* >2000 m”
Tri giad vat nudi (VND) (chi &p dung cho ndng thén) | <=5 triéu >5 tridu dén 10 triu | > 10 triéu
Cong cu lao dong (VND) <=5 tridu >5 tridu dén 10 triu | > 10 tridu
Phuong tién di lai (VND) <=5 triéu >5 triéu dén 10 triéu > 10 triéu
Tai san sinh hoat (VND) <=4 triéu >4 tri€u dén 8 triéu > 8 triéu

Sau d6, nhitng diém nay dugc tong hop va phan loai dién nghéo theo bang dudi day

Téng diém tai sian h gia dinh Diém quy dinh

Phdan logi nghéo theo tai sin

5 diém (thanh thj)

Cao hon 12 diém (ndng thon) hodc cao hon | 3 diém Twong ddi nghéo
8 diém (thanh thj)

8 dén 12 diém (nong thon) hodc 5 dén 8 2 diém Nghéo

diém (thanh thi)

Thép hon 8 diém (ndng thén) hodc thap hon | 1 diém Nghéo nhét

Chi s6 4. Chi s6 nha .

Piém dugce tinh dva vao viéc danh gia dac tinh ctia chét luong nha ¢ theo bang dudi day

Phan logi nha ¢ Viing 1 diém 2 diém 3 diém
Quyén s¢ hiru Thué muén/d nho O chung gia dinh | Chu so hitu
Vi tri Thanh thi | Puong/hém rong dudi | Puong/hém rong | Puong/hém rong
2m tor 2 - 4m trén 4m
Nong thon | Puong/hém rong dudi | BDuong/hém rong | Duong/hém rong
2m to 2 - 6m trén 6m
Chét lugng nha Tam thoi Ban kién ¢ Kién cb
Dién tich sir dung/ngudi | Thanh thi | Nho hon hodc bang 6m” | > 6 - 8m’ Trén 8m’
Nong thon | Nho hon hoic bang 8m” | > 8 - 12m? Trén 12m’
Nudc va dién Khoéng co Cau nho C6 dién va nudc
riéng

Cong cac diém cua 5 yéu to ve phan loai nha ¢ trén va doi chi€u vao bang phan loai ngheo theo chat

Iuvong nha & sau:
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Téng diém vé chit lwgng nha 6 Diém quy dinh Phn logi nghéo vé nha ¢

Cao hon 12 diém 3 diém Tuong dbi nghéo
Tu 8 dén 12 di€m 2 diém Nghéo
Thap hon 8 diém 1 diém Nghéo nhat

Chi s6 5. Phan loai nghéo

Tinh bang cach cong diém cua 4 chi s6 trén va chia cho 4 dé c6 duogc diém phan loai nghéo trung binh

Diém phan logi nghéo trung binh Phan logi nghéo tong thé

Cao hon 2,5 dén 3 Tuong doi ngheo
Cao hon 1,5 dén 2,5 Nghéo
1dén 1,5 Rat nghéo

3.2 M6 rong phuc vu dé tiép cin nguoi lao dong nghéo

Muc tiéu chién lwgc:

CEP s& nd lyc 1a don vi cung cép tai chinh vi mé 16n nhét phuc vu thi phﬁn thu nhép tha‘ip nhat tai moi quan,
huyén ma CEP hoat dong.

Téi thiéu 70% khach hang CEP 1a phu nit va tbi thiéu 30% khach hang ctia CEP & khu vire nong thon.

Téi thiéu 50% céc chi nhanh méi s& duge thanh 1ap tai dia ban nong thon va tdi thiéu 70% khach hang 1a
nhan dan lao dong tu tao viéc lam.

T4i thiéu 50% du no cho vay CEP s& dugc tap trung cho khach hang nhan dan lao dong.

KPIs trong nim 2017:

1. Bén cubi ndm 2017, CEP phuc vu 341.804 khach hang, bao gdm 320.901 khach hang vay von va 285.384
khach hang tham gia chwong trinh tiét kiém.

2 . CEP hoat dong tai 9 tinh, 81 quan/huyén va 709 phuong/xa.

3. 52 % khach hang ctia CEP cu ngy tai thanh phé HO Chi Minh, 73% khach hang dang vay 1a phu nit, 38%
khach hang dang vay duogc cac chi nhanh & ving néng thon phuc vu (45% khach hang dang vay sinh song tai
vung ndng thon). CEP khong thanh 1ap chi nhanh méi trong ndm 2017.

4 . Khoan vay cua khach hang nhan dan lao dong (cac khoan vay da s6 cho nhimng ngudi khong c6 viée lam
hodc tu san xuat dugc phat vay & dia phuong) chiém 77% tong khoan vay dugc CEP giai ngan trong nim
2017.

5. Tinh dén cubi nam 2017, du ng cho vay ctia khach hang nhan dén lao dong chiém 66% tong du ng cho
vay cua CEP.

Nim 2017, CEP van 1a t6 chic tai chinh vi mé 16n nhat Viét Nam. CEP di phuc vu cho 320.901
khach hang dang vay tai 9 tinh, thanh phd. Nam 2017, 77% khoan vay duoc phat vay cho khach hang
nhan dan lao dong, 73% khach hang dang vay (235.535) 1a phu nit, 38% khach hang dang vay
(121.809) dugc cac chi nhanh ¢ ving nong thon phuc vu, 45% khach hang (143.757) sinh song tai
viing nong thon, 7% khach hang dang vay (23.688) trén 60 tudi, va 7% khach hang dang vay (23.663)
1a lao dong nhap cu tir cac tinh/thanh khac cua Viét Nam dén thanh phé H6 Chi Minh tim viéc lam.
CEP ciing da phuc vu mot lugng 16n khach hang khuyét tat va dan toc thiéu sb va mot luong nho ho
gia dinh c6 thanh vién bi nhiém HIV/AIDS, nhung khong thong ké chinh xéac s lugng.

S6 liéu hoat dong ciia CEP phan theo khu vire, thanh thi/ndng thén va giéi tinh 2014 — 2017

Cic chi s6 CEP 2017 2016 2015 2014
Cic chi sb hoat dong chung

Sb tinh/thanh phyc vu 9 9 9 9
Sb quan/huyén phuc vu 81 76 73 71
S6 khach hang tham gia chuong trinh 341.804 329.619 305.835 276.774
S6 khach hang thyc hién tiét kiém 285.384 278.717 262.268 247.909
S6 khach hang dang vay 320.901 309.949 288.490 260.810
Du ng cho vay (triéu dong) 3.036.567 | 2.761.692 | 2.398.294 | 1.823.674
Cic chi s hoat dong phén theo tinh/thanh

Sb khach hang dang vay tai TP.HCM 167.664 162.184 156.591 148.117
Sb khéch hang dang vay tai tinh Dong Nai 39412 40.697 38.956 35.953
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S& khach hang dang vay tai tinh Binh Duong 17.817 17.138 16.046 12.840

S6 khach hang dang vay tai tinh Long An 37.104 35.747 32.493 30.098
Sb khach hang dang vay tai tinh Tién Giang 17.882 16.365 14.251 12.347
Sb khach hang dang vay tai tinh Pong Thap 19.040 19.465 18.001 16.621
S6 khach hang dang vay tai tinh Bén Tre 7.221 6.369 4.499 3.316
Sb khach hang dang vay tai tinh Vinh Long 7.384 5.984 3.785 1.059
Sb khach hang dang vay tai tinh TAy Ninh 7.377 6.000 3.868 459
Du ng cho vay — TP.HCM (triéu dong) 1.683.606 | 1.521.933 | 1.359.955 | 1.073.649
Du no cho vay — tinh Pdng Nai (triéu dong) 418.923 396.808 343.896 258.976
Du ng cho vay — tinh Binh Duong (triéu dong) 185.731 165.312 145.904 110.134
Du no cho vay — tinh Long An (triéu dong) 318.838 295.530 248.993 184.994
Du no cho vay — tinh Tién Giang (triéu dong) 141.545 120.824 94.705 65.524
Du ng cho vay — tinh Pong Thép (triéu dong) 131.981 135.538 114.526 81.624
Du no cho vay — tinh Bén Tre (triéu dong) 67.560 49.747 36.313 26.943
Du ng cho vay — tinh Vinh Long (tri¢u dong) 47.783 38.540 29.725 14.868
Du no cho vay — tinh Tay Ninh (triéu dong) 40.600 37.460 24.276 6.962
Ty 1€ khach hang dang vay tai TP.HCM 52% 52% 54% 57%
Ty 1€ du ng tai TP.HCM 55% 55% 57% 59%
Cic chi s hoat dong phén theo thanh thi/néng thén

Sb khach hang dang vay tai cic chi nhanh nong thon' 121.809 117.187 107.976 94.653
Sb khach hang dang vay tai cic chi nhanh thanh thi 199.092 192.762 180.514 166.157

Du ng cho vay ciia cic chi nhanh néng thon (triéu dong) | 1.103.518 997.179 851.488 647.587

Du ng cho vay ciia cac chi nhanh thanh thi (triéu dong) 1.933.049 | 1.764.513 | 1.546.806 | 1.176.087

Ty 1€ khach hang dang vay tai cac chi nhanh néng thén 38% 38% 37% 36%
Ty 1€ du no cho vay cua cac chi nhanh néng thén 36% 36% 36% 36%
Sb chi nhanh noéng thon 13 13 12 11
S6 chi nhanh thanh thi 21 21 21 21
Cic chi s hoat dong phén theo giéi tinh

S6 khach hang dang vay — Ni 235.535 227.845 213.292 194.596
S6 khach hang dang vay — Nam 85.366 82.104 75.198 66.214
Du ng cho vay — Nit (triéu dong) 2.188.785 | 1.985.111 | 1.733.754 | 1.330.760
Du ng cho vay — Nam (tridu dong) 847.782 776.581 664.540 492914
Ty 1¢ khéch hang nit vay von 73% 74% 74% 75%
Ty 1¢ du no ciia khich hang nit vay von 72% 72% 72% 73%

'Chi nhanh nong thon dugc xac dinh 1a mot chi nhanh cé van phong lam viéc tai khu vuc dugc phén chia hanh chinh theo
quy dinh cia Chinh pht Viét Nam nhu khu vuc ngoai thanh/huyén. Chi nhanh thanh thi dugc xac dinh 14 mdt chi nhanh c6
van phong lam viéc tai khu vuc dugc phan chia hanh chinh theo quy dinh theo Chinh phu Viét Nam nhu khu vyc ndi
thanh/thanh phb/quén.

3.3 Cai thi¢n an sinh bén virng cho khach hang

Muc tiéu chién lwgec:

Doi sdng va an sinh ciia khach hang CEP s& duoc cai thién theo thoi gian (lién quan dén thu nhap, tai san va
diéu kién nha o).

Céc mat rui ro cta khach hang s& giam dan theo thoi gian (lién quan dén tiét kiém tich lity, thiéu lvong thuc
thuc pham, kho khian trong hoan tra khoan vay).

KPIs:

1. Thu nhap ting 35% theo mau khao sat ddi v6i khach hang sau 3 nim tham gia chuwong trinh CEP (thong
tin dya trén mau cua 180 khach hang tham gia chwong trinh CEP 3 nim trong dénh gia tac dong CEP vio
nam 2017). (Ghi chit: ty 1& lam phét gan 2% nam 2015, 3% nam 2016 va 4% nam 2017, twong ting voi ty 1
lam phét trong 3 nam qua 1a 9%. Do d6, dé khach hang c6 muc thu nhap tuong duong so véi 3 nim trudc thi
ho phai c6 mtrc thu nhap hién tai cao hon 9%).

2. Tai san ciia khach hang ting va diéu kién vé nha & cua khach hang duoc cai thién khong dang ké (dugc do
ludng bang chi tiéu phén loai nghéo CEP) dbi véi mau 180 khach hang vay loai hinh ting thu nhap tham gia
chwong trinh CEP 3 nim (thyc hién danh gia nam 2017). Diéu kién nha & ciia nhitng khach hang nhan mai
nha CEP ciing duoc cai thién dang ké (120 khach hang nam 2017).

3. Tiét kiém binh quan cua khach hang CEP téng tir 3,65 triéu déng nam 2016 1én 4,05 triéu déng vao nam
2017.

4. 0% khach hang tham gia chwong trinh CEP 3 nim gip phai tinh trang thiéu lwong thuc, va 21% khach
hang tham gia chuong trinh CEP 3 ndm gip phai tinh trang thiéu tién dé sinh hoat hodc dé san xuit kinh
doanh trong nim trudc do6 (thong tin tir mau 180 khach hang dugc dénh gia trong nim 2017).
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5. 7% khach hang tham gia chuong trinh CEP 3 nam gap kho khan trong viéc hoan tra khoan vay trong chu
ky dang vay. Nguyén nhén kho khan cua khach hang 1a do bénh tét, chdm tré trong viéc thu tién ban hang,
lam an kém hi€u qua va tra khoan ng¢ vay nhiéu nguon (mau 180 khach hang dwogc danh gia trong nam 2017).

Téc dong cua céac san pham va dich vu CEP dén cai thién an sinh cta khach hang dugc danh gia thong
qua mot sd chuong trinh danh gia tac dong chinh thirc. Panh gia tac dong toan dién quy md 16n lan
dau tién duoc thuc hién trong ndm 2003 va lan tht hai vao nim 2005 nhu mot phan cua dy an
AusAID. CEP thyc hién danh gia tac dong bd sung vao nam 2005, 2006 va 2007 ddi véi du an chi sd
xa hoi CGAP. Nhiing lan danh gia tac dong nay cung cap co s& cho CEP thyc hién nhimng cudc danh
gia tac dong tiép theo, do 1a nhiing cudc danh gia tic dong thuc hién nam 2010, 2014, 2015, 2016 va
gan nhét 1 lan danh gia tic dong nam 2017. Mdi chuong trinh danh gia tic dong déu minh ching rd
CEP da déng gop tich cuc vao sy cai thién an sinh cho khach hang. Cu thé, két qua danh gia ctia mau
gd6m 180 khach hang nim 2017 dwoc tom tit nhu sau:

o Swcdi thién vé tinh hinh nghéo: ho gia dinh khach hang cai thién an sinh t6t hon sau 3 nim tham
gia chuong trinh CEP va c6 mirc sdng cao hon khach hang méi tham gia chuong trinh (1a khach
hang méi vira gia nhap CEP). 23% khach hang dugc phan loai twong d6i nghéo sau 3 nim tham
gia chuong trinh CEP so v6i 16% khach hang khi méi tham gia chuong trinh. (Murc ngheo va su
cai thién tinh hinh nghéo cua khach hang duoc CEP danh gia trén cac chi sé lién quan dén thu
nhdp cua ho gia dinh, tai san hd gia dinh, diéu kién nha &, mirc do phu thudc dé phan loai ho gia
dinh khach hang vao 3 murc d6: nghéo nhét, nghéo va twong dbi nghéo duoc néu & phan 3.1).

o Thu nhdp ciia h¢ gia dinh: Thu nhap cia ho gia dinh khach hang ting dang ké sau khi tham gia
chwong trinh CEP. Thu nhap binh quan dau ngudi cua ho gia dinh khach hang trong 3 nim tham
gia chuong trinh CEP ting 46% ddi v6i khu vuc thanh thi va tang 21% d6i véi khu vuc nong thén
(tong thé ting 35%) va c¢6 mic thu nhap cao hon nhom khach hang méi.

e Tai sdan h¢ gia dinh: Trong ca hai khu vyc thanh thi va nong thon, khach hang sau 3 ndm tham
gia chuong trinh CEP c6 tai san dugc cai thién tSt hon so v6i nhimng khach hiang méi tham gia
chuong trinh. Khach hang sau 3 nim tham gia chuong trinh CEP ciing giam muc nghéo vé tai san
so v6i nhiing khach hang méi tham gia chuong trinh.

Diéu ki¢n nha é: Diéu kién nha ¢ ciia khach hang c6 cai thién khong dang ké sau 3 nim tham gia
chuong trinh CEP, diéu nay cho thay rang khach hang khong sir dung sd tién thu nhap ting thém
cho viéc cai thién nha ¢. So véi khach hang mai tham gia chuong trinh thi khach hang ca & thanh
thi va nong thon sau 3 nim tham gia chuong trinh c6 diéu kién nha & tt hon.

o Sw thiéu hut lwong thuwc, thuc phim va thiéu tién: 0% khach hang sau 3 ndm tham gia chuong
trinh da trai qua tinh trang thiéu thyc pham trong suot 12 thang va 21% khach hang sau 3 ndm
tham gia chuong trinh d3 trai qua tinh trang thiéu tién trang trai chi phi trong gia dinh trong sudt
12 thang (18% ¢ thanh thi va 25% néng thon). Binh quéan thoi gian thiéu kéo dai 4 tuan. Khach
hang khic phuc bang cach muon tién khong 13i suét tir ban bé hodc ngudi than.

*  Kho khan trong hoan trd khodn vay: 7% khach hang tham gia 3 ndm (7% khach hang & khu vuc
thanh thi va 6% khach hang & khu vuc ndng thén) gap kho khéan trong viéc hoan tra khoan vay
trong chu ky vay cudi. Nguyén nhan kh6 khin ctia khach hang phan 16n 1a do bénh tat (50%), mot
luong tiép theo 14 1am an kém hiéu qua (8%), thu tién ban hang cham tré (25%) va tra khoan no
vay tir cac ngudn khac ngoai CEP (17%), diéu nay 1a mdi quan tdm cia CEP vi doi séng va an
sinh cta khach hang khong dugc cai thién tot hon khi tham gia chuong trinh CEP. CEP hién dang
nd lyc dé giai quyét mot phan nhitng khé khin nay cua khach hang bang cach dam bao muc vay
dap ung nhu cau lam an va kha nang hoan tra cua khach hang, va théng qua viéc st dung quy phat
trién cong dong ctia CEP dé hd tro nhitng khach hang bi bénh tét.

Nam 2018 CEP sé tlep tuc thuc hién khao sat hang ndm mot mau nho sb luong khach hang dé xac
dinh sy cai thi€n doi song va an sinh cua khach hang.

3.4 Tap trung hd tro cac hoat dong tu tao viéc lam va ting thu nhap

Muc tiéu chién lwoc:

CEP s& tap trung cung cip tin dung ty tao viéc lam, ting thu nhap cho khach hang va khuyén khich viéc da
dang hoa céac hoat dong kinh té, tang thu nhap khac nhau véi cac loai hinh kinh té da dang khac nhau.

