TONG CONG TY CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
DIEN LUC MIEN TRUNG Doc 1ap - Tw do - Hanh phtc

TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG
PIEN LUC MIEN TRUNG

DPa Niang, ngay 12 thang 9 nim 2025
86: 415/QD-CPCCC

‘ QUYET BINH
Ve viéc ban hanh Quy trinh tao phiéu trén chwong trinh CRM

~ GIAMBPOC ‘
TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG PIEN LUC MIEN TRUNG

 Can ci quyét dinh s0 636/0D-HPTV ngay 17 thang 11 nam 2022 ciia Hpi
dong thanh vien Tong cong ty Dién lyc mién Trung ban hanh Quy ché t6 chirc
hoat dong cua Trung tam cham soc khach hang Dién lyc mién Trung;

Can cir Quyet dinh so 82/0P-CPCCC ngay 28/02/2025 ciia CPCCC Quy
dinh phan cong nhi¢m vy, trach nhi¢m, quyen han trong Ban Giam doc va chuc
nang,nhiém vu cac phong thuéc Trung tam cham soc khach hang Pién luc mién
Trung;

Theo dé nghi ciia Truwong phong Cham soéc khdch hang CPCCC,
QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay Quy trinh tao phiéu trén
chwong trinh CRM - Ma hiéu: CPCCC-CSKH/QT.01

~ biéu 2. Quyét dinh nay c6 higu luc ke tir ngay 01/10/2025 va thay thé cho
Quyet dinh s6 174/Qb-CPCCC ngay 18/04/2025 vé viéc ban hanh Quy trinh tao
phiéu trén chuong trinh CRM.

Biéu 3. Cac Truong phong, Phé truong phong, To truong cac bo phan va
toan thé CBCNV c0 lién quan tryc thudc Trung tdm Cham soc khach hang Dién
lwc mién Trung can cir Quyet dinh thi hanh./. &

Noi nhan: GIAM POC
- Nhu diéu 3/QD;

- EVNCPC (b&o céo);

- Céc PC (phdi hop);

- Ban Giam déc CPCCC;
- Luu: VT, TH, CSKH.
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PHIEU THEO DOI BAN HANH QCQLNB

Tén QCQLNB: Quy trinh tao phiéu trén chwong trinh CRM.
Ma hiéu: CPCCC-CSKH/QT.01

Lan ban
hanh (BH)/ Thoi gian M@ ta Iy do/ndi dung ban | Quyét dinh phé
Sira doi BH/SP hanh duyét ban hanh
(SDb)
BH 01 02/11/2015 | Ban hanh lan th nhat. 64/QD-CPCCC
Ban hanh lan tha hai dé phu 198/QD-
BH 02 01/07/2019 h?p V&i QTKD va cac van CPCCSKH
ban lién quan.
Ban hanh lan tha ba dé phu
BH 03 01/09/2020 hop véi QTKD va cac van | 391/Qb-CPCCC
ban lién quan.
Ban hanh lan tha tu dé phu
BH 04 10/06/2021 hop voi QTKD va cac van | 239/Qb-CPCCC
ban lién quan.
Ban hanh lan thir nam dé phu
hop vé&i cac van ban lién
BH 05 18/04/2025 quan, tinh gon quy trinh tao | 174/Qb-CPCCC
phiéu, phuc vu cong tac bao
céo cho Tong cong ty.
Ban hanh lan thtr sau dé phu
hop vai quy dinh dich vu dién
BH 06 12/00/2025 | V& quy trinh kinh doanh, bo
sung loai dich vu d¢ theo doi
viéc tiép nhan va xu ly yéu
cau khéch hang.
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Chwong 1
QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Quy trinh nay quy dinh cac noi dung lién quan dén viéc tao phiéu yéu cau trén
chuong trinh CRM ctia Trung tim Cham séc khach hang Bién luc mién Trung, tao co s&
théng nhat viéc lua chon loai dich vy phiéu, ghi nhan néi dung phiéu day du théng tin can
thiét, dam bao truyén dat thong tin day du, chinh xac yéu cau cua khach hang dén don vi
bién lyc, phuc vu cdng tac thong ké bao cao cia Trung tdm d6i véi Tong cdng ty va cac

don vi lién quan.

biéu 2. Poi twong ap dung

Quy trinh nay duoc ap dung cho toan bo khdi Bién thoai vién (ké ca Bién thoai vién
thué ngoai), Trudng ca, Gidm séat va cac CBCNV ¢ tiép nhan yéu cau tir khach hang.