Tbi thiéu 50% du ng cho vay s€ dugc déu tu cho hoat dong tu tao viéc lam.
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KPIs trong nam 2017:

1. Trong nam 2017, cac khoan vay duoc cung cdp cho 203.226 hoat dong ting thu nhap/hoat dong san xudt
nho, trong d6 38.837 hoat dong ting thu nhap/hoat dong san xuat nho duge cung cip cho khach hang mai.

2. Sb lugng cac hoat dong tang thu nhap cua khach hang tang tir 1,32 khi méi tham gia CEP 1én 1,41 sau 3
nim tham gia chuong trinh CEP (thong tin lay tir mau 180 khach hang ciia danh gia tac dong CEP gin nhat
vao nam 2017).

3. 53% doanh sb cho vay ctia CEP dugc cung cép cho cac khoan vay ting thu nhap.

4. 34% vén vay dugc st dung cho hoat ddng mua ban nhd, 15% cho muc dich chan nuéi, nong nghiép va ngu
nghiép, 4% vbn vay duoc sir dung mua dung cu san xudt va 3% duoc sit dung cho muc dich san xuit va dich
vu san phim nghé thu cong.

Trong sudt nim 2017, CEP tiép tuc tap trung cung cip cic khoan vay ting thu nhap. Trong 365.981
khach hang nhan dugc khoan vay thi it nhat 1 56% khach hang str dung khoan vay cho muyc dich ting
thu nhap (chiém 53% doanh sb cho vay); bao gdm nhiing khoan vay cung cap cho hoat dong mua ban
nho nhu 1a st dung von vay dé mua hang hoéa tiéu dung, rau qua, thuc phém dé ban lai va mua vat
nudi hodc thirc dn gia suc dé chin nudi. Luu ¥, s 56% 1a con sb khiém ton vi sé lidu nay chua bao
gbém cac khoan vay sir dung cho cdc hoat dong tang thu nhép khac (cac hoat dong tang thu nhap
khong nam trong bang liét k€); cing khong bao gom cac khoan vay str dung cho gido duc/huén luyén
dé hd tro ting ning suit lao dong va s& tao ra ngudn thu nhap cao hon. S6 liéu vé viée sir dung von
vay cua khach hang duogc trinh bay trong bang dudi day.

Hoat dong CEP tac dong tich cuc dén sy da dang trong cac hoat dong ting thu nhap cua khach hang
nham giam rui ro d6i véi sy bién dong thu nhap ctia khach hang. Tir cac khao sat duoc thyc hién trong
nam 2017 (mot phan cta dénh gia tic dong), sé lugng cac hoat dong ting thu nhap cua khach hang
tang tir 1,32 khi mai tham gia chuong trinh CEP 1én 1,41 sau 3 ndm tham gia chuong trinh CEP.

Cic chi s6 sir dung vén vay ciia khach hang nim 2014 - 2017

Cic chi s6 CEP 2017 2016 2015 2014
Cic chi s6 phat vay

Tong s6 lugt phat vay 365.981 356.117 340.703 315.956
S lugt phat vay ting thu nhap (IGA ") 203.226 196.664 196.121 193.806
Tong doanh s6 phat vay (triéu VND) 6.364.049 | 5.686.859 | 4.993.261 | 3.832.467
S6 luot phat vay cho khach hang méi 69.939 74.453 71.436 64.109
S0 lugt phét vay cho khach hang méi ting thu nhap 38.837 33.902 41.121 39.324
Muc dich sir dung khoan vay

Ty 18 khach hang sir dung vén vay cho hoat dong kinh doanh 34% 37% 39% 42%
Ty 18 khach hang sir dung vén vay cho hoat dong chin nudi 12% 13% 13% 12%
Ty 1¢ khach hang str dung von vay cho hoat dong dich vu 2% 2% 2% 3%
Ty 1¢ khach hang str dung von vay cho nong nghié€p, ngu nghiép 3% 3% 3% 2%
Ty 1¢ khach hang str dung von vay cho san xuat san pham tht cong 1% 1% 1% 2%
Ty 1€ khach hang str dung von vay cho nha ¢ va vé sinh moi truong 18% 17% 16% 14%
Ty 1¢ khach hang sir dung von vay cho gidao duc/huan luyén 2% - - -
Ty 1€ khach hang sir dung von vay cho tai san san xuat 4%, - - -
Ty 18 khach hang str dung vdn vay cho cac hoat dong khac’ 24% 27% 26% 25%
Phin bd von phat vay theo muc dich sir dung (triéu VND)

Ty 18 v6n phat vay phan bd cho hoat dong kinh doanh 33% 36% 38% 41%
Ty 18 v6n phat vay phan bd cho hoat dong chin nuéi 10% 11% 11% 11%
Ty 18 von phat vay vay phin bo cho hoat dong dich vu 2% 2% 2% 3%
Ty 1¢€ von phat vay phan bo cho hoat dong ndng nghiép, ngu nghiép 3% 2% 2% 2%
Ty 1¢€ von phat vay phan bo cho h/dong san xuat san pham tha cong 1% 2% 2% 2%
Ty 18 v6n phat vay phan bd cho nha & va vé sinh méi truong 20% 19% 18% 15%
Ty 18 khach hang sir dung vdn vay cho gido duc/hudn luyén 2% - - -
Ty 18 khach hang st dung von vay cho tai san san xudt 4% - - -
Ty 18 v6n phat vay duoc phin bo cho cac hoat dong khac? 25% 28% 27% 26%

"' Hoat dong tang thu nhap

2 Bao gém: cac hoat dong tao thu nhap khac va thanh toan cac khoan chi tiéu nhu cham séc strc khoe.
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3.5 Tao viéc lam

Muc tiéu chién lwgc:

CEP s& cung cap tin dung dé tu tao viéc 1am cho khach hang va tao thém viéc 1am cho thanh vién khac trong
gia dinh.

KPIs:

1. Tong cong 161.886 ngudi (khong bao gom khach hang nhan khoan vay) dugc tao viéc lam tang thu nhap
thong qua khoan vay cia CEP cung cép vao cudi nam 2017. CEP phuc vu 229.445 khach hang nhan dan lao
dong cuoi ndm 2017, trong do udce tinh 48,9% thuce hién tao viéc lam ting thu nhép thong qua khoan vay cua
CEP cho thém it nhét 1 ngudi, voi binh quan 1,44 ngudi duoc tao viée lam bang cac hoat dong tang thu nhép
nay (muc nay dugc lay tir méu cua 180 khach hang tham gia chuong trinh CEP 3 nam, dugc khao sat trong
qua trinh dénh gié tac dong gan nhét vao nam 2017).

2. Binh quan s6 ngudi trong ho gia dinh hé tro trong hoat dong san xuat kinh doanh nho giam nhe tir 0,68
true khi nhan khoan vay xudng con 0,66 sau 3 nim tham gia chuong trinh CEP dbi voi khach hang nong
thon, va tang tir 0,57 1én 0,75 sau 3 ndm tham gia chuong trinh CEP d6i v&i khach hang thanh thi (sé lidu
dugc 14y tir mau trong danh gia tic dong gin nhat vao nim 2017).

Trong nim 2017, CEP do luong su thay doi trong hoat hoat dong san xuét kinh doanh ting thu nhap
cua khach hang (3 nam tham gia chuong trinh CEP) nhu mot phan cua danh gia tic dong. Theo két
qua nay, sb6 ngudi trong hd gia dinh hd tro cho hoat dong san xuét kinh doanh ting 1én ¢ khu vue
thanh thi va giam khong dang ké ¢ khu vyc nong thon sau khi nhan khoan vay tir CEP. Binh quan s6
ngudi trong ho gia dinh khu vuc ndng thon hd tro cho hoat dong san xuat kinh doanh giam tir 0,68
truée khi nhan khoan vay xudng con 0,66 sau 3 nam tham gia chuong trinh CEP, va ting tir 0,57 1én
0,75 dbi véi khu vuc thanh thi. Viéc khong co sy thay doi dang ké ¢ khu vire néng thon cho thay riang
viéc cung cip tin dung di khong truc tiép tao diéu kién co hoi viéc 1am cho nhimg thanh vién khac
trong gia dinh cua khach hang. Tuy nhién, ¢ khu vyc thanh thi c6 sy gia tang co hoi tao viéc lam. Vé
tong thé ca thanh thi va nong thon, déi véi mdi hoat dong san xuét kinh doanh, c6 thém 0,71 nguoi
khac trong gia dinh hd tro khach hang. Hon nita, ty 1& khach hang c6 it nhét 1 nguoi trong gia dinh hd
trg cong viée san sut kinh doanh tang tir 44% lén 49% sau 3 nam tham gia chuong trinh.

3.6 Cung cip céc dich vu tai chinh va phi tai chinh mét cach trung thwc, hiéu qua va bén virng

Muc tiéu chién lugec:

CEP s& cung cap tat ca dich vu cho tat ca khach hang mot cach trung thuc, hidu qua va bén viing.

Nhan vién CEP tuan thi cac gid tri van héa to chirc vé hanh vi ing xir v6i tat ca khach hang, quan tim va dat
quyén loi cua khach hang 1én hang dau.

Tat ca cac chinh sach, thi tuc c6 lién quan s& phan anh va nhat quan véi cac nguyén tic bao vé khach hang.
CEP s& tién hanh cac dot khao sat danh gia sy hai long cua khach hang va khach hang roi chuong trinh dé
hoan thién chinh sach lién quan dén cung cdp san pham dich vu cho khach hang.

KPIs:

1. Sw hai 1ong va dé xuét cai thién san phim cua khach hang: Nam 2017, CEP khao sat 180 khach hang dang
vay dé xac dinh muac d6 hai long cua ho. Khia canh ma khach hang hai long nhét vé& CEP 14 1ai sut thép, thai
dd/hanh vi ctia nhan vién CEP va thii tuc 16 rang. Khia canh it hai long nhat 1a mtc vay khong twong ximg va
tan sudt/thdi gian hop cum nhiéu. Tir cac khao sat va cac budi thao luan nhom tap trung voi cac khach hang
dugc t6 chirc vao ndm 2017, khuyén nghi chinh dé cai thién san pham 14 ting muc vay.

2. Su hai long cua khach hang roi chuong trinh va nguyén nhan roi chuong trinh: Nam 2017, CEP khao sat
1.877 khach hang va cudc khao sat dai hon véi 180 khach hang rdi chuong trinh CEP trong nim 2017; da s
khach hang roi chuong trinh hai long véi tat ca san pham va dich vu CEP. 96% khach hang rdi chuong trinh
(s6 lidu tur mau khao sat 180 khach hang) cho rang ho hai long véi cac san pham dich vu cua CEP va 97%
n6i rang s& vay lai CEP néu ho c6 nhu cau vé von vay. Nguyén nhén chu yéu cua khach hang roi chuong
trinh (ca hai cudc khao sat) 1a ho khong con nhu cau vén vay va cude séng gia dinh da on dinh.

3. Ty 1€ khach hang roi chuong trinh: ndm 2017, 14% khach hang r&i chuong trinh CEP, tang so véi 13%
khéch hang rdi chuong trinh ndm 2016.

4. Nhu ciu khach hang vé san phém va dich vu hién CEP chua phuc vu: Nhin chung, hau hét khach hang déu
hai long vdi san phém va dich vu hién tai cia CEP. Tuy nhién, tir cac khao sat va cac cudc thao luan nhém
tap trung véi khach hang trong nam 2017, khach hang bay to sy quan tim dén cai thién cac san pham tiét
kiém linh ddng hon va ting mtrc vay.

5. CEP cung cap da dang san pham tin dung dap ng nhu cdu cua cac dbi twong khach hang khac nhau: Nam
2017, cac khoan vay tin dung nho cua CEP (bao gobm vay mua vu) tiép tuc dugc cung cap chu yéu cho khach
hang tu tao viéc lam, st dung ngudn von dé dau tu vao cong viée tang thu nhap. Tuy nhién, sau khi tt toan
chu ky vay dau tién cta khach hang, ho c6 thé stir dung mot phan cua khoan vay sau do dé dap Umg nhu cau
cép thiét hodc nhu cu xi hoi nhu hoc phi hodc chim séc sirc khoe. CEP ciing cung cdp san phim vay hoc
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nghé va san pham vay cai thién nha o, cai thién moi trudng nhu xdy nha vé sinh va lip dat hé thong thoat
nude. Ngoai ra, CEP ciing cung cép cac khoan vay khan cip cho cac khach hang can vén trong nhing truong
hop cip thiét, va trong truong hop mot s gia dinh c6 hoan canh rat kho khian do khong ¢ kha ning tra ng
vay ning l3i bén ngoai, CEP cung cép cac khoan vay dé khach hang thoat khoi cac khoan ng vay ning lai.

6. Tat ca cic san pham va dich vu c6 gia ca phi hop véi khach hang: Lii suat cia CEP (lii suat hang nam tir
11,1% dén 19,8%) th?ip hon so véi cac td chuc tai chinh vi mé khéc & Viét Nam, cac td chuc x3 hoi, td chuc
phi chinh phu, Quy tin dung nhan dan va tit ca cac ngan hang thuong mai c6 cung cap san pham tai chinh vi
mb tai nhimng noi CEP hoat dong. Nam 2017, 13i suat trong nu6c duy tri & mirc thap va CEP da giam 1ii suat
d6i v6i san pham cho vay nhan déan lao dong tir 20,8%/nam xudng con 19,8%/nim. Nam 2017, 14i suét cho
vay cua CEP thdp hon so véi l3i suét cho vay cia ngan hang thuong mai (dcl v6i cac khoan vay khong thé
chap tai san), ngan hang thuong mai ap dung lai suat tir 14% dén 28%/nam d6i vai cac khoan vay khong thé
chap tai san (tat ca khoan vay cua CEP 1a khong thé chip tai san). Lai suit cho vay ctia CEP chi cao hon lai
suét ciia Ngan hang Chinh sach xa hoi Viét Nam (VBSP) va cac quy khac ciia chinh pht nhu Chwong trinh
giam ho ngheo va tang ho kha. Nam 2017, Ngan hang Chinh sach Xa hoi tinh 13i suat tir 6% dén 10%/nam.

7. San phém va dich vu tin cay va thuan tién cho khach hang: Cac chi nhanh va nhan vién tai nhitng dia ban
CEP phuc vu, cung cAp nhitng san pham va dich vu tan tay khach hang, tan noi ¢, noi lam viéc va tai cong
ddng, bao gom nhimg cong viéc nhu phat vay, thu hdi khoan vay va tiét kiém.

8. Thong tin vé san pham va dich vu dé dang cho khach hang so sanh va hleu rd: Lai suat trén tat ca cac san
pham cho vay duoc ghi nhan ca 2 hinh thirc 1a 13i suat binh quan va 1i sudt dugc tinh trén du ng giam dan.
Tat ca cac khoan vay déu khong c6 phi. Tat ca cac khoan vay déu thé hién khoan gop/hoan tra bang nhau
trong moi ky gop cua khoan vay va khach hang dugc cung cap lich trinh hoan tra bao gom tong s6 tién gdc
va tién i can phai tra.

9. Khong thuong xuyén nhing thay d6i vé san pham (gia ca, thoi han va diéu kién): Trong ndm 2017, CEP
thyuc hién thay di 1ai suét cho vay (giam lai suét). Chi ap dung nhiing thay d6i nay dbi v6i nhirng khach hang
nhan khoan vay sau khi nhiing thay d6i nay dwoc ban hanh. Tét ca khach hang dugc théng bao va hidu rd
nhiitng thay ddi nay.

10. Khach hang tiép can vdi cac san phém va dich vu kip thoi, dac biét lién quan dén viéc st dung khoan tiét
kiém dé giam bot rui ro va ddi pho véi tinh hudng khan cap: Nam 2017, quy trinh duyét khoan vay cia CEP
hoan thanh trong vong khoang 2 tudn. San pham tiét kiém chinh cia CEP (tiét kiém bit budc va tiét kiém
dinh hudéng) cho phép khach hang co thé rit tiét kiém cua ho bét ctr khi nao trong sudt chu ky vay néu khach
hang gap kho khan va tinh huong khan cép. Hon nira, nam 2017 CEP tiép tuc duy tri quy phat trién cong
dong nhu cap hoc bong, nha &, hd tro tai chinh khan cip va cac loai thuc pham thiét yéu cho khach hang.
Quy phat trién cong dong hoat dong nhur mot quy twong trg va duge sir dung dé cung cp cho nhimng khach
hang khé khan nhat va dugc st dung vao moi lic trong ndm. Nam 2017, 2.553 khach hang c6 ngudi than
trong gia dinh qua doi hodc nhiing hé tro can thiét cho chi phi y té, stc khoe da sir dung 464 triéu dong tir
quy phat trién cong dong.

11. Nam 2017, CEP tuan thu 7 nguyén tic bao vé khach hang (thong tin dugc cung cp thém trong cac bang
s lidu ¢ cic trang sau).

Sw hai long cua khach hang

Niam 2017, CEP khéo sat 180 khach hang dang vay dé xac dinh mirc d6 hai long dbi v6i hoat dong
CEP. Phan 16n khach hang dugc khéo sat cho biét ho hai 1ong véi cac san pham va dich vu cua CEP
cung cip. Khach hang duoc hoi vé nhitng diéu ho hai 1ong va nhimg diéu ho khong hai long vé CEP
(néu c6). Cac khia canh cia CEP ma 180 khach hang hai 1ong duoc liét ké trong bang dudi day. Dic

biét, khach hang hai long nhét 1a 14i suat thip, hanh vi/thai d§ ctia nhan vién CEP va thii tuc rd rang.

Tém tit nhirng diéu hai long ctia khach hang (T¥ 1é khach hang cho biét ho hai 1ong mét khia

canh cia chwong trinh CEP)

Nhiing diéu hai 1ong ciia khach hang Ty 1é khach hang
Lai sudt thap 72 %
Nguén tin dung tin ciy 11 %
Cadc cugc hop nhom va cach lam viéc ciia nhom 3%
Cung cdp sin pham tai chinh khdc nhw tiét ki¢m 12 %
Khoéng thé chip hodc yéu cau bdo lanh khodin vay 22 %
Dich vu dé tiép cin 23 %
Thii tuc hé so vay von ré rang 46 %
Chwong trinh phit trién cong dong 1%
Hanh vi/thdi dj ciia nhdn vién CEP 53 %
Phurong thirc hoan trd phi hop 30 %

22



Trong s khach hang bay té sy khong hai long mot hodc nhiéu khia canh ctia chwong trinh CEP thi
mirc vay thap/ khong dap ing nhu cau va thoi gian, tan suit cac budi hop nhoém/cum qua dai, thuong
xuyén 1 sy khong hai 1ong nhét cua khach hang.Tiép theo mot lwong khach hang khong hai long vé
thot han. Nhin chung, sy khong hai long cua khach hang khong phai do bat ky diém yéu nghiém trong
trong mo6 hinh hoat dong cua CEP, va phuong phap cua CEP vé muc vay, thoi glan/tan sudt hop cum
1a phan quan trong trong mé hinh CEP ma néu thiéu no s& tac dong dang ké dén quan 1y kha nang
hoan tra cua CEP. Sy khong hai 1ong cua khach hang dugc trinh bay tom tit trong bang dudi day.

Nhirng diéu khach hang khéong hai long (T¥ 1¢ khach hang cho biét ho hai long mét khia canh
ciia chwong trinh CEP)

Nhirng diéu khong hai long ciia khach hang Ty I¢ khdach hang
Lai sudt hodc chi phi khodn vay cao 2%
Mikc vay qud thip 32 %
Chu kp vay qud ngdn hodc qud dai 12 %
Cdc cudc hop qud thwong xuyén va qud dai 19 %
Khong hai long vé thai dp/hanh vi ciia CTV/cum truéng 2%
Khong hai long vé thai dg/hanh vi ciia nhén viéen CEP 0%
Doi qud liu sau khi tit todn dot vay dé tham gia khodn vay méi 1%

Duy tri khach hang

Nam 2017, 57.754 khach hang roi chuong trinh CEP, twong Gng ty 1€ khach hang roi chuong trinh la
14%, ting so voi 13% trong ndm 2016. Tuy nhién, d6i voi khach hang nhan nhiing khoan vay chu ky
ngan, thuong 1a thoi han 40 tudn/ 10 thang, mtrc khach hang roi chuwong trinh nay dat mong doi cua
CEP. Ty 1¢ khach hang roi chuong trinh ciing dwoc mong doi vi phan 16n khach hang tham gia
chuong trinh CEP chi 1 dén 2 chu ky vay va xem nhitng khoan vay CEP nhu ngudn vén ngin han dé
hd trg nhu cau von ban dau va hd trg cac khoan chi tiéu 16n hon 1a dung khoan vay CEP nhu mdt
ngudn von bd sung cho ngudn vén luu dong. Didu nay 1a dic thu cua khach hang cong nhéan vién.
Lién quan dén diéu nay thi trong nam 2017, 19% cac khoan vay dugc phat cho nhimng khach hang
mdi, tuy nhién chi c6 14% cac khoan vay gop tuan duogc phét cho khach hang méi, trong khi d6 38%
cac khoan vay gop thang duogc phat cho khach hang mai.

Duy tri khach hang - 2014 - 2017

Cic chi s6 clia CEP 2017 2016 2015 2014
Tong sb khach hang dau nim (a) 329.619 305.835 276.774 258.954
Tong s6 khach hang mai trong nam (b) 69.939 74.453 71.436 64.109
Tong s6 khach hang cudi nim 341.804 329.619 305.835 276.774
Tong s6 khach hang roi chuong trinh trong nim 57.754 50.669 42.375 46.289
(c)

Ty 1€ khach hang roi chuong trinh (c)/(a+b) 14,5% 13,3% 12,2% 14,3%

Nam 2017, CEP khao sat nhanh 1.877 khach hang roi chuong trinh CEP trong nam 2017 va CEP
cling thuc hién khao sat dai hon voi 180 khach hang roi chuong trinh trong nam 2017 nhu mot phan
ctia danh gia tac dong. Tir mau khao sat nho, 96% khach hang roi chuong trinh chi ra rang ho hai long
vO1 san phém, dich vu cua CEP va c6 lgi ich khi tham gia chuong trinh CEP. Ngoai ra, 97% khach
hang roi néi rang sé tai gia nhap CEP néu sau nay ho can von. Nguyén nhan khach hang roi chuong
trinh duoc 14y két qua tir khao sat 1.877 khach hang roi chuong trinh va khao sat bd sung 180 khach
hang roi chuong trinh, dugc néu trong bang dudi day.

Nhu da néu tir bang trén, nguyén nhén chinh cua khach hang roi chuong trinh la khach hang khong
con can von vay va cudc song gia dinh da 6n dinh. Nguyén nhén thtr hai (tir phan 16n 2 mau khao sat
khach hang ro1 chuong trinh) la khach hang nging kinh doanh va va khéng con nhu cau Von vay.
Nguyén nhén thir tu (tir ca 2 mau khdo sat) 1a khach hang lam in kho khan nén ho khong cin ngudn
von vay. Nhiing nguyén nhén nay chi ra la khach hang khong nghi rang khoan vay ctia CEP s& con ich
loi nita dbi voi ho.

Nguyén nhan thir ba khach hang rdi chuong trinh (tir phan 16n 2 mau khdo sit r&i chwong trinh) 13
khach hang vi pham quy trinh theo nhém/ cum tin dung va diéu khoan vay cia CEP hoac do hoan
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canh khach hang di chuyén dén & mot khu vuc khac ngoai pham vi phuc vu cuia CEP. Nhirng nguyén
nhén ndy 1am cho khach hang roi chuong trinh va khong thé nhan khoan vay tur CEP va ciling la 1y do
can tro d6i véi CEP dé thyc hién tot mo hinh hoat dong va sy han ché vé pham vi, ngudn vbn hoat
dong cua CEP.

Nguyén nhan it hon ma khach hang roi chuong trinh la khach hang khéng tao ra viéc lam 6n dinh
bang ngudn vén vay va ho bi kem suc khoe. Day la hai nguyén nhan ma CEP cin quan tim dé cung
cap khoan vay b sung cho khach hang dé tao viéc lam va giam thiéu sy anh huong cua bénh tat
(nhitng nguyén nhan nay chiém 1,8% trong sb 1.877 khach hang rdi chwong trinh, va 1,1% trong sd
180 khach hang ro1 chuong trinh 1a do suc khde kém).

Nguyén nhan khach hang roi chwong trinh CEP — Dir liéu khio sat miu 1.877 khach hang

Nguyen nhan khach hang roi chuong trinh Ty I¢ khdch hang
Kinh té 6n dinh, khong cé nhu cau vén vay 50,7 %
Di cw dén noi 6 khdc, vi pham diéu khodn tin dung ciia CEP, thay déi hoan cinh 18,7 %

hodc nguyén nhdn khdc
Ngirng kinh doanh va khéng con nhu cau von vay 19,3 %
Kho khan trong kinh doanh 8,0 %
Khéng cé viéc lam on dinh 1,1 %
Khéng thé hoan trd do phwong thikc hoan trd khéng phit hop 0,3 %
Khéng thé hoan trd dosikc khée kém hodc do nguyén nhin khdc 0,7 %
Khong hai long voi quy trinh ciia CEP 0,4 %
Khéng thé hoa hop véi nhom trwong hodc cum truwéng 0,7 %
Khong hai long vdi hanh vi ciia nhdn vién CEP 0,1 %

Nguyén nhan khach hang roi chwong trinh CEP - Dir liéu khio sat mau 180 khach hang roi

Nguyén nhin khich hang roi chwong trinh (nhiéu hon 1 nguyén nhdn doi véi moi | Ty Ié khdch hang
khach hang)

Kinh té on dinh, khong c¢é nhu cau von vay 49,4 %
Di cw dén noi 6 khdc, vi pham diéu khodn tin dung ciia CEP, thay déi hoan cinh 18,3 %
hodc nguyén nhdn khdc
Ngirng kinh doanh va khong con nhu cau von vay 11,7%
Kho khan trong kinh doanh 11,1 %
Khong thé hoan trd khodn vay do phwong thivc hoan trd khong phi hop 1,7%
Strc khoe kém 1,1 %
Khong hai long voi quy trinh ciia CEP 3.9%
Khong hai long voi hanh vi ciia nhdn vién CEP 0,6 %
Khong hai long voi nhom truwong/cum truong 2,2 %

Pé nghi cii tién sin phim cia khach hang

Nam 2017, CEP khao sat 180 khach hang va thyc hién cac cudc thao ludn nhoém tép trung voi céac
khach hang dé nhan thong tin phan hdi vé& san pham va dich vu hién tai cia CEP; thao luan vé viée cai
tién san pham s& duoc thyuc hién nhu thé nao. Toan bd khach hang déu hai long vé san pham va dich
vu cua CEP va khach hang thich san pham va dich vu cia CEP hon cua nhitng nha cung cép khac, cu
thé 1a 13i suat, d& dang tiép can, diéu kién va thoi han khoan vay, su rd rang, phuong thic cho vay va
cac dich vu phi tai chinh.

Trong s nhimng 10i dé nghi ctia khach hang lién quan dén cai tién san pham, dé nghi pho bién nhit 1a
(theo thir tw hodc pho bi€n): (a) taing mirc vay; (b) duy tri sain pham hi¢n tai; (c) giam lai suat; (d) cai
thién tinh linh hoat cua san pham tiét kiém.

Dé dap ung cac dé nghi cua khach hang, trong nam 2017, CEP da trién khai san pham tiét kiém c6 ky
han, v6i du dinh thi diém san pham tiét kiém co 'ky han ngay tai cong ddng vao nam 2018. Trong nim
2018, CEP ciing du dinh thtr nghiém sy thay d6i nho vé tiét kiém ty nguyén nham gia tang tinh linh
hoat. Nam 2017, d4 giam ldi suat cho vay nhan dan lao dong tir 20,8%/nam xubng con 19,8%/nam.
Trong nam 2017 CEP d dua ra san phdm cho vay muia vu véi muc vay tdi da 1a 50 tridu dong (tuy
nhién mirc vay tdi da cho tit ca cac khoan vay van duy tri & 30 triéu dong).
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Khach hang vay nhiéu ngudn va n¢ qua han

Niam 2017, CEP tiép tuc theo ddi: s6 luong khach hang vay tu nhiéu ngudn khac, ngudn gdc cua cac
khoan vay, nguyén nhan khach hang vay nhidu ngudn; va cac bién phép thoéa thuan cta khach hang va
nhan vién CEP s€ thuc hién.

Niam 2017, 4,4% (10.047 ctia 229.445) khach hang nhan dan lao dong (da sb 1a nhung ngudi tu san
xuét) c6 khoan ng tir ngudn vay khac ngoai khoan vay ctia CEP. Déi voi mdi khach hang co ng tir
ngudn vay khac thi khong phai 1a van dé quan trong, va kha ning hoan tra cua khach hang dugc dénh
gia can than trude khi CEP giai ngan khoan vay cho khach hang. Nguyén nhan chinh khach hang vay
nhleu ngudn 1 ho cin thém vén dé dap ung hoat dong tang thu nhap. Da so khach hang vay nhiéu
ngudn nhan khoan vay uu dii tir chuong trinh quéc gia dap tng t6t nhu ciu ngudn von ciia khach
hang.

Khach hang CEP vay von nhiéu ngudn tir cac chwong trinh khac ngoai CEP

Nguén von Ty 18 khach hang

Chuong trinh cho vay ctia nha nuéc (NH Chinh sach xa héi, chwong trinh giam nghéo) 59,9 %
Chuong trinh cho vay cua céc to chirc doan thé (Hop tac x4, Hoi phu nir) 5,4 %
Cac ngan hang thuong mai 19,7 %
Quy tin dung nhan dén, cong ty tai chinh 6,4 %
Khoan vay cuia ca nhan 3,5%
Khac 5,1 %

Nguyén nhin khach hang CEP vay nhiéu ngudn

Nguyén nhan

Ty 1€ khach hang

Khoan vay cta chuong trinh nha nu¢e khong dap ing du, khoan vay CEP cung cap 29,3 %
ngudn von bd sung

Vay tir nguén khdc, can thém nguén von va s¢ tiép tuc vay CEP 39,1 %
Khoan vay CEP khong du - Murc vay t6i da cua CEP qua nho 6,6 %
Khoén vay CEP khong du - Nhén vién CEP khong cho vay murc cao hon 4,1 %
Nhu cau v6n khan cip 6,6 %
Khac 14,4 %

Cic bién phap théa thuin cia khach hang vay nhiéu ngudn va nhéan vién CEP sé& thyc hién

mirc vay tdi da cua CEP

Cac bién phap Ty 1€ khach hang
Tiép tuc vay von uu dai tr cac chuong trinh nha nudc, néu khong du thi sé vay thém tur 57,6 %

CEP

Tiép tuc vay CEP va s& chim dut vay cic nguon khéc khi ng da duoc thanh todn 35,8 %

Tiép tuc vay CEP véi muc vay toi da va chi vay cac nguon khac néu nhu cau cao hon 6,6 %

Tuan thii cic nguyén tic bao vé khach hang

Nguyen tic 1: Thiét ké va cung cép san pham phu hop

1. Tat ca cac san pham phi hop v6i nhu
cau ctia khach hang va khong lam ton
hai dén khach hang. Khong c6 san pham
gay ra nhitng anh hudng/gia tri tiéu cuc
cho khéch hang.

Nam 2017, CEP tiép tuc cung cép mot loat cac san phém tin dung
va tiét kiém phui hop v6i khach hang. Nhitng san pham nay dugc
b6 sung boi chuong trinh phat trién cong dong CEP, cung cap hd
trg va lam tang gia tri san pham tin dung ciia CEP nhung khong
lam phat sinh thém chi phi cho khach hang.

2. CEP khong yéu cau tai san the chap.

Nam 2017, CEP khong yéu cau tai san the chap cho bat ky khoan
vay nao.

3. CEP thyc hién khao sat nguyén nhan
khéch hang rdi chuong trinh.

Niam 2017, CEP khao sat 1.877 dé tim hiéu nguyén nhéan ho roi
chuong trinh CEP. CEP cling thue hién khao sat 180 khach hang
roi chuong trinh nhu mét phan cta danh gia tac dong.

4. CEP st dung thong tin phan hoi cua
khach hang cho viéc phat trién san pham
mdi va hoan thién sdn pham hién c6.

Nam 2017, CEP str dung thong tin phénqh(k)i cua khach hang roi
chuong trinh va khach hang dang vay dé nghién ctru phat trién
san pham va cdi tién san pham hién co.

5. CEP khong su dung ap luc cao/ky
thudt budc khach hang ky cac hop dong.

Nam 2017, CEP khong sir dung céc hanh vi ap luc q€3i v6i khach
hang. CEP quy dinh chinh thirc nhitng hudng dan vé hanh vi ing
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xUr ctia nhéan vién CEP d6i véi khach hang. Nhan vién CEP ludn
luén phai dbi xtr v6i khach hang bang 1ong thuong yéu, su ton
trong, chia s¢ va lich sy. Hon nita, nhan vién CEP phai tiép nhan
va phan hoi kip thoi tat ca yéu cau cuia khach hang. Néu nhan
vién CEP khong tng xur thich hop véi khach hang, trudc tién ho
s& bi khién trach voi bat ky hanh vi sai pham nh6 nao va néu tiép
tuc vi pham, nhan vién s€ bi gidm luong nang suit trach nhiém
hodc chuyén vi tri cong viéc v6i muc luong thap hon; Poi voi
nhitng vi pham mang tinh chat nghiém trong, nhan vién s& bi sa
thai.

Nguyén tic 2: Tranh tinh trang khich hang bi ng nin qua nhiéu

1. CEP ¢6 chinh sach vé phan tich kha
nang tra no dé hd trg nhan vién tin dung
phéan tich kha nang tra ng tdt. Viéc
duyét cho vay khong chi don thuan dwa
vao bao lanh ma can c¢6 sy phén tich kha
nang hoan tra cia khach hang.

Chinh sach CEP quy dinh nhan vién tin dung thyc hién danh gia
vé su nghéo kho va kha nang tin dung cua khach hang khi nhan
dugc don dé nghi vay von cua khach hang. Thong tin vé thu nhap
va chi ti€u ctia hd gia dinh khach hang dugc ghi nhan va danh gia
can than, va mirc hoan tra khoan vay cua khach hang khong vuot
qua 70% thu nhap rong (sau khi trir nhitng khoan chi tiéu cia gia
dinh). Khoan vay khong dugc vuot qua nhu cau vén vay cua
khach hang dé thuc hién viéc lam theo muc dich sir dung von vay,
duyét mic vay voi muc do can trong nhat. Nhén vién tin dung
thuc hién danh gia muc dich st dung khoan vay va nhu cAu mirc
vay dé dé nghi dén truéng phong tin dung va giam déc chi nhanh
muc vay duyét cho khach hang, ddm bao khong vugt qua kha
nang hoan tra cua khach hang. Muc vay va ky han khoan vay phu
thudc hoan toan vao thu nhdp va viéc lam ting thu nhap cia
khach hang nhung khoan vay ky han 40 tuan thi rat pho bién va
hi€u qua, ky han mac dinh va CEP lu6n tuan th han mtrc cho vay
t6i da 30.000.000 ddng trén tit ca cic san phdm vay (ngoai trir
san pham cho vay miia vu c6 mirc vay t6i da 1a 50.000.000 dong).
CEP thong qua chinh quyén dia phuong tai phudng/x tat ca cac
khoan vay loai hinh lao dong dé dam bao khong c6 sy tring lap
khodan vay véi cac to chirc tai chinh vi mo ban chinh thirc khac,
cac quy, chuong trinh cho vay theo chinh sach ctia nha nudc va
céc quy cua td chirc xa hoi (gan két chat ché vai chinh quyén dia
phuong cip phudng/xi). Chinh vi vay, CEP c6 thé biét duoc
khéch hang nhan khodn vay tir nhiing chuong trinh nay.

2. Phan tiqh kha néng tra ng duoc thyuc
hién cho tat ca cac khoan vay.

Chinh sach CEP yéu cau thuc hién phan tich kha nang tra no cho
tat ca cac khoan vay.

3. Chinh séch phén tich vé kha nang tra
no ciia CEP duoc phd bién day du cho
nhan vién va dugc ap dung thong nhét
trong thuc té.

Tat ca cac nhan vién CEP dugc huén luyén vé chinh sach phan
tich kha nang tra ng va thyc hién danh gia tin dung. Pac biét,
chuong trinh huin luyén chinh sach phan tich kha ning tra ng nay
cung cap cho tit ca cac nhan vién méi nhu mot phan ciia chuong
trinh huan luyén giéi thiéu ciia CEP. Viéc danh gi4 tin dung sir
dung b tiéu chuan danh gia va tuan thu chinh sach vé kha ning
hoan tra.

4. Viéc phan tich kha nang trd ng dugc
thuc hién k¥ thong qua khao sat truc
tiép tai nha cta khach hang vay vén loai
hinh lao dong. CEP x4c minh tinh nhét
quan cua thong tin qua kiém tra chéo.