Piéu 3. Trach nhiém soan thao, soat xét, phé duyét

Quy trinh nay do phong Chim soc khach hang bién soan, Phé Giam doc soat xét va
Giam doc Trung tam phé duyét ban hanh.

Piéu 4. Giam sat thuc hién

Giam dbc, Pho giam déc, Trudng phong chim soc khach hang, Pho phong chim
soc khach hang, Trudng ca, Giam sat dam bao cho quy trinh nay luén duoc tuan tha.

Piéu 5. Cac thuat ngir, dinh nghia va cac tir viét tit

1. EVNCPC: Tong cong ty Dién lyc mién Trung.
2. CTDBL: Cong ty bi¢n luc.

3. bVDL: bon vi bién luc.

4. BTV: bién thoai vién.

5. KH: Khach hang.
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6. CSKH: Cham soc khach hang.
7. TC: Trudng ca.

8. TT CSKH: Trung tdm chim soc khach hang Bién luc mién Trung.
9. HDMBD: Hop d6ng mua ban dién.

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22,
23.

DPMTMN: bién mat troi mai nha.

TSX-TTT: Tu san xuét, ty tiéu thy.

GTKH: Giao tiép khach hang.

TVH: Truc van hanh.

TBA: Tram bién ép.

HDDT: Hoa don dién tu.

TU: May bién dién ap do luong.

TI: May bién dong dién do luong.

GTGT: Gia tri gia tang.

ATM: Aptomat

SPT: S6 di¢n thoai.

CBCNV: can bd céng nhéan vién.

CPCIT: Cong ty Cong Nghé Thong Tin Bién luc mién Trung.
CRM: Chuong trinh quan ly quan hé khach hang.

Chuong I1

NOI DUNG

Piéu 6. Nguyén tic chung

Cap nhat dung, day da va chinh xac théng tin khach hang trao d6i vao noi dung

phiéu, lya chon loai dich vu phiéu phi hop. Bam bao BPVBL/DTV tiép nhan cudc goi sau

nam bat day du, chinh xac yéu cau va théng tin caa khach hang.

Piéu 7. Quy dinh chi tiét d6i véi tirng loai dich vu phiéu
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Can cur theo bang téng hop, chi tiét phan loai dich vu phiéu va noi dung ting loai
phiéu tai Phu luc 1, Phu luc I1.

Piéu 8. Trinh ty tao phiéu

DTV chuyén phiu vé BVDL @i véi
nhom dich vy chuyén phitu

DTV xic dinh loai
dich vu phigu

ST DTV ra sodt lai
3{“ ﬁ;‘.’i’ "l'l’.‘-’! théng tin KH va Két thic
cin chon Ong fin phten théng tin phiéu

DTV hoan tit phiéu d8i véi nhém dich
v hoan tiit phiéu tai Trung tim

Mt s6 ngi dung cén_c@p nhit: i .
DT lién lac lai (név 50 dién thoai lién hé lai khac 56 goi dén Trung tam), Noi
ile dinh kém (néu KH cé gii file dinh kém), HS tro sdm, Kénh

1 cau lin thi, KH birc x6c (theo quy dink), Trd ngai DTV (néu thid
gian tao phiu Ién hon 3 phot).

Buéc 1. BTV xac dinh théng tin khach hang (tén khach hang va dia chi hoac mé khéach
hang), noi dung yéu cau cu thé théng qua viéc khai thac thdng tin tir khach hang.

Buéc 2. DTV xac dinh loai dich vy phiéu theo quy dinh tai Phu luc I1.

Bwéc 3. DTV cap nhat thong tin phiéu. Cu thé & cac truong dit liéu sau:

- PT lién lac lai: DTV cap nhat s dién thoai ¢ trudng nay trong truong hop sé dién
thoai lién hé lai khach hang khéc vai s6 dién thoai khach hang lién hé vao Trung tAm chim
soc khach hang.

- Ndi dung yéu cau: DTV cap nhat ddy du, chinh xac noi dung yéu cau caa KH theo
thong tin da khai thac dugc.

- File dinh kém: DTV luu van ban/hinh anh KH cung cap dé DVPL nam thong tin
xt ly yéu cau caa KH.

- Hb trgsém: DTV tick chon ndt hd trg som theo quy dinh.

- Keénh lién lac: DTV ra soat lai kénh mic dinh khi tao phiéu dé cip nhat chinh xac
kénh lién lac cua khach hang.