Viéc phan tich kha nang trad ng dugc thuc hién thong qua khao sat
tryc tiép tai nha khach hang vay von loai hinh lao dong (khong co
viéc lam chinh thire) va tai noi ldm viéc cua khach hang vay von
loai hinh cong nhén vién (c6 viéc lam chinh thirc). Panh gia tin
dung str dung tiéu chuin danh gia khoan vay CEP va tiéu chuén
phai dugc ngudi quan 1y chi nhanh kiém tra va gidm sat. Phong
Kiém toan ndi bd va Quan 1y Tin dung thuong xuyén kiém tra
vi€c thyc hién danh gia tin dung ctia nhan vién.

5. Thyc hién bao cao dinh ky vé PAR
cho céc cap quan ly.

Hang thang bao cao vé PAR va x6a ng duoc 1ap va xem xét boi
cap quan ly CEP.

6. Chat lugng von dau tu hop 1y duoc
duy tri. Néu c¢6 von dau tu c6 chét luong
kém kéo dai, va lién quan dén ng vay
nhiéu ngudn, phai thuc hién ngay cac
giai phap khéc phuc.

PAR duoc theo ddi lién tuc va bat ky su gia ting PAR phai dugc
phén tich, xac dinh nguyén nhéan va thyc hién ngay cac bién phap
khac phuc. PAR > 30 ngay vao cudi nam 2017 1a 0,52%.
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7. Chi tiéu nang suat cua CEP va hé
thdng khen thudng can coi trong chét
lwong vén dau tu quan trong nhu cac
yéu t6 khac nhu doanh s6 phat vay hodc
chi tiéu tang trudng khach hang.

Chat luong vbn dau tu 1a mot phan trong yéu trong viéc danh gia
nang sut trach nhiém cua tat ca nhan vién va ddi véi cap quan Iy
chi nhanh 14 tiéu chi danh gia cao nhét.

8. Chi tiéu nang sut ciia CEP va hé
thong khen thudng cua CEP 13 hop 1y so
v6i chuan chung ciia nganh.

Chi tiéu nang suat ciia CEP dat cao hon so v&i nhitng nam trudc
va canh tranh so véi cac t6 chirc tai chinh vi mé khac cua Viét
Nam. Hé thng danh gi4 ning suét trach nhiém hop 1y, chi phi
nhan vién phéan 16n duoc chi tra qua cac khoan lwong va phuc loi,
khen thuéng chiém 4% tdng chi phi tra cho nhan vién vao 2017.

9. Néu PAR hon 10% & gbc do to chirc,
murc khen thuong cho nhén vién tin
dung cé thé gidm xuong dudi 10%.

PAR cua CEP chua bao gio ¢ mutrc 10%, tuy nhién qéu PAR cua
CEP cao, tién thudéng cho nhan vién c6 thé gidm xuong.

10. Chinh sach cua CEP dé cap dén viéc
tu van rd rang va chia sé dit liéu khach
hang véi chinh quyén dia phuong (ddi
v6i tit ca cac chu ky vay cua khach
hang).

Day 1a mot yéu ciu cua tat ca cac khoan vay cho dbi tugng lao
dong dugc quy dinh trong quy trinh quan 1y tin dung ctia CEP.

11. CEP danh gia thong tin khach hang
nhan tir chinh quyén dia phuong mét
céch ¢ hé théng (d6i v6i mirc ng hién
tai va lich sir vay/ tra ng) dé danh gia
kha nang tra ng cia khach hang trudce
khi giai ngan & mdi chu ky cho vay.
CEP ciing thuc hién bao céo dir li¢u
thong tin ciia khach hang cho chinh
quyén dia phuong mot cach ¢ hé thong.

CEP thong qua chinh quyén dia phuong tat ca cac khoan vay doi
v6i loai hinh lao dong dé xac dinh rang khach hang c6 tham gia
bat ky chuong trinh cho vay nao cta nha nudc hodc t6 chirc tai
chinh vi mo ban chinh thitc hay khong. Thong tin nhén duoc tir
chinh quyén dia phuong dugc xem xét va danh gia true khi phat
vay. CEP khong canh tranh v6i cac chuong trinh nha nude va ho
gia dinh khong tiép can voi ngudn khéc s& dugc wu tién vay CEP.
Nam 2017, 4,4% khach hang lao dong nhan khoan vay CEP ¢6 ng
ttr chuong trinh cho vay cua t6 chirc khac (60% khach hang vay
cac chuong trinh qudc gia). P6i voi mdi khach hang ¢ no thi
khong 12 van dé quan trong, va kha nang hoan tra ctia khach hang
dugc danh gia can than trudce khi CEP giai ngan khoan vay cho
khach hang.

12. CEP c6 mot hé thong giam sat dé
dam bao rang bat ky thong tin tir chinh
quyén dia phuong s& duoc str dung mot
cach hiéu qua cho viéc phan tich hoat
ddng tin dung va ra quyét dinh cho vay.

Quy trinh danh gia tin dung cia CEP yéu cau nhan vién tin dung
va giam doc chi nhanh xem xét thong tin tir chinh quyén dia
phuong trudce khi quyét dinh cho vay.

13. Ban quéan ly va HDTV CEP nhan
thirc va quan tdm veé rui ro ciia khach
hang khi ng vay nhiéu ngudn va theo
ddi rui ro nay.

Khach hang ng vay nhiéu nguon dugc tat ca cac cap cia CEP
theo doi, giam sat va 1a mot rui ro dugc Ban quan ly va Hoi dong
thanh vién CEP giam sat nhu mot phan cua khung quan 1y rti ro
CEP.

14. Phong Kiém toan nodi b kiém tra su
tuan thi céc chinh sach va hé thong
ngan ngua rui ro khach hang vay ng
nhiéu ngudn.

Kiém toan ndi by giam sat va kiém tra viéc danh gia tin dung
duoc thye hién boi nhan vién tin dung d6i vai sy chinh xac va
tuan thu céc chinh sach, thu tuc ctia CEP.

15. Phong Kiém toan ndi bo va/hodc cac
Phong nghiép vu khac tham/khao sat s0
mau dai dién ciia khach hang vay vén
hang nam.

Giam ddc chi nhanh, Phong Quan 1y tin dung va Kiém toan noi
bo tham viéng mot sé mau khach hang dang vay cua mdi nhan
vién tin dung phuc vu hang nam.

16. CEP khong cho vay déo no.

Nim 2017, CEP khéng cho vay dio ng bat ky khoan vay nao.

17. CEP c6 thu tuc cu thé dé chii dong
d@ ra cac giai phap cho khach hang hoan
tra cham khi ho c6 tinh than sin sang
nhung khong c6 kha ning hoan tra.

Thu tuc CEP cho phép nhan vién tai co cau lai khoan vay dé tao
diéu kién cho thoi gian vay dai hon va/hoac murc hoan tra ng nho
hon, tuy nhién hé thong MIS chua thé dap tmg viéc theo doi va
do véy khoan vay van thé hién 12 ng qua han trong hé théng va
bao céo cua CEP.

Nguyén tic 3: Minh bach

1. CEP cong khai day du cho khach
hang vé gia ca, dicu khoan va diéu kién
cua tat ca cac san pham tai chinh.

Lai sut, diéu khoan hoan tra, lich trinh va diéu kién rat don gian
va r0 rang, va dugc trién khai va truyén dat ro rang cho khach
hang trude bat ky hop ddng nao duoc ky két. Piéu ndy bao gdbm
viéc thuc hién thu hoi nog cua CEP, viéc tat toan trudc han va tra
no tré han cta cic khoan vay.
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2. CEP trinh bay r6 rang cho khach hang
tong s tién ma ho phai tra cho san
pham vay.

Lich trinh hoan tra khoan vay dugc cung cap day du trude, tinh
toan chi tiét va tong so tién 13i va tién von gdc can phai tra.

3. CEP cung cap day du bat ky yéu cau
cua bén thu ba Ve gia ca, diéu khoan va
diéu kién cta tit ca cic sin pham tai
chinh.

CEP cung cap diy du thong tin theo yéu cau cho bat ky bén thi
ba.

4. CEP truyén théng mot cach hidu qua.
Nhan vién CEP truyén thong cho khach
hang c6 thé hiéu ddy du cac diéu khoan
ctia hop ddng, quyén va nghia vu cia
ho.

Nhén vién duge dao tao dé truyén thong rd rang va cung cap
thong tin day da cho khach hang.

5. HO so vay von CEP si dung ngén
ngit don gian va khong c6 chit in nho.

Hop dong vay ciia CEP dugc viét don gian va khéng co chit in
nho.

6. CEP tranh st dung co ché gia ca tao
ra sy nham lan vé tong chi phi ma nguoi
vay phai tra.

Lai suit trén san phdm cho vay dugc ghi nhén ca i suat binh
quén va l3i sut trén du ng giam dan. Khong c6 bat ky khoan phi
nao va khong co xtr phat ddi voi khoan vay tit toan trudc han
hodc tra no tré han.

7. CEP sir dung it nhét hai kénh truyén
thong khac nhau dé cong khai thong tin
10 rang va chinh xac vé san pham: bang
vin ban va bang thong tin miéng qua
céc cudc hop cum/khu phd/ap.

Nhiéu kénh dugc str dung dé truyén thong thong tin san pham dén
khach hang (to roi, ap phich, cac cudc hop va danh gia tin dung
ca nhan).

8. CEP cong khai thong tin gid ca mdt
cach rong rai.

CEP cung cap thong tin day du, rong rai trong cong dong ma CEP
hoat dong thdng qua cac ap phich va to roi.

9. CEP truyén thong veé tat ca cac thong
tin lién quan dén san phim (mic vay,
didu khoan, diéu kién,...) dén timg
khach hang trude khi ky hop dong vay.

Tat ca cac diéu khoan va diéu kién cua khoan vay duoc truyén
thong dén khach hang cé bang 161 n6éi va bang van ban trong hop
dong vay.

10. CEP dam bao khach hang co du thoi
gian dé xem xét cac diéu khoan va diéu
kién cua san phém, dat cau hoi va nhéin
dugc thém thong tin trude khi ky két
hop dong.

Khach hang c6 tat ca cac thong tin trude va co nhiéu co hoi dé dat
cau hdi trong cac cudc hop cum va trong qua trinh xin vay von.

11. Nhéan vién ctiia CEP san sang tra 1oi
cac cau hoi cua khach hang.

Nhan vién CEP san sang tra 10i tat ca cac cau hoi cia khach hang
tai mot cudc hop cum ban dau va trong qua trinh danh gia tin
dung. Nhan vién ciing dugc yéu cau phai cung cip cac chi tiét
thong tin lién lac ciia chi nhanh cho khach hang va san sang tra
10i cac ciu hoi ciia khach hang bat ctr luc nao.

12. CEP cung cap cho khach hang ban
sao0 cua tat ca cac tai liéu ¢6 chit ky cua
khach hang véi tit ca diéu khoan va
diéu kién. CEP dam béo ring khong c6
didu khoan tréng trong tit ca cic vin
béan co chit ky cta khach hang.

CEP cung cap cho khach hang ban goc duoc ky ciia cac thoa
thuén cho vay, bao gém ké hoach tra ng, diéu khoan va diéu kién
khoan vay. Tét ca cac phan cua thoa thuan cho vay phai dugc
hoan tat trude khi dwoc ky két va khach hang dwoc cap mot so tiét
kiém vé viéc ky két hop dong vay.

13. CEP thudong xuyén cung cip cho
khach hang thong tin rd rang va chinh
xéc vé tai khoan cua ho (qua cap nhat s6
vay von, s6 tiét kiém).

Thoéng tin tai khoan rd rang va chinh xac dugc cung cap cho
khach hang. Lich trinh tra ng dugc cép nhat hang tuan/hang thang
mot khoan hoan tra va so tiét kiém dugc cap nhat vao cudi chu ky
vay hoic bat cir ltic nao trong chu ky vay theo yéu cau tai vin
phong chi nhanh CEP.

14. CEP cung cép cho khach hang s0 du
duogc cap nhat theo yéu cau.

S6 du cap nhat dugc cung cap trén tai khoan tiét kiém bat cur luc
nao theo yéu cau tai van phong chi nhanh CEP.

Nguyén tic 4: Pinh gia hop ly

1. Gia ca cho vay cua CEP dua trén co
s0 thi truong, khong phan biét doi xt.

Lai suat cia CEP khong duoc tro cdp. Lii suat cua CEP 14 bang
nhau trong moi chi nhanh CEP va thuong thap nhat trén thi
truong, ngoai trir cac to chuc tin dung nha nudc.

2. CEP ¢6 chi s0 hiéu suat, hiéu qua phu
hop véi chuan chung cua tai chinh vi
mo.

Ty 18 chi phi va lgi nhudn ctia CEP 1a thap hon so véi cic to chirc
tin dung tuong tu khac.

3. Céac khoan xir phat cua CEP va phi

Khong c6 phi hoidc hinh phat dwoc CEP 4p dung vi bat ky Iy do
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giao dich khong qua cao.

nao. CEP ciing khong cho phép bét ky nhan vién, cong tic vién
thyc hién thu bat ky khoan phi nao tir cac khach hang.

Nguyén tic 5: Poi xir voi khich hang mét cich cong bing va ton trong

1. CEP néu rd trong quy tic img X cac
gia tri cua td chire, cac tiéu chuan hanh
vi tmg xir chuyén nghiép va dugc tit ca
cac nhan vién thuc hién.

Noi quy lao dong cua CEP, trong d6 két hop quy tic tng xur clia
CEP, nhiing gia tri va quy tic ung xu cua CEP 10 rang va duoc tat
ca cac nhan vién thyc hién. Quy tic tmg xir dugc cung cp dudi
dang s6 tay cho tat ca nhan vién.

2. Quy tac ting xir cua CEP dugc HDTV
xem x¢ét va phé duyét.

Quy tac ung xtr cia CEP dugc HDTV xem xét va phé duyét trong
nam 2011 va ndm 2017.

3. Nhan vién cua CEP ky mdt van
ban/hop ddng x4c nhan viéc tuan thu
céc tiéu chuan hanh vi img xir chuyén
nghiép va khong tham gia vao céc hanh
vi bi nghiém cam duoc dé cép trong quy
tic ng X

Tat ca nhan vién lam viéc cho CEP thyc hién ky két hop dong lao
ddng yéu cau nhan vién cam két luén tuan thu nhitng nguyén tic
ung xu va ndi quy lao dong ctua CEP.

4. CEP néu rd trong quy tic g Xir cac
tiéu chudn cy thé vé hanh vi ing xir
chuyén nghiép duoc tit ca cac nhan vién
thuc hién khi thu hdi no (bao gdm cé
cOng tac vién).

Quy tic tng xir va chinh sach thu hoi ng ciia CEP yéu cau nhan
vién va cong tac vién ludn luon ddi xtr v6i khach hang bang long
thuong yéu, sy ton trong, chia sé va lich sy. Trong trueong hop
khach hang khong hoan tra khoan vay, nhan vién CEP trudc hét
phai hoi thim khach hang dé tim hiéu 1y do khong hoan tra khoan
vay. Trong truong hgp khach hang gap kho khan thi tam thoi
nhan vién CEP s& co c4u lai khoan vay dé tao diéu kién thoi han
cho vay dai hon va/hodc muirc hoan trd nhé hon. Céc khoan vay
khong thé sip xép lai duoc trong MIS va do d6 khoan vay van
con thiéu trong hé thong va bao cio ciia CEP. Néu khoan vay
khong thé hoan tra do khach hang gip kho khin (ching han nhu
khach hang khong c6 kha ning va khong thé lam viéc duoc) sau
d6 khach hang s€ khong phai hoan tra khoan vay va khoan vay sé&
duoc x6a ng. Néu nguyén nhan cua viéc khong tra ng dugc nhan
vién danh gi4 la khong lién quan dén nhimng kho khan cua khach
hang, nhung do khach hang khong mudn tra ng, CEP s tiép tuc
deo bam thu hdi no thong qua cac toa an dia phuong. Trong sudt
qua trinh nay CEP yéu cau nhan vién phai ing xir mot cach
chuyén nghiép, v6i sy chia sé va lich sy dbi véi khach hang.

5. CEP khong c6 chinh sach cho phép
khéch hang khong ng (PAR=0).

CEP ung ho chinh sach giam thiéu PAR thong qua viéc danh gia
tin dung dat chat luong cao va khoan vay phii hop véi kha ning
hoan tra cua khach hang. Chinh sach cua CEP lién quan dén viéc
thu hoi va quan 1y cac khoan vay phan anh rang tit ca cac khach
hang d6i mat v6i nhimg kho khin va mot s khach hang gap kho
khin nay s& anh huong dén kha nang hoan tra von vay va do do
ng s€ phat sinh.

6. CEP khong tich thu tai san ctia khach
hang. Tiét kiém cta khach hang c6 thé
duoc su dung dé tra no vay voi sy déng
y cua khach hang.

CEP khong c6 yéu cau tai san thé chap cho cac khoan vay, do d6
khong c¢6 khoan vay CEP nao dugc dam bao dbi vai tai san cia
khach hang. Véi su cho phép cua khach hang, cac khoan tiét kiém
khach hang gai trong tai khoan CEP c6 thé duoc sir dung dé tra
ng vay.

7. Nhan vién CEP dugc tuyén dung va
dao tao theo Van hoa to chue, phu hop
v6i quy tac dao dire va hanh vi trng xtr.

Nhan vién dugc tuyén dung, danh gia va phat trién duya trén kha
ning twong thich va tuan thu cac gia tri dao dirc va quy tic ing
xtr ciia CEP. Tt ca cac nhéan vién dugc dao tao vé van hoa, dao
dure, quy tac g xir ciia CEP va hdi thao dugc t6 chirc trong sudt
ca nam cho tit ca nhan vién méi va cil.

8. Quy dinh cach thirc trng xir trong thu
héi ng duoc dua vao chuong trinh huén
luyén ban dau cho tit ca cic nhan vién
tham gia thu hdi ng. Dic biét, doi ngii
nhan vién dugc dao tao vé thong 1€ thu
hdi ng ¢o thé chép nhan duogc va tha tuc
thu hdi no.

Mot phan cua chuong trinh huan luyén nhén vién méi ciia CEP 1a
tap trung vao quy trinh thu héi ng, trong d6 hudéng dan nhan vién
ve thong 1€ thu hoi ng c6 thé chap nhan dugc va thu tuc thu hoi
no.

9. Ban Tong Giam ddc va cic cap quan
Iy xem xét hanh vi dao duic, ing xtr

Hanh vi tmg xir ctia nhan vién CEP dugc theo ddi & tat ca cac cap
nhén vién va nhan vién tuan thu dao duc, cac gia tri cia CEP 1a
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chuyén nghiép va chit lugng cua sy hop
tac voi khach hang 1a mot phan cua viée
danh gia hiéu suat nhan vién.

mot phan cua viée déanh gié nang sudt nhan vién hang 6 thang,
chiém 18% tong diém danh gia (cho nhan vién tin dung).

10. Chinh sach thu tuc cia CEP mo ta
cac bién phap xir phat dugc thuc hién
trong truong hop vi pham cac quy tic
ng xur hay quy dinh v thu hoi ng
(quay ri, phan biét ddi xir, hanh vi trom
cap, tham nhiing, lai qua,...), c6 thé dan
dén cho thoi viéc.

Thi tuc xem xét hanh vi vi pham va hinh thtrc xtr phat d6i voi
hanh vi vi pham quy tic g xtr va ndi quy lao dong cua CEP
dugc cu thé trong tai liéu. Hinh thirc xir Iy ky luat bao gom canh
céo, khién trach khong bi giam lwong, khién trach va bi giam
luong, va sa thai.

11. Nhén vién duoc thong bao vé hinh
thire xir 1y ky ludt dbi voi viée khong
tuan thi voi Quy tic dao dure, hanh vi
tg xir hay quy dinh vé thu hdi ng.

Tat ca cac nhan vién nam rd cac quy trinh, thi tuc, hinh thirc xtr
Iy ky luat d6i v6i nhimg hanh vi vi pham quy tic ing xir va ndi
quy lao dong cua CEP.

12. Hoat dong giam sat kip thoi, day du
(tr Phong Quan ly tin dung, Phong
Kiém toan noi b9), nham huin luyén
hodc xu ly ky luat kip thoi truong hop vi
pham khi can thiét.

CEP danh ngudn luc dang ké dé giam sat hanh vi va hoat dong
clia nhan vién, va viéc tuan thi quy tic img xtr va ndi quy lao
dong. Tét ca cac nhan vién duoc giam sat boi ngudi quan 1y truc
tiép cua ho va viéc tang cuong giam sat dugc thyc hién boi kiém
toan nodi bo va cac phong nghiép ciia Hoi so. Mdi phong giam sat
¢6 trach nhiém huan luyén va diéu chinh hanh vi ctia nhéan vién va
dé xudt bién phéap xu 1y vi pham.

13. CEP xt phat cac truong hop vi
pham quy tac ing xur hodc quy dinh thu
hoéi ng theo quy dinh.

CEP thuc hién nghiém tac cac quy dinh xr Iy hanh vi vi pham
quy tac ing xur va ndi quy lao dong da dugc ban hanh.

14. Luong tra cho CBNV CEP dam bao
du trang trai cudc song.

Tit ca cac nhan vién CEP nhdn dwoc mot mic luong cong bang
va dam bao trang trai cudc séng. Mirc luong du dé dam bao tinh
trung thyc ctia nhan vién va CEP c¢6 thé duy tri nhan vién gin b6
v6i cong viée. Nam 2017, mirc lwong thap nhat CEP tra cho nhan
vién chinh thirc 1am viéc toan thoi gian bang 3 1an muc luong tdi
thiéu ving (4p dung khdi doanh nghiép) va bang 8 1an mirc lwong
t6i thiéu chung (4p dung khdi hanh chinh sy nghiép).

15. CEP ¢6 chinh sach khong phén biét
doi xu.

CEP c6 chinh sach khong phan biét doi xtr dugc quy dinh trong
n6i quy lao dong va quy tic tmg xir cia CEP. CEP khong thuc
hién va ciing khong chap nhan bat ctr hinh thirc phan biét dbi xur
vé gidi tinh, dan toc, chung tdc, tudi tac, ton gido.

16. Chinh sach khong dao ng cua CEP
duoc ép dung moét cach nhﬁt quan va
cong bang trén toan h¢ thong.

CEP khong co chinh sach dao ng. Nhing khoan vay khong thé
dugc sap xep lai trong MIS cua CEP va do d6 khoan vay van con
thiéu trong hé thong va béo cio ciia CEP. Khach hang c6 kha
nang hoan tra lai khoan vay theo murc hoan tra nho trong khoang
thoi gian dai hon, nhung khoan vay ctia ho van ludn con ng.

17. Quy dinh thu hdi ng dwgc huin
luyén cho cdng tac vién/cum trudng véi
c4c tiéu chudn tuong ty nhu nhan vién
CEP.

Céc tiéu chuan cho vay dugc huan luyén cho tit ca cic cong tac
vién/cum truéng va ho duoc yéu cau phai tuan thu cac tidu chudn
tuwong tu nhu nhan vién CEP. Trong truong hop tra ng khong
dung hay tré, cc cong tac vién/cum trudng can phai lién hé voi
nhan vién tin dung va nhan vién tin dung quyét dinh cach xu ly
thich hop. Hop dong cong tac vién dugc hiy bo néu cac quy tic
CEP bi pha v&.

18. CEP thong bio cho khach hang vé
nhimg diém chinh ctia Van hoa t6 chic,
Quy tic dao duc, hanh vi ing xtr. Thong
tin nay cling bao gém quyén cia khach
hang vé khiéu nai va lam thé nao dé
thuc hién khiéu nai.

Khach hang dugc théng bao nhiing tiéu chuan phu hop lién quan
dén nhan vién va cOng tac vién/cum trudng va quyén cua ho theo
hop dong vay vbn. Khach hang dugc thong bao vé quyén khiéu
nai va lam thé nao dé khiéu nai néu ho khong hai long véi bat ky
khia canh nao ctia CEP va néu cic quyén ctia ho theo hop dong
vay von khong dugc ton trong.

Nguyén tic 6: Bio mat thong tin ciia khach hang

1. CEP ¢6 chinh sach bao mat bang vin
ban quy dinh viéc thu thap, xt 1y, st
dung, phan phéi va luu trit théng tin
khach hang. Chinh sach nay ap dung
cho céac nhan vién hi¢n tai va nhiing
ngudi roi khoi t6 chirc.

CEP c6 chinh sach bao mat bé‘mg van ban, duogc cdp nhat vao nam
2017, bao gom viéc thu thap, xir 1y, sir dung, phan phdi va luu trit
thong tin khach hang. N6 4p dung cho tit ca cac nhan vién khong
phan biét ho van con 14 nhan vién CEP hay khong.
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2. Céc diéu khoan bao mat thong tin
khéch hang ctia CEP st dung ngén ngir
don gian, 16 rang va khong in chit nho.

CEP c¢6 diéu khoan bao mat thong tin khach hang trong hop dong
vay von ciia CEP. Diéu khoan bao mat thong tin khach hang don

gian va rd rang bang vin ban c6 ¢ chit bang v4i phan con lai cia
hop dong.

3. Nbi quy, Quy tic tmg xir cia CEP
néu rd xur phat viéc lam dung hodc st
dung sai dir li¢u thong tin ciia khach
hang.

Noi quy lao dong va quy tic ing xtr cia CEP cam viéc ¢ y lam
dung hodc stir dung sai dit li¢u thong tin khach hang va hinh thirc
xUr phat dugc thyce hién doi voi tirng vi pham.

4. CEP c6 xur phat viéc dé 16 hodc tiét 10
thong tin khach hang cho bén thr ba ma
khong c6 su dong y trudce cua khach
hang.

Noi quy lao dong va quy tic ung xtr cia CEP cam dé 1 hodc tiét
16 thong tin khach hang cho bén thir ba va hinh thirc xir phat dugc
thuc hién doi véi tung vi pham.

5. CEP c6 hé thng (bao gom ca hé
thong bao mat cong nghé thong tin) dé
bao vé bi mat, an ninh, chinh xac va
toan ven cua thong tin ca nhan va tai
chinh cua khach hang.

Hé thong CEP, bao gdm cac quy trinh va hé thong CNTT, duoc
bao méat dé dam bdo toan ven thong tin tai chinh va c4 nhan cta
khach hang.

6. Hé thong CNTT cua CEP c6 hé thong
bao vé mat khéu khac nhau dugc thay
d6i dinh ky voi cap do truy cap khac
nhau tuy theo vi tri ciia cac nhan vién
truy cép vao dir liéu.

Hé thong CNTT cuia CEP c6 hé thong bao vé vai cap do truy cap
khac nhau tuy theo vi tri cia cac nhan vién truy cap vao dir li€u,
va mat khiu duoc thay ddi dinh ky. Tha tuc va cac hé théng cua
CEP lién quan dén viéc thu thap thong tin, nhap li€u va sir dung
dir liéu cuia khach hang dugc ghi nhan.

7. Neu tap tin dugc luu trir trong dinh
dang vat ly, CEP luu trir cac tap tin cua
khach hang tai mot dia diém an toan,
trong cac chi nhanh, tru s& chinh co: 1)
han ché viéc truy cap, chi cho mot )
nhan vién dugc giao quyén; ii) duoc luu
gitlt trong mot co sO an toan khong bi
chay nd hodc bi danh cép.

CEP giit tat ca ban sao thong tin trong mot co s¢ an toan va duoc
bao vé chat ché.

8. CEP c6 chinh sach (dugc bao gom
trong huin luyén dao tao) dé mé ta lam
thé ndo noi chuyén véi khach hang vé
béo mat thong tin cua khach hang. CEP
chia sé rd rang dén khach hang vé cach
sir dung va chia sé thong tin cua ho.

CEP dao tao nhan vién giai thich cho khach hang vé qu4 trinh st
dung von vay va thong tin ciia ho s€ duge s dung va chia s¢ nhu
the nao. Pay la mot phan cta chuong trinh dao tao nghiép vu cua
CEP.

9. CEP truyén thong rd vé chinh sach
bao mat cho nhan vién.

CEP cung cap khoa dao tao cho tat ca cadc nhan vién méi ve chinh
sach bao mat cua CEP nhu la mot phén cua chuong trinh dao tao
nghiép vu ciia CEP va tAt ca cac nhan vién thuc hién cac cap nhat
b sung ciia chinh sach bao mat.

10. CEP huén luyén nhén vién bao vé bi
mat, an ninh, chinh xac va toan ven cua
thong tin ca nhan va tai chinh cia khach
hang.

CEP huan luyén cho tit ca cac nhan vién méi vé bao vé bi mat,
an ninh, chinh xac va toan ven cua thong tin ca nhan va tai chinh
ctia khach hang nhur mgt phan cta chwong trinh dao tao nghiép vu
cua CEP.

11. CEP théng bao cho khach hang vé
viéc thong tin cia ho s€ dugc sur dung
trong ndi bd va khi nao thong tin sé&
duogc chia sé ra bén ngoai.

Nhén vién CEP giai thich cho khach hang thong tin cua ho s&
duoc su dung nhu thé ndo va thong tin s€ dugc chia sé cho ai.

12. Trudc khi giai ngan cho vay, nhan
vién cia CEP doc phan bao mat thong
tin trong hop ddng vay vén cho khach
hang.

Yéu cau nhan vién CEP doc va giai thich diéu khoan bao mat
thong tin trong hop dong vay von cho khéach hang trudce khi phat
vay.

13. Hop dong vay voén (HDVV) cua
CEP bao gdm diéu khoan bao mat thong
tin dit liéu khach hang, mo6 ta khi nao dir
lidu c6 thé duogc chia sé va chia sé nhu
thé nao.

HPVV chuan ciia CEP bao gom diéu khoan bao mat thong tin
khach hang ghi r5 tat ca nhitng thong tin ma khach hang cung cip
cho CEP s¢& dugc gilt bi mat va chi chia sé cho ddi tac bén ngoai
trong nhitng trudng hop sau: (1) chia sé voi CQDP dé nhan dang
va xac dinh noi cu tra cua khach hang, va danh gia viéc vay trung
ngudn cac ngudn nha nudc cua khach hang; (2) Tén, dia chi va ké
hoach hoan tra ctia khach hang s€ dugc chia sé v6i nhom trudng
va cum trudng dé thuan tién thu hoi tién hoan tra hang ky; (3)
dugc chia sé cho co quan chirc ning theo yéu ciu cua luat phap.
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14. CEP phai c6 sy dong y bang vin ban
cua khach hang khi chia sé thong tin doi
tu ciia ca nhan khach hang véi ddi twong
bén ngoai, khi st dung thong tin hoac
hinh anh trong cac chuong trinh quang
ba, tai liéu tuyén truyén va thong tin
cong cong khac.

CEP yéu cau, nhu mot phén cua chinh sach bao mat, phai co6 sy
ddng ¥ bang vin ban cua khach hang trudce khi théng tin duge
chia sé hoac sur dung thong tin hoac hinh anh cia khach hang véi
d6i tuong bén ngoai hodc trong churong trinh khuyén mai, tai lidu
tuyén truyén va thong tin céng cong khac.

15. CEP huan luyén cong tac vién/cum
truong bao vé thong tin khach hang, dac
biét 1a s6 du tiét kiém, ngay giai ngén
vbn vay va thong tin vé van dé tra no.

CEP huan luyén tat ca cac cOng tac vién/cum trudng mdi bao vé
thong tin ca nhan cua cac khach hang trong cum.

Nguyén tic 7: Co ché gidi quyét khiéu nai

1. CEP thong bao cho khach hang vé:
quyeén khiéu nai, va cach thirc nop don
khiéu nai dén ngudi ¢o trach nhiém
(hodc noi ho ¢6 thé ndm thong tin néu
ho khong biét).

La mot phan cua quy trinh giai ngan khoan vay ciia CEP, tt ca
cac khach hang dugc thong bao vé quyén khiu nai va sb dién
thoai (dudng day nong) dé ho co thé goi khiéu nai néu ho mubn
thuc hién viée khiéu nai.

2. Chuong trinh huan luyén nhén vién
moi ciia CEP bao gom co ché giai quyét
khiéu nai, vai trd cua can b tin dung
trong quy trinh nay va lam thé nao dé
quan 1y cac khiéu nai mot cach thich
hop cho dén khi van dé duoc hoan toan
gidi quyét.

Nhan vién méi duoc hudn luyén, va tAt ca c4c nhan vién nhan
thirc dugc quy trinh giai quyét khi€u nai cia CEP va biét doi
tuong khicu nai s€ dugc goi dé tiép nhan thong tin va giai quyet.

3. Chinh séch ctia CEP ghi rd 1am thé
nao dé giai quyét khiéu nai, 1am thé nao
dé thong tin cho khach hang vé co ché
khiéu nai.

CEP yéu cau nhan vién phai lich su v6i khach hang ¢ tat ca cac
1an tiép xuc va huéng dan cho khach hang thyc hién bat ky khiéu
nai truc tiép v6i Giam ddc chi nhanh hodc chuyén vién cia hoi so
hoac b:?lng cach str dung s6 dién thoai dung dé khiéu nai.

4. CEP ¢6 mot h thong thich hop, hitu
hiéu d¢ giai quyét khicu nai ctia khach
hang mét cach kip thoi.

CEP xir Iy va giai quyét khiéu nai ctia khach hang & ca hai cp chi
nhanh va Hoi s¢. Khiéu nai dugc tiép nhén va xuly ¢ cép chi
nhanh boi Gidm dbe chi nhanh va ¢ cap hoi so bai Uy ban giai
quyét khiéu nai bao gom 1 thanh vién ciia phong Kiém toan noi
b6 va 1 thanh vién cia Phong Quan 1y tin dung CEP. Néu mot
khach hang, cong tac vién/cym trudng hoac ddi tac khiéu nai voi
chi nhanh CEP c6 lién quan dén mot van dé nho hodc su hiéu 1am
va c6 thé dugc giai quyét & cAp chi nhanh ma khach hang hai
long, cong tac vién hodc dbi tac sau d6 khong co thuc hién thém
viéc khiu nai nira. Neu mdt khach hang, cong tac vién hoic doi
tac khiéu nai truc t1ep v6i hoi s CEP hodc viée khiéu nai do chi
nhanh CEP giai quyet nhung khach hang khong hai long thi khiéu
nai duoc chuyén dén Uy ban giai quyét khiéu nai. Uy ban thyc
hién diéu tra cac khiéu nai va béao céo cho HDTV, cung cap
khuyén nghi vé cach giai quyet thich hop. HDTV sau d6 sé thong
qua hodc dleu chinh céch giai quyét va trao quyén cho Uy ban dé
giai quyét van d& nay.

5. CEP phan trach nhiém cho nhén vién
giai quyet khiéu nai va co cap quan ly
dé kiém tra giai quyét khi van dé phirc
tap hon.

CEP giao trach nhiém Giam ddc chi nhanh xur 1y cac khiéu nai
trong pham vi chi nhanh cta ho va ho tryc tiép tra 10i cac cudc
goi dén s dién thoai khiéu nai (dién thoai di dong). Tai Hoi so,
phong kiém toan ndi bo ctia CEP dugc phan cong gidi quyét
khiéu nai dau tién.

6. CEP ¢6 mot hé thong bao cdo rd rang
dé dam bao nhitng khiéu nai tir khach
hang dén dugc v6i nhan vién dugc phan
cong giai quyét khiu nai.

H¢ thong bao cao cua CEP dam bdo céac khicu nai dugc ndp truc
tiép voi cdc nhan vién giai quyet khi€u nai c6 lién quan.

7. Co ché khiéu nai dugc khach hing
chu dong sir dung.

Co ché khiéu nai da duoc khach hang sir dung rat it trong nam
2017 (9 vu khiéu nai). 5 vu khiéu nai duoc ndp & chi nhanh va 4
vu khiéu nai duoc ndp tai hoi sé. Tét ca cac khiéu nai da dugc
giai quyét hai long khach hang va khong c6 khiéu nai nao duoc
chuyén dén Uy ban giai quyét khiéu nai. Cac khiéu nai lién quan
dén: khich hang bi tir chi cho vay (3 khiéu nai); khiéu nai vé 1ai
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sut, sd du tiét kiém va thoi han hoan tra (4 khiéu nai); cum
truong khiéu nai do bi chdm dut hop tac 2 khiéu nai)

8. Khach hang cua CEP nhén dugc phan | Quy trinh giai quyet khiéu nai CEP yéu cau viée khiéu nai phai
hdi kip thoi cho vin dé ho khiéu nai, | dugc giai quyét ti da trong vong 2 tudn.

trong vong mot thang ké tir lic nop don

khi€u nai.

9. Kiém toan ndi bo cua CEP hoic cac Phong kiém toan ndi bo ciia CEP theo doi tat ca cac khiéu nai va
hé thong gidm sat khac kiém tra dam viéc giai quyét khiéu nai trong ndm 2017.

bao nhitng khiéu nai duoc giai quyét

théa déng.