- Yéu ciu lan thi: Hé thdng cap nhat mic dinh 1a yéu cau lan the 1. Truong hop KH
nhic lai cac yéu cau trude chua dugc xir 1y, DTV khai thac xac dinh van dé dé cap nhat sb
lan phi hop theo quy dinh.

- KH biic xtc: DTV tick chon theo quy dinh Vé viéc xac dinh khéach hang birc xdc.
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- Tré ngai PTV: DTV nhap thong tin trd ngai theo thuc té phat sinh néu thoi gian
tao phiéu Ion hon 03 phit.
Bwéc 4. DTV ra soat lai thdng tin khach hang va théng tin phiéu d¢é dam bao chuyén dung
va day du théng tin vé DVBL xir Iy yéu cau caa khach hang.
Bwéc 5. DTV chuyén phiéu va hoan tat phiéu theo nhém dich vu quy dinh ¢ phy lyc 1.

Chuong 111
THONG TIN LUU TRU

Piéu 9. Quy dinh vé thong tin lwu trir

Viéc luu trir, thoi gian luu trir, phuong phap hiy, bao quan ho so duoc thyc
hién theo quy dinh vé cong tac vin phong trong Toéng cong ty Pién lyc mién Trung ban
hanh theo Quyét dinh sé 3969/QD-EVNCPC ngay 01/6/2025.

TAI LIEU VIEN DAN

1. Luat Bién luc sb 61/2024/QH15;

2. Céac nghi dinh, thong tu huéng dan ctia Chinh phii, Bo Cong thuong va cac co
quan, ban nganh quy dinh chi tiét mot sd diéu cua Luét Dién luc;

3. Céac Quy dinh, quy trinh, tai liéu hudng dan cua Tap doan Di¢n luc Viét Nam va
Tong cong ty Dién lyc mién Trung;

4. Cac Quy dinh, tai liéu huéng dan ndi bo cua Trung tdm chim séc khach hang

bién lyc mién Trung.

CAC PHU LUC KEM THEO

Phu luc I: Bang tong hop loai dich vy, thoi han xir 1y, don vi nhan phiéu
Phu luc I1: Chi tiét tirng loai dich vu
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Phu luc |
BANG TONG HQP LOAI DICH VU, THOI HAN XU LY, PON VI NHAN PHIEU
Nhoém dich vu c x B
C P Nhém dich vu cap 2 Loai dich vu nhén Thoi han xi ly Ghi chu
phiéu
Cép dién méi ha ap Cap dién méi ha ap GTKH 05 ngay lam viéc
] Cap dién moi t ; Cép dién moi t ; GTKH | 07 ngay lam vié
DICH VU CAP ap dien mo1 trung ap ap dién mot1 trung ap ngay lam viec e d )
- P - om dich vy
BIEN MOI . Céip dign khc GTKH | 03 ngaylamviéc | chuyén phiéu
Yeu cau cap dién khdc Yéu cau lién quan dén tién trinh NPT
L ain GTKH 03 ngay lam viéc
cap di¢n
B4o mat dién TVH 02 gioy
DICH VU Bao sy cb TVH 02 gid Nhom dich vu
TRONG QUA Ghi nhan i 16 m&t dia chuyén phiéu
TRINH SU DUNG | O™ nhan xur ly mat dien An toan dién TVH 02 gio
PIEN ‘ o Dich vy hoan
Hoi dép vé sy co mat dién GTKH 02 gio tat tai

TTCSKH
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Thay d6i chii thé HDMBD GTKH 03 ngay lam viéc
Thay d6i muc dich st dung dién GTKH 03 ngay lam viéc
Thay d6i dinh mtrc str dung dién GTKH 03 ngay lam viéc
Gia han HDMBD GTKH 03 ngay lam viéc
Cham dut HDMBD GTKH 03 ngay lam viéc
Thay d6i cong suat st dung dién GTKH 05 ngay lam viéc

Dich vu trong qué trinh Thay doi vi tr do dém GTKH | 05 ngay lam vigc -

thye hicn HDMBD Ngung cép dién, cép dién tr¢ lai GTKH 05 neav I3 e I(\:I}}lls}r,réf gﬁgﬁl
theo yéu cau khach hang say fam viee
Kiém tra thiét bi do dém GTKH 03 ngay
géreprr; g;nfl;i(élzlir;lctra) thrlet bi do GTKH 05 ngay
?;in\lfidég}g '{2;6'[ bi do dém cua GTKH 15 ngay
Thay d61 dia diém st dung dién GTKH 05 ngay lam viéc
Thay ddi thong tin khac GTKH 03 ngay lam viéc