10. CEP str dung thong tin khiéu nai dé | CEP sir dung cac thong tin cung cap thong qua khiéu nai. Nam
sira chita nhitng sai lam, thiéu sot va 2017, CEP sir dung céc thong tin tir khiéu nai dé khic phuc nhiing
hoat dong co thé gay hai cho khach 15i nho, khic phuc nhitng hiéu nham va thay thé cong tac

hang. vién/cum truong thuc hién cac hoat dong cho vay ca nhan.

11. CEP sir dung thong tin khiéu nai && | Thong tin tir khiéu nai di dugc sir dung dé dura vao quan 1y cong
cai thién hoat dong, san pham, thong tin | tac vién/cym truong (cung cAp giam sat bd sung su tudn thu cac
truyén thong. quy tic cua CEP dbi véi cong tac vién/cum truong), quan ly nhén
vién (cung cip bo sung giam sat nhan vién), va kiém toan (xéac
dinh noi ma céc van dé c6 thé phét sinh).

3.7 Piy manh cac hoat dong phat trién cong ddng, diéu Kkién méi truong trong sach va xi hdi
bén virng; Xay dung tinh than doan két, twong trg va chia sé trach nhiém

Muc tiéu chién luge:

CEP s& thuc diy va thyuc hién chuong trinh phat trién cong ddng dé bd trg cho céc san pham tai chinh nhim
tang cudng an sinh cia ngudi nghéo trong cong ddng. CEP s& hd tro cong dong dia phuwong thong qua cac
chuong trinh gido duc tai chinh nhim gia tang k¥ ning tai chinh, cip hoc bong cho con em khach hang nghéo,
cap nha cho khach hang ngheo, tang cuong str dung hi¢u qua cua san pham vay cai thién nha ¢ va v€ sinh moi
truong, ngan viéc sir dung von vay cho cdc hoat dong lam hai dén moi trudng, cung cp tai chinh khan cap cho
khach hang gap kho khin, cap luong thuc thuc pham cho khach hang. CEP s& x@y dung tinh than doan két
tuong tro trong cong ddng va ting ning lue cua khach hang nir thong qua viée diéu hanh nhém cum, khach
hang tham gia trong hop cum va phat trién hé thdng an sinh x4 hoi.

KPIs nam 2017:

1. Nam 2017, CEP di trao 2.080 suat hoc bong cho con cua khach hang. CEP ciing da trao ting 9.451 phan
qua hoc tap gdm tap, bald, dén va xe dap cho con em ciia khach hang trong nam.

2. Ty 1¢ tré em di hoc trong d6 tudi tir 6 dén 15 cta ho gia dinh khach hang dugc dén truong 1a 94% trong nim
2017 (khao sat mau 354 khach hang).

3. Nam 2017, 229.445 khach hang tham du huén luyén vé gido duc tai chinh, CEP cung cép hd tro thém cho
khach hang va gia dinh cua ho bang cach nang cao kién thirc ciia ho vé& quan 1y cc san phim tai chinh, tiét
kiém va ngan sach. Budi hudn luyén nay dwoc truyén dat trong 4 gid hodc thudng xuyén khoang 15-30 phut
trong mot phﬁn ctia budi hop cum dinh ky.

4. Nam 2017, CEP d3 hd tro dé xay va stra chita nha & cho 120 khach hang nghéo nhit.

5.Nam 2017, 67.469 khoan vay dugc sir dung dé cai thién nha ¢ va vé sinh.

6. Nam 2017, CEP khong tai trg cho cac hoat dong c6 thé lam nguy hai dén méi truong, dugc phan anh trong
cac hoat dong cy thé duoc liét ké trong danh sach chinh thirc khong cho vay ciia CEP, dugc ban hanh vao nam
2013, bao gom: bat ky hoat dong lién quan dén thiét hai cho méi truong séng tu nhién; cac hoat dong lién
quan dén viéc budn ban cac loai dong vat hoang di trong danh sach do (thuc vat va dong vat) hodc cac san
pham dong vat hoang da; bét ky hoat dong danh bt ca c6 sir dung nhitng cu sdc dién hodc vat lidu nd; cac
hoat dong lién quan dén chin nudi dong vat ma d6i xir tan nhin voi dong vat; cac hoat dong lién quan dén khai
thac gd rimg trai phép; san xudt, kinh doanh gd hodc 1am san khéc tir rimg trai phép; san xuat, kinh doanh, sir
dung héa chat doc hai; san xuit, kinh doanh, sir dung hoa chit nhudm; va san xuét, kinh doanh vat liéu nd, dan
duogc hodc vi khi.

7. Khach hang 1a phy nir tham gia chuong trinh CEP 3 ndm tham gia vao viéc ra quyét dinh tai chinh trong gia
dinh (51%) va cong dong (31%) (s6 liéu khao sat mau cua 144 khach hang nit trong nam 2017). Hon nita, 65%
khach hang nit cho ring sinh hoat nhém/cum cung cip co hdi cho ho chia sé kinh nghiém va 41% khach hang
nir ty tin hon khi tham gia chia s¢ y kién cua ho véi nhimg ngudi khac.

8. Nam 2017, 55,138 khach hang nhan dugc thyc pham va nhu yéu pham

9. Nam 2017, 2.553 khach hang nhan duoc hd trg tai chinh tryc tiép tir CEP dé trang trai chi phi cho cac tinh
hudng khan cép, tang ché va cham soc stic khoe.

10. Nam 2017, CEP mua bao hiém y té cho 1.102 gia dinh khach hang cho phép ho nhan dugc dich vu chim
soc suc khoe thich hop.
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Niam 2017, CEP d chi 6,0% tong thu nhép (31,3 triéu ddng) cho quy phat trién cong ddng dé st dung
hd trg cho cac chuong trinh phat trién cong dong ciia CEP. Quy phat trién cong dong nay hoat dong
nhu mét quy tuong trg lam giam nguy co kho khan keo dai cho bat ky khach hang cua CEP gap kho
khan. Cu thé, quy da duoc s dung dé cung cip hoc bong, nha &, hd tro tai chinh khin cap, bao hiém
y té va cac loai thyc pham, nhu yéu pham cho khach hang va gia dinh ciia ho. Quy dugc cap phat trén
co s6 uu tién nhu cu ciia khach hang nghéo hon va khach hang phai d6i mat véi khé khan. Trong
sudt mot nam, quy phat trién cong dong da duoc phan phdi theo ty 1& sau: 13% dugc phan bd cho nha
&, 27% phan bd cho hoc bong va ho trg gido duc, 47% phan b cho céc loai thuc pham nhu yéu pham
va 13% phan bd cho bao hiém y té, hd trg phat trién nghé, h trg tai chinh khan cap va cac khoan khac
hd tro ho gia dinh khach hang.

CEP tim kiém cac hoat dong tai chinh c6 tiém ning cai thién tot hon an sinh cua khach hang va khong
gay hai cho x& hgi hoac méi truong. Do d6, c6 mot danh sach cac hoat ddng ctia khach hang sé bi loai,
khong dugc nhan khoan vay tir CEP. Danh sach cac hoat dong khong dugc nhén khoan vay tir CEP:
san xuat, kinh doanh bat ky san pham hay hoat dong dugc coi la bét hop phap theo phéap luat va quy
dinh ctia Viét Nam; cac hoat dong co thé gay hai hodc boc 19t lao dong; cac hoat dong lién quan dén
boc 16t sirc lao dong tré em, hodc gay nguy hiém hodc can thiép dén gido duc cua tré em, hodc giy
nguy hai dén strc khoe cua tré em, thé chat, tinh than, dao dirc, hodc phat trién xa hoi; cac hoat dong
phan biét dbi xtr, hodc ngin can nhan vién thyc hién cac quyén hop phap cta ho; bat ky hoat dong lién
quan dén budn ban ngudi; bat ky hoat dong lién quan dén co bac (didu nay khong bao gdm céc hoat
dong lién quan dén viéc ban vé s6 dugce nha nudc cho phép); cac hoat dong lién quan dén cho vay tién
khong chinh thire; cac hoat dong lién quan dén thiét hai cho méi truong song tu nhién hodc cac dong
vat duge bao ton dugc ghi trong sach quoc gia hodc tam quan trong cua véan hoa; bat ky hoat dong
danh bét ca co st dung nhimg ci soc dién hodc vat lidu nd; cac hoat /dong lién quan dén chan nuoi
dong vat ma dbi xtr tan nhin v&i dong vat; cac hoat dong lién quan dén khai thac gd ring trai phép;
san xudt, kinh doanh g hoic 14m san khac tir ring trai phép; san xuét, kinh doanh, sir dung héa chat
doc hai; san xuét, kinh doanh, st dung hoa chit nhudm; va san xuét, kinh doanh vt liéu nd, dan dugc
hodac vii khi.

3.8 Trung thwc, minh bach, chinh trwc; Ton trong, dong cam va chia sé; Hi¢u suat, hi¢u qua va
bén virng

Muc tiéu chién lwge:

bam bao cac gia tri bt 161 cia van hoa té chirc CEP: trung thyc, minh bach, chinh trie; ton trong, dong cam,
chia sé; va hiéu suat, hiéu qua dugc thé hién, 4p dung trong tit ca cac hoat dong CEP & gbc do ca to chirc.
KPIs:

1. Nam 2017, tat ca cac nhan vién CEP duogc yéu cau phai tuan thu tit ca cac quy tic tmg xir CEP va ndi quy
lao dong, d6 1a mot phan cua danh gia nhan vién hang 6 thang va dugc giam sat boi kiém toan ndi b, giam
ddc chi nhanh va hoi s.

2. Nam 2017, ¢6 3 truong hgp CEP phai thuc hién quy trinh xtr 1y ky ludt do nhan vién khong tuan thu gia tri
dao durc, chinh sach va thu tyc. 3 trudng hop nay lién quan dén tong cong 9 nhén vién, cu thé: 2 nhan vién bi
sa thai, 6 nhan vién bi ky ludt kéo dai thoi han nang luong va 1 nhan vién bi ky luat khién trach béng van
ban.

3. Nam 2017, CEP xem xét tat ca cac chinh sach va thu tuc dé dam bao tit ca cac gia tri c6t 16 cia CEP duoc
thé hién. T4t c4 cac chinh sach duoc cap nhat vao nam 2017 nhu 1a mot phan cua CEP chuyén doi dé phu hop
v6i td chirc tai chinh vi md, bao gdm Piéu 18 CEP va tét cac cac chinh sach vé hoat dong va tai chinh.

4. Gia tri cbt 161 cia CEP da dugc phan anh trong tit ca cac mbi quan hé giita CEP v6i khach hang, nhén vién
va dbi tac, va khong co cac truong hop hodc van dé tiéu phat sinh trong nim 1am anh huéng dén uy tin cua
CEP trong tat ca céc cong dong ma CEP hoat dong. Hon nira, bét ky van dé ky luat ndi b va quyét dinh cua
CEP d6i voi nhan vién khong anh huéng hodc khong tac dong dén cac mdi quan hé bén ngoai.

5. Nam 2017, ¢ 6 khiéu nai cta khach hang va ddi tac lién quan dén nhan vién CEP. Céc khiéu nai truc tiép
lién quan viéc cach thirc nhan vién giai thich khong lam khach hang hai 1ong. Khong ¢ khiéu nai lién quan
dén hanh vi va cach cu xir cia nhan vién.

Nam 2017, khong c6 vin dé quan trong bén ngoai lién quan dén céc gia tri cot 15i ciia CEP. Trong ndi
bd, c6 3 truong hop khong tuén thu nhitng gia tri dao dtrc, chinh sach va thu tuc CEP din dén viéc xur
Iy ky luat duoc thyc thi. Viée xur ly ky lut nay lién quan dén 9 nhan vién. 3 trudng hop xir Iy gom: (i)
1 nhan vién khong ndp tién thu tir khach hang va st dung cho myc dich ca nhan (1 nhan vién vi sa
thai); (ii) 3 nhan vién khong tudn thi quy trinh kiém dém va quan ly tlen mat, trong d6 1 nhén vién loi
dung viéc thiéu kiém tra, giam sat ctua 2 nhdn vién quan ly va dé tién cia CEP nam ngoai két sat (1
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nhan vién bi sa thai, 1 nhan vién bi ky ludt kéo dai thoi han nang luwong va 1 nhan vién bi ky luat
khién trach bang vin); va (iii) 5 nhan vién khong tuan thi quy trinh duyét cho vay, trong d6 2 nhan
vién tu duyét cho vay khong thong qua phé duyét, giam sat cta cip quan 1y va cip quan ly da khong
thuc hién tdt vai trd giam sat (5 nhan vién bi 4p dung hinh thirc ky luat kéo dai thoi han nang luong).

3.9 Trach nhiém doi voi nhan vién

Muc tiéu chién luge:

CEP ¢6 trach nhiém dbi v6i nhan vién va tao sy phat trién nghé nghiép c6 y nghia cho tit ca CBNV. CEP c6
trach nhiém ddi véi nhan vién cu thé bao gdm: theo dudi cac chinh sach nhan luc, bao v€ nhan vién va tao moi
truong lam viée doan két, hd tro, khong phén biét ddi xr,  dinh kién. Thong tin den tat ca nhan vién vé chinh
sach quyén loi, thoi gian hop dong v6i nhan vién; cung cp cac khoa huén luyén can thiét cho nhan vién, tao
cac co hoi cho nhéan vién thang tién va phat trién; chi tra luong t6t; va giam sat sy hai 1ong cta nhan vién, giam
sat ty 1€ nhan vién nghi viéc.

KPIs:

1. Su hai long ciia nhan vién twrong dbi cao. Sy hai 10ng cua nhén vién dugc giam sat théng qua cac cude hop
cua hoi so va chi nhanh, cac cudc hop cong doan, cac cudc hop gilra nguoi lao dong va ngudi st dung lao
dong. Nam 2017 khong thyc hién khao sat nhan vién, tuy nhién trong ndm 2016, CEP da khao sat tat ca nhan
vién dé tiép nhan thong tin phan hoi vé cac khia canh ctia cong viéc ma ho hai long nhat va it hai long nhat.
Céc nhan vién danh gi4 timg khia canh trén thang diém 5 diém tir thap dén cao (trong d6 5 diém cho thay su
hai 10ng cao nhét). Cac khia canh ctia CEP ma nhan vién hai long nhat (diém trung binh dat 3,8 - 4,0 diém) c6
lién quan dén: (1) CEP mang dén viéc lam c6 y nghia; (2) CEP mang dén cong viéc on dinh va nghé nghiép
lau dai; (3) niém tu hao khi ho duge 1am viéc cho CEP phuc vu cho nguoi ngheéo va ngudi thu nhép thép; va
(4) su than thién va niém tin v6i ddng nghiép. Nhiing khia canh ma nhéan vién cho biét ho it hai 1ong nhét
(diém trung binh dat 2,9 - 3,3 diém) 13: (1) an toan tai noi 1am viéc ctia nhan vién; (2) co hoi thing tién tai
CEP; (3) ghi nhan khong day du nhimng sang kién va nd lyc ctia nhan vién; va (4) tinh twong xtmg ciia lwrong
so voi hé théng dong vién ghi nhan sy dong gop cia nhan vién.

2. Ty 1& nhan vién nghi viéc duy tri & mirc twong ddi thdp (mic di cao hon nhitng nam trudc), voi 30 nhan
vién nghi viéc trong nam 2017. Nhitng 1y do cua 30 nhan vién nghi viéc 1a: 1 nhan vién nghi huu; 4 nhéan vién
nghi vi 1y do strc khoe; 4 nhan vién nghi dé di hoc 1én cao; 3 nhan vién di cu vé & voi gia dinh tai cac dia ban
CEP khéng hoat dong; 6 nhan vién chuyén sang lam trong linh vuc ngan hang/tai chinh; 3 nhan vién nghi dé
lam kinh doanh va cham séc cho gia dinh; 7 nhan vién theo dudi nghé nghiép & linh vuc khac; 2 nhan vién bi
sa thai sau khi vi pham quy dinh lam viéc va chuan myc dao dirc cia CEP.

3. CEP c6 576 nhan vién vao cudi nim 2017, 44% la nhan vién nir va 42% nhan vién quan 1y (hoi so) 1a nit.

4. P tudi trung binh ciia nhan vién CEP 14 32,4 tudi, va tham nién cong tac trung binh ciia nhan vién tai CEP
la 7,2 nam.

5. CEP tuyén dung 49 nhén vién moi vao nam 2017, tat ca déu 1a vi tri nhan vién (49 nhan vién tin dung). Tat
ca nhan vién moi tuyén dung duoc dang thong bao tuyén dung bén ngoai, tiép nhan bat ky don du tuyén va
duoc tuyén chon trén co Ry bang cap va nang lyc.

6. Tét ca truong hop tuyén vi tri quan ly déu duoc théng béo trong ndi bd nim 2017 va mo rong cho tat ca cac
nhan vién CEP c¢6 trinh d6 va dugc tuyén chon trén co sé nang lyc. CEP da tuyén dung bd sung 11 vi tri quan
ly trong ndm 2017 bao gdm céc vi tri tai hoi sd, giam dbc chi nhanh, truong phong ké toan va truong phong tin
dung chi nhanh. Ngoai ra, trong nam c6 45 nhan vién tin dung da duoc dé bat trong ndi bd chi nhanh vao vi tri
“T6 trudng tin dung’

7. Tét ca quyét dinh tuyén dung dua trén nguyén tic co hoi va dbi xir cong bang, khong phan biét gidi tinh,
dan tdc, chung tc, tudi tic, tan tat, ton gido va khuynh hudng gidi tinh.

8. Tét ca nhan vién chi nhanh tham du it nhét 1 khoa dao tao/huin luyén ndi b trong nam (bao gém ca huin
luyén chuyén d& va huan luyén téng quat). Giam ddc chi nhanh tham du trung binh 5,0 khéa dao tao trong nim
2017, Thu quy tham du trung binh 0,9 khoa dao tao, truong phong ké toan chi nhanh tham dy trung binh 2,0
khoa dao tao, nhan vién tin dung tham dy trung binh 2,6 khoa huan luyén va nhan vién hdi so trung binh 0,1
khéa dao tao (nhan vién hdi sé ciing tham dy mot s6 hoi thao va huén luyén tai chi nhanh). Phan 16n cac khoa
dao tao/huan luyén (90%) do ndi bo thyc hién boi phong huén luyén cta CEP v6i su tham gia/hd trg ciia ban
lanh dao va tap trung vao viéc cung cap cho nhan vién cac ky nang quan Iy t5t hon cac nhiém vu ciia ho.

9. Chinh sach nhan sy dugc ban hanh va ap dung cho tit ca cac nhan vién, phu hop v6i phap ludt, va giai thich
c4c quyén va loi ich ctia nhan vién lién quan dén: tién luong, phic loi, diéu kién lam viéc, an toan tai noi lam
viéc, khong phan biét ddi xtr va giai quyét khiéu nai.

10. CEP chi tra mirc thu nhap cho nhan vién dam bao cudc séng, cao hon mirc lwong tdi thiéu theo quy dinh va
du dé dam bao sy gan bo, trung thuc va chinh tryc cta nhén vién. Trong nam 2017, luong trung binh 1a 20,4
triéu dong/thang, v6i luong thap nhét 1a 10,7 triéu dong/thang (d6i voi nhan vién 1am viéc toan thoi gian).

Mirc lwong tdi thiéu theo luat dinh vao nam 2017 cho khéi hanh chinh sy nghiép 1a 1,3 triéu dong/thang va cho
khéi doanh nghiép 14 3,75 triéu dong/thang.

11. CEP thuc hién phan hdi cho nhéan vién thong qua mét hé théng khiéu nai chinh thirc va bao vé bi mat dé
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nhan vién khong bi anh huong cho viéc khiéu nai. Nam 2017, khong c6 khiéu nai chinh thirc cua nhan vién dé
phai chinh stra cac quy trinh.

12. CEP khong sir dung lao dong tré em hodc bat ky hinh thirc lao dong cudng burc.

13. CEP dénh gia nhiig rii ro sirc khoe va an toan ma nhan vién ddi mat trong cong viéc va cung cp cho
nhan vién céc chi phi, k¥ ning va trang thiét bi can thiét dé giam thiéu nhitng rui ro. Trong ndm 2017, danh gia
tinh trang strc khoe va an toan ctia nhan vién tré thanh mot phan ciia quy trinh quan 1y rai ro chinh thirc cua
CEP. CEP tiép tuc cung cap dich vu kham sirc khée hang nim cho tat ca cac nhan vién va mua bao hiém tai
nan cho tit ca nhan vién.

14. Nam 2017, CEP tiép tuc thue hién, bao céo va diéu tra tat ca cic tai nan lao dong, chan thuong hoac bénh
tat cho nhén vién va thyc hién theo diing yéu cau bao hiém.

15. Nam 2017, CEP tiép tuc dam béo rang tit ca cac nhan vién co bang mé ta cong viée va hop dong lao dong
béang van ban.

16. Nam 2017, tit ca cac nhan vién duoc dao tao cong viéc cu thé dé thuc hién chirc nang, nhiém vu can thiét
cua ho. Nhan vién méi duoc dao tao dac biét bao g6m cac hoc ph?m kién thuc ly thuyét chuyén mon trong 3
tuan dugc thuc hién xen k& trong 9 tudn hoc viée va voi vai tuan kién tap cong viéc thuc té tai chi nhanh CEP,
va 4 tuln cudi cung thir viéc tai chi nhanh cua ho. Khoa hoc viéc ctia nhén vién méi bao gdm céc hoc phan vé
tai chinh vi mo, mé hinh va sit ménh cua CEP, vin hoa té chirc CEP (dao dirc va quy tic Gmg xr), quy dinh va
thu tuc, quan 1y tin dung, ng qua han va quan ly rui ro, sir dung hé thong quan ly MIS, ky nang giao tiép, tiép
can nghéo, phat trlen cong dong va cac moi quan hé voi cong tac vién va cong dong. Khoa dio tao nhan vién
méi cung cap chii yéu va nhin manh tim quan trong ctia cac gia tri dao dirc, muyc tiéu giam ngheo va so ménh
xd hoi cua CEP da dugc dat én trén hét trong ndi dung truyén dat cho nhan vién méi.

17. T4t ca nhan vién hiéu rit rd ning suat va hiéu suét 1am viéc cuia ho s& dugc danh gia va khen thuong nhu
thé nao, dugc quy dinh 13 rang va cung cép cho tat ca nhan vién. Nam 2017, viéc danh gia nang ' sut ciia nhan
vién tiép tuc thuc hién hang 6 thang vdi cac tidu chi khac nhau tuy thuge vao vi tri nhan vién. Déi voi nhan
vién tin dung, cac tiéu chi dnh gi4 (ty trong) la: PAR (15%); s6 lugng phuc vu ti da 840 khach hang (35%);
tudn thu cac quy dinh, chinh sach, thu tuc, quy tac ing xir va ndi quy lao dong (12%); dong gop vao su phat
trién khach hang cho chi nhanh (10%); sang kién va bién phap cal tién ndng cao hiéu suit cong viéc (3%); mic
do tiép can ngudi nghéo (10%); hop tac, doan két va xay dung mbi quan hé voi ddng nghiép, cong tac vién,
khach hang va chinh quyen dia phuong (5%); va chi ti€u huy dong tiét kiém (10%). He thdng danh gia 10 bac
lwong dugc ap dung cho tit ca cac vi tri, tic dong dén tién luong theo ning sudt trach nhiém ma nhan vién
nhan dugc.

18. Nam 2017, muyc tiéu cong viéc ciia nhan vién dugc xac 1ap thong qua qua trinh trao ddi, tham vén giira
nguoi quan ly va nhan vién. Muc tiéu/Ké hoach hoat dong cu thé da duoc thiét 1ap tai cac budi hop duyét ké
hoach hang nam giita cac chi nhanh va Ban Tong Giam doc. Ké hoach hoat dong ctia chi nhanh va nhan vién
dugc danh gia va thao luén trong cudc hop chinh thirc hang 6 thang gitra chi nhanh va Ban Téng Giam dbe.
Nim 2017, CEP di té chirc hop doi ngtl quan 1y, hoi nghi can b cong chirc hang nam, trong d6 cac van dé
lién quan dén hoat dong dugc duara dé thao ludn va thong nhat thuc hién.

19. CEP c6 hé thong phat trién nhan vién tai chd nham cung cap cho nhan vién nhiing co hoi dao tao va huén
luyén. Nam 2017, CEP tiép tuc phat trién céc khoa dao tao quan ly cho nhan vién c6 kinh nghiém thong qua
chuong trinh dao tao doi ngii quan 1y tiém ning cho doi ngii quan 1y ctia cac chi nhanh CEP. CEP ciing khuyén
khich nhan vién ty hoc tap, nghién ctru bén ngoai CEP bang viéc khen thudng ddi voi nhitng nhan vién hoan
thanh t6t cac khoa hoc nang cao nghiép vu va dong gop tich cuc cho hoat déng cua t6 chirc.

20. Nam 2017, CEP da thyc hién nhimng diéu chinh nhiing vin dé dan dén nhan vién nghi viéc va it hai long
thong qua viéc xac dinh nhiing khia canh ma nhan vién it hai 10ng nhét trong cudc khao sat sy hai long ctia
nhan vién vao nim 2016. Vé mit nay, CEP da tiép tuc c¢6 ging giam thiéu rii ro vé an toan cho nhan vién bang
viéc thay doi thii tuc chinh dé nhéan vién cam thy an toan hon khi phét vay va thu hdi tién mit tai co s. Trong
nam 2017 CEP da gia tang sir dung chuyén khoan ngan hang dé tranh viéc thu tién mat trong loai hinh cong
nhan vién va cling bét dau thi diém ting luong thu hoi bang dién tir va st dung quan ly so sach dién tur dé gia
tang toc d9 giao dich va giam thoi gian luu gilr tién mit tai co so. CEP ¢6 gang cung cap nhiéu hon céac co hoi
phat trién nghé nghiép va thang tién cho nhén vién vao nam 2017 bing cach cung cap cac chuong trinh dao
tao, huan luyén dé ting cuong va phat trién k¥ ning quan ly. CEP cing tiép tuc tuyen dung trong ndi bo dbi
v6i tht ca cac vi tri quan 1y cAp cao hon dé ting cudng khuyén khich va phat trién d6i ngii nhan vién.

Nam 2017, CEP duy tri mirc do cao vé ché do chim so6c cho nhan vién. Nhan vién CEP nhin chung rat
hai long véi diéu kién 1am viéc tai CEP va c6 30 nhan vién CEP nghi viéc trong nam 2017, cao hon so
v6i nam 2016 va nam 2015. S6 nhéan vién nghi viéc van & mirc d6 chip nhan duoc, cu thé 1a ¢ 15
nhan vién nghi viéc khong lién quan dén viéc khong hai 1ong v6i CEP (bao gdm: 1 nhan vién nghi
huu; 4 nhan vién nghi vi ly do stc khde; 4 nhan vién nghi dé di hoc 1én cao; 3 nhan vién di cu vé &
v6i gia dinh tai cac tinh/thanh phé ma CEP khéng hoat dong; va 3 nhén vién nghi dé 1am kinh doanh
va chdm s6c cho gia dinh). 15 nhan vién khac nghi viéc co thé mot phan do khong khong hai long véi
CEP. Trong sb ndy, 7 nhan vién theo dudi mot nghé nghiép & linh vic khic va 6 nhan vién chuyén
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sang lam trong linh vyc tai chinh ngén hang. 13 nhén vién ndy nghi viéc do ho khong con phu hop véi
cong viéc tai CEP va c6 thé phu hop hon v6i linh vie khac hodc ngan hang thuong mai. 2 nhén vién
con lai bi sa thai do vi pham quy dinh lam viéc va chuan myc dao duc ctua CEP.

Toém tat so li€u v€ nhan sy va cong tac huan luyén nhan vién duogc cung cap trong 2 bang dudi day.

Nhén sw CEP — 2014 - 2017

So liéu CEP 2017 2016 2015 2014
Tong sO nhan vién 576 557 519 492
To6ng sO nhan vién nit 251 243 226 209
Ty 1§ nhan vién nit 44 % 44 % 44 % 42 %
To6ng sO nhan vién méi tuyén dung 49 58 52 38
Tdng s6 nhan vién nghi viéc 30 20 25 12
S6 lugng nhan vién tin dung nghi viéc 27 19 24 9
Ty 1& nghi viéc (s6 nhan vién nghi viéc/tong s6 nhan vién 5,3% 3,7% 4,9 % 2,5%
binh quén)
S6 lugng nhén vién tin dung 433 420 388 363
Ty 1€ nhan vién tin dung nit 39 % 39 % 39% 38 %
T6ng sO nhan vién tai chi nhanh 535 517 481 455
Téng sO nhan vién tai hoi s& 41 40 38 37
S6 luong quan ly 12 11 11 11
S6 lwong nit quan ly 5 5 5 5
Hoat dong dao tao nhin vién CEP — 2017
Chire vu S6 nhén vién/ | S6 khoéa hoc/ S6 nhin vién tham S6 ngay dao
mbi vi tri mbi vi tri* | gia cdc khéa dao tao | tao/ mdi vi tri**
Nhén vién tin dung méi 49 3 59 18,1
Nhén vién tin dung 384 19 1.007 2,6
Trudng phong ké toan CN 35 2 69 2,0
Nhan vién thu quy 33 1 29 0,9
Nhan vién hoi so 41 4 6 0,1
Gidm ddc chi nhénh 34 5 170 5.0
Tét ca nhan vién 576 15 590 1,0
Tdng cong 576 49 1.930 34

* Bao g6m céc khoa dao tao huin luyén chuyén mon, hoi thao va cac hoat dong huin luyén tai cong déng.
** Trung binh 1 ngay cho moi khoéa dao tao ngoai trir dao tao nhan vién méi, twong duong vaéi 15 ngay dao tao
(s0 liéu 3,4 6 dong “Tong cong’ 1a binh quan so khoa dao tao ma mot nhan vién tham gia.

3.10 Cam két ciia Ban quan Iy véi sit ménh xa hi

Muc tiéu chién lwgc:

HDTV, Ban quan Iy CEP va toan thé CBNV cung chia sé cam két voi sit ménh xa hoi cua CEP, cung lién doi
chiu trach nhiém vé viéc thuc hién chién lugc cia CEP dé dat dwge muc tiéu xa hoi cua td chirc.

KPIs:

1. Nam 2017, c¢6 2 thanh vién méi trong 5 thanh vién ciia Hoi dong thanh vién CEP. Tat ca cac thanh vién
Hoi dong thanh vién duoc cung cip rd dinh huéng vé nhiém vy, muc tiéu xi hoi va cac sb lidu hoat dong xa
hoi dé thuc hién giam sat.

2. Tét ca thanh vién Hoi dong thanh vién dugc phé duyét va da cam két tudn thu cac quy tic ung xir CEP.
3. Téng Giam déc CEP, cling 1a thanh vién Hoi déng thanh vién giam sat hoat dong xa hoi va bao cao cho
Hoi dong thanh vién vé hiéu qua xa hoi. Vai trd va trach nhiém ciia Tong Giam ddc trong viée giam sat thong
tin hoat dong xa hdi va bao cao cho Hoi dong thanh vién duoc Hoi dong thanh vién phan cong.

4. Trong nam 2017, c6 4 trong s6 5 thanh vién Hoi déng thanh vién CEP d3 tham dy it nhdt mot 1an trong
cudc hop cum/hgp nhom khach hang hoac cac cudc hop tuong tu khac véi cac dai di¢n khach hang. Trong
niam 2017, CEP dy dinh tit ca cac thanh vién Hoi d{”)ng thanh vién tham dy it nhat mot cude hop mdi nam véi
khéch hang.

5. Trong cac cudc hop Hoi dong thanh vién CEP nam 2017, Hoi dong thanh vién xem xét tit ca cac thong tin
hiéu qua hoat dong xa hoi va cung cép dinh huéng hoat dong téng thé va giam sat cua CEP gin lién véi muc
tiéu tai chinh va muc tiéu xa hoi.

6. Nam 2017, Hoi dong thanh vién tiép tuc dam bao sy tuén thu cua CEP ddi voi st ménh cua to chirc va duy
tri hinh thirc t chirc phi lgi nhuén cta CEP.

7. Nam 2017, Hoi dong thanh vién két hop cac tidu chi hidu qua hoat dong xa hoi vao viéc danh gia vé hiéu
sut quan 1y ctia Tong Giam ddc.
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8. Trong nim 2017, Ban quan Iy CEP tiép tuc két hop muc tiéu hoat dong xa hoi vao ké hoach kinh doanh
thong qua viéc thuc hién khung quan 1y hiéu qua xa hoi va tiép tuc phan cong Phong Kiém toan ndi bdo CEP
thyc hién nhiém vy Quan ly Hiéu qua xa hoi.

9. Nam 2017, Ban quan ly CEP phan tich di li¢u hi¢u qua hoat dong xa hoi dé so sanh két qua thuc té voi
muc tiéu da néu, dic biét thong qua viéc thyc hién khung quan 1y hi¢u qua xa hoi CEP, thong qua thyc hién
cac cudc nghién ctru hi¢u qua hoat dong xa hdi li€n quan va viéc st dung chi s6 kiém toan hi€u qua hoat
dong xa hoi Cerise.

10. Trong nam 2017, CEP da thyc hién mot s6 hoat dong dé tranh nhimng rui ro lién quan dén hiéu qua hoat
dong x4 hoi, dac biét la trong cdc linh vuc cai tién san pham, nang cao sy hai 1ong cua khach hang, giam lai
suat va gin trach nhiém ciia nhan vién vé6i nhitng hanh vi khéng dang quy dinh.

11. Téng Giam dbc CEP quan 1y doi ngii can bo quan 1y thyc hién nhiém vu huéng dén muc tiéu xi hoi CEP.
Nam 2017, tiéu chi hiéu qua hoat ddng xa hoi 1a mot ph??m cua viéc danh gia hiéu suét cong viéc hang 6 thang
clia tAt ca can bo quan 1y. Céc tiéu chi danh gia KPIs cho can bd quan 1y 6 lién quan truc tiép dén viéc thuc
hién hiéu quéa hoat dong x4 hoi cua chi nhanh dudi s quan 1y cu thé cua ho.

12. M6t phan quan trong ctia tiéu chi lwa chon nhén vién méi trong nam 2017 1a cam két ciia ho véi cac muc
tiéu xa hoi cua CEP va kha nang cua ho dé thuc hién hiéu qua hoat dong xa hoi gén véi trach nhiém cong
viéc lién quan nhu chon lya, tiép cin ngudi nghéo va kha ning lam viée hidu qua vdi cac gia dinh nghéo va
kho khan.

13. Nam 2017, ban quéan ly CEP tiép tuc danh gia tat ca cac nhan vién vé cach thirc ho thuc hién trach nhiém
ca vé hi€u qua hoat dong xa hdi va hoat dong tai chinh li€n quan dén cong viéc cua hg. Vi du nhu cac hoat
dong cua giam dbc chi nhanh dya trén cac tiéu chi hiéu qua hoat dong xa hoi va hiéu qua tai chinh nhu sau:
chit luong giam sat, hoach dinh v béo cao (4,5%); huén luyén va tuén thu cdc chinh sach, thu tuc va ndi quy
lao dong (4,5%); chi nhanh tuan thu quy tac g xir va thuc hién tot cac gia tri van hoa CEP (3%); sang kién
va bién phap cai tién nang cao hiéu qua hoat dong chi nhanh (5%); tiép can ngheo (10%); thiét 1ap mdi quan
h¢ véi cac cong tac vién/ cum trudng, khach hang va chinh quyén dia phuong (8%); dat ké hoach phat trién
nam (18%); PAR — quén ly chét luong vdn dau tu cho vay (12%); du ng cho vay dat dugc cudi ky so véi ké
hoach (5%); dat ké hoach chi phi hoat dong (10%); dat ké hoach thu nhap (10%); dat ké hoach huy dong tiét
kiém (10%).

14. Vao cudi nam 2017, CEP da tién hanh mot cudc kiém toan ndi bd hang nam cac hoat dong hiéu qua xa
hoi bang cach sir dung cong cu kiém toan Cerise cho thiy rang CEP dap tmg cao Tiéu chudn chung vé Quan
ly Hiéu qua xa hdi.