QUY TRINH TAO PHIEU TREN CHUONG TRINH CRM

CPCCC- CSKH/QT.01

Lan ban hanh: 06 Sura doi: 00

Trang: - 9 -/53

Yéu cau lién quan dén thiét bi do
dém

GTKH

03 ngay lam viéc

Yéu cau ve gid ban dién

GTKH

03 ngay lam viéc

Yéu cau khac vé dich vu
gﬁng qué trinh sir dyng CAp dién tro lai sau khi KH
ten thanh toan ng

+ Trong
gio hanh
chinh (zu
7h30-
11h25;
13h00-
16h55 vao
cac ngay
lam viéc):
chuyén yéu
cau cho bé
phan
GTKH
+ Ngoai
gio hanh
chinh:
chuyén cho
bo phan
TVH

08 gio
Nh(’)n} dich vu
chuyén phiéu

Di doi duong day, tru dién

GTKH

03 ngay lam viéc
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Y¢éu cau lién quan dén tién dién

VA thanh todn GTKH 03 ngay lam viéc
Yéu cau lién quan dén mat dién TVH 03 ngay lam viéc
Yéu cau lién quan dén tién trinh N TR ia
thuc hién dich va HDMBD GTKH | 03 ngdy lam vigc
Yéu cau khac trong qua trinh sir GTKH 03 nedv lam viee
dung di¢n gay :
Yéu cau vé PMT GTKH 03 ngay lam viéc
bién mat tro1 z
i ' Thong bao/Dang ky phat trién e ea
PMTMN TSX-TTT theo ND5g | C1KH | 03 ngaylamvice
Mua ban dién truc tiép Dich vu mua ban dién truc tiép GTKH 03 ngay lam viéc
Yéu ciu van hanh cong trinh NPT
DICH VU KHAC dién GTKH 03 ngay lam viéc
Yéu cau bao tri/bao dudng cong GTKH 03 neav lam viee Nhom dich vu
. N trinh dién & ' chuyén phicu
Dich vu theo hgp dong — e thy cone tinh
€u cau nghiém thu cong trin NPT
dién GTKH 03 ngay lam viéc
Yéu cau thiét ké xay lap cong GTKH 03 ngay lam viéc

trinh dién
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Yéu cau lap dit day din tir sau
cong to dén nha Khach hang

GTKH

03 ngay lam viéc

PHAN ANH/
KIEN NGHI

Kién nghi vé cap dién Kién nghi vé tién trinh cap dién

GTKH

03 ngay lam viéc

Kién nghi vé chat luong dién
nang

TVH

03 ngay lam viéc

Phéan anh/ Kién nghi trong
qua trinh s dung di¢n Kién nghi lién quan dén lich
cong tac/ mat dién

+ Trong
gio hanh
chinh (tw
7h30-
11h25;
13h00-
16h55 vao
cac ngay
lam viéc):
chuyén yéu
cau cho b
phdan
GTKH
+ Ngoai
gio hanh
chinh:
chuyén cho

03 ngay lam viéc

Nho'rr} dich vu
chuyén phiéu
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bo phan
TVH

Kién nghi lién quan dén tién N T ea
trinh thc hién dich vy HPMBD | CTHH | 03 ngdy lam viée
Kién nghi vé chi s6 cong to GTKH 24 gio
Kién nghi vé hoa don tién dién GTKH 03 ngay lam viéc
Phan 4nh tién dién ting cao GTKH 24 gio
Kién nghi vé gia ban dién GTKH 03 ngay lam viéc
KIACH nghi vé thanh toan tién GTKH 03 ngdy lam viée
dién
Kién 1,1gh1Ave cung cap thong tin GTKH 03 ngay lam viéc
qua cac kénh
Kién nghi lién quan dén cac 1A A
khodn chi phi GTKH 03 ngay lam viéc
Phan &anh vi pham str dung dién GTKH 03 ngay lam viéc

An 4 i nha 5 Nhoém dich vu
Phan anh chu nha tro cho thué GTKH 03 ngay lam viéc 1 !

chuyén phiéu
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Kién nghi thai d6 nhan vién GTKH 03 ngay lam viéc
Pha}n fmh, lflen nghl. Akhac trong GTKH 03 ngay lam viéc
qua trinh str dung dién
, Tra ctru thi tuc cap dién GTKH 03 ngay lam viéc