Vao cudi nam 2017, CEP d tién hanh mot cudce kiém toan ndi bd hang nam céac hoat dong hi€u qua
xd hoi bang cach sir dung cong cu kiém toan Cerise. CEP sir dung cong cu nay dé ty danh gia hiéu
qua hoat dong xa hdi cua CEP; danh gia mirc do CEP dap Gng Tiéu chuan chung vé Quén ly HIéu qua
xd@ hoi; va xac dinh nhimg linh vyc cén cai thién hon. Nhimg linh vyc cén cai thién trong tuong lai
dugc xac dinh boi cong cu Cerise 13: cai thién chién luoc dé dat muc tiéu xa hoi bang viéc chi tiét san
pham, dich vu cia CEP va kénh phan phdi giam rao can tac dong dén tai chinh toan dién; hun luyén
nhan vién tin dung dénh gia riii ro méi truong anh huéng dén viée kinh doanh cua khach hang; tiép
tuc bao cdo cho thanh vién HDTV nhiing phat trién hién tai vé cic d6i mdi trong quan 1y hiéu qua xa
hoi cua quéc té; yéu cAu thanh vién HDTV ky va phé duyét Chuén muc dao dtic CEP; tai liéu hoa
chién lugc ngin ngira viée sai léch muc tiéu trong qué trinh phat trién va chuyén doi to chirc; thuc
hién nghién ctru tao hanh lang cho khach hang danh gia cac san phim CEP; cung cip cho khach hang
nhiéu san pham va dich vy hon nita dé giam ton that cho khach hang; ting cuong chinh sach khong
phan biét ddi xtr dé bao vé ngudi khuyét tat va nhidm HIV va xac dinh cach tranh phan biét dbi xu
mot nhom nguoi bat ky; va bao gdm quyén va bao vé lién quan dén tu do két hop va t6 giac sai pham
trong s6 nhirng quyén ctia nhan vién quy dinh trong ndi quy lao dong ctia CEP.

Tém tit cac két qua kiém toan chi sé Hiéu qua xi hdi Cerise nim 2017 (CEP ty danh gia)

Danh muc tiéu chuin chung vé quin Iy hiéu qua xi hdi

Xéac dinh va gidm sat myc tiéu xa hoi 94%
Dé ra muc tiéu xi hoi 89%
Thiét ké san pham dap tmg yéu cau khich hang 96%
Xem xét trach nhiém cua khach hang 99%
Xem xét trach nhiém cia nhan vién 99%
Cén bang hiéu qua xa hoi va hiéu qua tai chinh 100%

Linh vuc hoat dong CEP khong thé dat dwgc 100% trong kiém toan chi sé hiéu qua x4 hoi Cerise:
+.Chién lugc xa hdi: chién lugce dat duge muc ti€u xa hoi ciia CEP khong ghi rd cach thirc dé san pham, dich
vu va kénh phan phoi lam gidm rao cén tadc dong dén tai chinh toan dién.
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«.B4o c4o can bang dit liéu khach hang: CEP khong huan luyén nhan vién tin dung cach danh gia rai ro moi
truong anh huéng dén hoat dong cua khach hang.

« Trach nhiém giai trinh cia HDTV: (1) Thanh vién ctia HDTV khong dugc cip nhat nhitng phat trién hién
tai vé cac doi méi trong quan 1y hidu qua xa hoi clia qudc té; (2) cac thanh vién HDTV khong duge yéu cau
ky va giao trach nhi¢m phé duyét Chuan myc dao dirc CEP; (3) cac thanh vién HDTV khong c6 chién lugc
dugc tai lidu hoa nham ngin ngira viée sai léch muc tiéu trong qua trinh phat trién va chuyén doi to chirc
(nhu qua trinh chuyén dbi chinh thirc, quyén s hitu, lanh dao, khach hang muc tiéu hodc danh sach san
pham).

« Nhu ciu va s thich ctia khach hang: CEP khong thyc hién nghién ciru lién tuc tao hanh lang cho khach
hang tiép can san pham CEP.

*.Loi ich cua khach hang: CEP khong cung cép san phidm bao hiém tu nguyén hoic dich vu chuyén tién (dé
gip khach hang giam ton that va giai quyét nhimg kho khan chung).

.. Bbi xu hop 1y va ton trong khach hang: CEP co6 chinh sach khong phén biét d6i xir dé bao vé sy phan biét
dbi xtr vé gidi tinh, dan toc, chung toc, tudi, ton gido va khuynh huéng gi6i tinh. Tuy nhién CEP khéng c6
chinh sach tap trung vé cach tranh su phéan biét ddi xir chong lai bat ky mot nhém ngudi ndy.

+. Chinh sach ngudn nhan Iyc: CEP khong c6 chinh sach ngudn nhan lyc bang vian ban nhdm bao vé quyén
ctia nhén vién vé: (a) tu do két hop; va (b) chinh sach tb giac sai pham. Chinh sach khong phan biét doi xir
ctia CEP khong bao gdm ngudi khuyét tat va nhidm HIV.

3.11 Can bang muc tiéu xa hgi va muc tiéu tai chinh

Muc tiéu chién lwoec:

La mot to chirc phi lgi nhuan, CEP ¢ ging hang nam c6 thé trang trai toan bo chi phi hoat dong tir thu nhap
hoat dong.

Ty 1& ROA sau khi diéu chinh cho lam phét va tién thudng, phuc loi cho nhan vién, nam trong pham vi tir 0%
den 3%.

Khong qua 20% lgi nhuan tich lity s& phan phdi cho tién thuong nhan vién va phuc lgi, phan con lai tai dau
tu trong CEP.

CEP chi c6 nha déu tu theo hinh thirc cho vay wu dai v6i 1ai suat, diéu khoan va diéu kién cd dinh.

Ty 18 v6n chu sé hiru/tong tai san > 25% s& dwoc duy tri ¢& giam thiéu rui ro tai chinh va bao vé tiét kiém
khach hang.

Ning sudt nhan vién tin dung duy tri & mirc tir 600 dén 800 khach hang/nhan vién tin dung.

Viéc chi tra lwong cho nhén vién pht hop v&i t6 chire phi loi nhun c6 cing quy mé nhu CEP.

KPIs :

1. Nam 2017, CEP thiét 1ap ty 1¢ ting truong muc tiéu cho tit ca cac chi nhanh va cho tit ca cac san phim
nhur 1a mot phan ctia qua trinh 1ap ké hoach kinh doanh hang nim c6 tinh dén cac yéu t6 nhan sy, tai chinh va
nhu cau chua duoc dap tng trong cong déng dugc timg chi nhanh phuc vu.

2. CEP quan 1y riii ro lién quan véi sy tang truong bang cach thiét 1ap muc tiéu tang truong hop 1y va dam
bao phu hop voi muyc tiéu tang trudng cia tat ca cac chi nhanh.

3. Trong subt nam 2017, CEP giam sat tbc d6 tang truong hang quy ddi vOi tat ca cac chi nhanh va phan bo
ngudn von cho cac chi nhanh trén co s¢ du toan. Cac chi nhanh ¢6 nhu cau ngudn von vuot qua ngudn von
duogc phén bd s& duoc yéu cau diéu chinh phit hop cho cac quy tiép theo. Khong c¢6 su ting trudng qua mirc
Xy ra trong nam.

4. Trong nam 2017, CEP tiép tuc giam sat s6 luong va L nang lye nhan vién ndi tai dé dam bao nhan vién cua
mdi chi nhanh va moi phong nghiép vu dap ung yéu cdu tang truong hoat dong. CEP tuyén dung 3 dot nhan
vién méi trong nim 2017 dé dap ung yéu cau v€ nhan su.

5. Nam 2017, ROA sau khi diéu chinh lam phat va tién thuong, phic loi nhan vién 1a 3,1%, cao hon mdt it so
v6i du kién vi lam phat thap hon nhiéu so Vi du kién trong ndm 2017 (lam phat 1a 3,5%).

6. Trong ndm 2017, CEP van kién dinh 14 t6 chirc phi loi nhuén, khong chia c6 tic.

7. Trong nam 2017, CEP chi chap nhén cac khoan d4u tu theo hinh thirc tiét kiém va vay vai 13i suat cd dinh.
8. Co cu tai chinh cua CEP hoan toan minh bach véi tit ca nguén tai chinh tr cac hinh thirc vay, tiét kiém,
tro cép va lgi nhuén git lai.

9. Cudi nam 2017, ty 18 von chi s¢ hiru/tong tai san ciia CEP 1a 30,9%.

10. Nam 2017, 17% loi nhuén tich liy cua CEP dugc phan phdi cho tién thuéng va phic loi nhan vién, 83%
con lai dugce gitr lai de tai dau tu. Chinh sach phan phéi loi nhuén tich Ity cua CEP hang nam: (i) 60% vao
quy du trit bd sung von va quy du phong tai chinh; (ii) 40% vao quy dAu tu phat trién nghiép vu, quy khen
thuong, phac loi nhan vién, quy dau tu phat trién.

11. Gia céa san pham va dich vu trong nam 2017 du dé trang trai toan bd chi phi hoat dong ciua CEP. Gia ca
duogc xac dinh theo dinh hudng thi truong va mang tinh canh tranh, thép hon so véi cac to chire tai chinh vi
md khong thudc nha nudce va cao hon so véi cac to chirc tai chinh vi mo khu vyre nha nude va do d6 1a gia
phu hop véi khach hang. Gia ca khong bi théi phf“)ng Ién do sy kém hiéu qua cta td chirc, voi chi phi hoat
dong cua CEP bang 10% du ng binh quén trong nim 2017.
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12. Cudi nam 2017, binh quan mdi nhan vién tin dung phuc vu cho 741 khach hang.

13. Nam 2017, CEP théng tin cho cac ddi tic c6 lién quan vé tit ca cac khoan thu nhap thanh toan cho nhan
vién theo yéu cau.

14. Trong nam 2017, CEP xem x¢ét luong nhén vién dam bao cho sy cong béng va phu hop. Luong nhén vién
dugc danh gia day du dé co thé gilr duoc nhén vién, méc du tién lwong co thé thip hon so véi tién luong
dugc tra cho cac nhén vién mot sO vi tri cong viée twong duong tai cac ngén hang va cac t6 chirc tai chinh
chinh thirc. Sy chénh léch gitra mirc lwong ctia cip quan 1y va mirc lwong nhéan vién méi cia CEP nhé hon
nhiéu so véi su chénh léch mirc lwong cua cac ngén hang va t6 chirc tuong tu khac. Nam 2017, trong 576 can
b6 nhan vién thi mirc luong cao nhét (dugc tra cho Téng Giam ddc) cao gap 6 lan so v6i mirc luong thap
nhit (trd cho nhan vién bao vé).

4. Nhirng vin dé hoat dong hiéu qua xi hdi trong nim 2017 va muc tiéu nim 2018

Sau déy 1a mot s6 vin d& quan tim trong hoat dong hiéu qua xd hoi ndm 2017 va muc tiéu trong nim

2018 nham nang cao hi¢u qua xa hoi hoat dong CEP va nang cao cong tac quan 1y hiéu qua xa hoi:

e Trong nim 2017, 21% khach hang chon mau khao sat néi rang ho thiéu tién trang trai chi tiéu
hodc chi phi san xuét kinh doanh trong 12 thang qua. Nhitng khach hang nay co ban c6 thé khéc
phuc kho khin bang cach muon tién tir ban bé/nguoi than (khong tra 13i suat). Pay co thé 1a cach
giai quyét t6i uvu cho khach hang, tuy nhién viéc thiéu tién cua khach hang co6 thé duoc giam bét
néu CEP cai thién tinh linh dong ctia san phim vay va tiét kiém bang cach luu ¥ dén nhing tuin
khach hang bi giam thu nhap. Vi du néu biét truéc khach hang s& gap kho khin vé thu nhap vao
giita chu ky vay thi ¢6 thé sap xép hoan tra va dong tiét kiém it hon vao thoi diém nay va cao hon
vao thoi diém dau chu ky vay. Lua chon nhu vy c6 thé dugc bd sung vao cac san pham vay va
tiét kiém tiéu chuin nhu 1a mot sy thay ddi don gian. Phat trién cac san phém tiét kiém khac linh
dong hon gitp cho khach hang dé& dang rut tiét kiém ciing c6 thé gitip bu dap van dé thiéu tién cua
khach hang.

e Khach hang gip khé khan vé tai chinh do diéu kién strc khoe kém nén phai ddi mat voi kho khin
vé chi tidu va kha ning tao thu nhap. Trong sudt nim 2017, 50% khach hang dwoc khao sat gip
kho khan trong hoan tra khoan vay 1a do bénh tat hodc surc khde. Do do, an sinh ctia khach hang
da dugc cai thién thong qua hd tro bd sung hoat dong cham séc suc khoe. Nam 2018, mot phﬁn
quy phat trién cong dong cua CEP sé tiép tuc dugce phan bd cho viée tiép can didu tri y t& thong
qua chuong trinh bao hiém y té ty nguyén clia co quan bao hiém xa hoi va hd trg tai chinh tryc
tiép cho nhiing ho gia dinh gap bénh tat. Phan nay co thé duogc gia ting ty 1¢ trong quy phat trién
cong dong.

e Tac dong cua chuong trinh CEP vé trao quyén cho khach hang, cu thé 1a khach hang nit, duoc
nang cao boi viéc khuyén khich khach hang tham gia nhiéu hon vao cac cudc hop nhom/cum. it
hon mét ntra (39%) khach hang nit dugc khdo sat trong cudc danh gia tac dong nam 2017 xac
dinh rang ho tich cyc tham gia thao luan trong hop cum/nhom. Trong khi s lugng thu dong trong
cac cude hop van chiém mot sé luong 16n hon, CEP nén ting cudng khuyén khich tit ca cac
khach hang nit dong gop vao nhing van dé dugc thao luan trong céc budi hop cum/nhom.

e Sy hai long va viéc giit nhan vién phai duoc ting cudng bang cach tiép tuc xac dinh nhiing khia
canh ma nhén vién it hai long. Do la: (1) tiép tuc cai thién cac an toan trong giao dich va van
chuyén tién mit va ting cudng cac phuong phép, quy trinh méi dé giam thiéu rui ro cho nhan vién
(nhu trang bi cac Gmg dung manh hon vé h¢ thong va cong cu CNTT dé nhan vién lam viéc hiéu
qua va an toan hon); (2) cung cip cic chuong trinh huan luyén, ddo tao va cic vi tri quan ly dé
tang cudng néng lgc quan 1}'7 ctia nhéan vién va tao diéu kién thﬁng tién nghé nghiép.

e CEP chua thé hién cac quyén va bao vé nhan vién lién quan dén quyén tu do hiép hoi va t6 giac
sai pham vao cdc véan ban chinh sach nhén sy. Nhén vién CEP chu dong thé hién cac quyen cua ho
vé nhitng mit nay thong qua cac kénh: hop giao ban truc tiép v6i Ban Tong Giam déc, cac cude
khao sat danh gia. Tuy nhién CEP c6 thé nang cao tinh rd rang va ddy du cac chinh sach hién
hanh bang cach bd sung 2 quyén trén vao cac quyén cua nhin vién.

e Chinh sach khong phan biét ddi xtr cua CEP khong d& cép nhidm HIV va khuyét tat. Mic du
nhitng didu nay duoc cho 1a cAm phan biét di xtr nhu 1a mot diéu hién nhién cua vin héa CEP
nhung n6 khong duge dé cép truc tiép trong chinh sach khong phan biét di xir cia CEP. Diéu
nay co thé duoc giai quyét mot cach dé dang bang cach bd sung vao trong chinh sach. Chinh sach
khong phén biét dbi xir ciia CEP ciing khong dé cap cach thirc tranh phan biét di xir mot nhom
nguoi bat ky (cu thé 1a cach thuc tranh phan biét ddi xir vé gidi tinh, dan toc thiéu sb, chung toc,
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tudi, ton gido, nhiém HIV va khuyét tat). Chinh sach khong phén biét d6i xir nén bd sung nhiing
diéu nay bao gdm hudng dan thuc hién.

e CEP khong thyuc hién nghién ciru dé phan loai khach hang khi tiép can san phérn CEP. Piéu nay
chua duogc nghién ctu tép trung boi vi cac san pham cua CEP duoc cung cap chung cho moi
khach hang. Tuy nhién, CEP cin nghién ctru phan nhom khach hang dé cung cip timg san phdm
phu hop trong tuong lai.

e CEP khong cung cép cho thanh vién Hoi dong thanh vién cac c@p nhét vé nhing phit trién lién
quan den nhimg sang kién quan 1y hiéu qua xi hoi qubc té. Nhiing sang kién quan 1y hiéu qua xa
hoi quéc té duoc phan anh trong Khung quan ly hiéu qua xa hoi cua CEP, va do do viée thiéu cap
nhat khong phai la mét van d& quan trong, tuy nhién moi cap nhat c6 thé duoc két hop trong cac
cudc hop Hoi dong thanh vién.

e Hién nay cac thanh vién HDTV khong dugc yéu cau ky va phé duyét Chuan muc dao dic CEP.
Diéu nay c6 thé dugc thuc hién dé ting cuong sy cam két cia mdi thanh vién HDTV cho nhiing
gia tri cia CEP va sy doan két cua ho voi nhan vién CEP.

e Nim 2017, chi 4 trong 5 thanh vién Hoi ddng thanh vién CEP tham dy diy du cac cudc hop Hoi
dong thanh vién. Nam 2018, CEP can sip xép dam bao tat ca cac thanh vién Hoi dong thanh vién
CEP tham du cac cudc hop Hoi déng thanh vién.

e Thong 1€ va chinh sach moi trudng ndi bd cua CEP, déy manh khuyén khich tinh manh dan va
thén thién v6i moi trudng trong khach hang, day la van dé hién nay van con tuong dbi yéu. Cac
linh vyc cai thién trong tuong lai 1a: phét trién san pham dich vu c6 ¥ thirc vé moéi truong; huan
luyén nhén vién dénh gia nhimg rai ro anh hudong dén doanh nghiép nho; va soan thao va thuc
hién quy trinh va chinh sach méi trudng manh hon cho CEP.

Ngoai nhitng ndi dung trén, trong nam 2018, CEP s& tiép tuc khao sat, giam sat va bao cdo vé cac linh

vuc lién quan dén hiéu qua xa hoi: su hai 10ng ctia nhan vién; tinh hinh nhan vién nghi viéc; su hai

long cua khach hang; khach hang roi chuong trinh; nhu cau khach hang; tinh hinh canh tranh; tinh
trang khach hang vay nhleu ngudn; sy khiéu nai cta khach hang; hd so khach hang; tinh hinh sir dung
von vay va mé rong tiép can cong dong ctia CEP; tinh tuan thii muc tiéu xa hoi cua CEP.

Trong nam 2018, su cai tién ctia CEP vé cac van dé hiéu qua xa hoi sé tlep tuc duoc theo doi va bao

c4o0 hang quy bai Phong Kiém toan ndi bd. Tong Giam ddc CEP sé& bao cao viée thuc hién hiéu qua xa

cho Hoi dong thanh vién dinh ky hang quy. Bio cao hiéu qua xa hoi nim 2018 s& duoc thyc hién vao

quy déau tién cta nam 2019.
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