Tra ctru cap dién - -

Tra ctru tién trinh cap di¢n GTKH 03 ngay lam viéc
Dichrvu hoan
Tra ciru ghi nhan xir Iy mat dién GTKH 03 ngay lam viéc tat tai
TTCSKH
Tra ctru cap dién tro lai GTKH 03 ngay lam viéc
Tra ctu lich ngimg gidm cung GTKH | 03 ngay lam viéc
. cap dién ,
TRAC Tra ctru thu tuc lién quan dén GTKH 03 neav lam vi

Tra ctru trong qua trinh st | HDPMBD ngay lam viee

dung dién ? T B eh .
"ljga clru chi s6 cong to, hoa don GTKH 03 ngay lam viéc
tién dién
Tra ctru gié dién GTKH 03 ngay lam viéc
Tra ctru thanh toan tién dién GTKH 03 ngay lam viéc
Tra ctru thong tin phan GTKH 03 ngay lam viée

anh/khicu nai
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Tra ctru thiét bi do dém GTKH 03 ngay lam viéc

Tra 01,Iu VAe cung cap thong tin GTKH 03 ngay 1am viée

qua cac kénh

Tra ctru thong tin tng dung truc NP

tuyén (App/Web/DVC/Zalo..) GTKH | 03 ngay lam viéc
‘ g_r? cuu thfng tin ve }t“? thong GTKH | 03 ngay lam viéc

Tra ctru vé dich vu khac 1¢n Nang uong mat ol
Tra ctru khac GTKH 03 ngay lam viéc

Dichrvu hoan
tat tai
TTCSKH
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Phu luc Il
CHI TIET TUNG LOAI DICH VU

Nhom
dich vu
cap 1

Nhom dich

X Loai dich vu Chi tiét loai dich vu
Vl.l cap 2 0 O 3 ) O 3

KH c6 nhu cau cap dién méi cho muc dich sinh hoat, ngoai sinh hoat ¢ cip dién ha ap
(Cap dién tir lw6i ha ap: 220/380V)

- KH lién hé TT CSKH lan dau va chua lién hé¢ PVDL, KH di c6 day du ho so thu tuc theo
quy dinh

- KH trudc day di c¢6 yéu cau tuy nhién di huy va gio KH c6 yéu cau duoc cap dién tro lai.
KH da c6 day du ho so thi tuc theo quy dinh.

- KH trudc day da ¢én PVPL diang ky cap dién nhung PVPL chua nhan ho so cia KH do
DICH chua du diéu kién cp dién hodc vi 1y do khac va gio KH c6 yéu cau dugc cap dién trd lai.
VU CAP | Cipdién | Cap dién méi ha | KH da co day dii ho so thu tyc theo quy dinh.

PIEN m&ihadp |ap Luu y:

MOI - Truong hop KH bi mat dién do qua 6 thang lién tuc khong st dung dién va BTV xac dinh
dugc DPVDL di don phuong cham dit HDMBD (CRM c6 cap nhat thong tin):

+ Néu HDMBD c¢6 quy dinh DVBL duoc quyén don phuwong chdm diat HDMBD trong
treong hop bén mua dién khong st dung dién qua 6 thang lién tuc ma khong thong bao thi
DTV giai thich thong tin theo quy dinh va tu van thi tuc dé KH Cap dié¢n méi;

+ Néu HDMBD khong quy dinh BVDL dugc quyén don phuong chim dit HDMBD trong
truong hop bén mua dién khong sir dung di¢n qua 6 thang lién tuc ma khong thong bao thi
DTV chuyén phiéu Phan anh/kién nghi khac trong qua trinh sir dung dién dé DPVDL
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kiém tra.

- Trudng hop KH bi mét dién do qua 6 thang lién tuc khong st dung dién nhung DTV khong
xéac dinh dugc PVDPL di don phuong cham dat HDMBD, DTV chuyén phiéu Yéu cau khac
trong qua trinh sir dung dién d¢é DVDL kiém tra tinh trang hop dong va hudng dan KH.

- Truong hop KH chua c6 du ho so nhung co thé bd sung trong qua trinh thyc hién dich vu,
DTV van ghi nhan thong tin bao vé DVDL kiém tra. Pong thoi DTV luu y cap nhat day du
thong tin vao ndi dung phiéu.

Cép dién
moi trung

ap

Cap dién méi
trung ap

KH c6 nhu cau cap dién méi ¢ lwéi dién trung ap (cAp dién ap 6kV, 10kV, 15kV, 22kV,
35kV)

- KH lién hé TT CSKH lan du va chua lién hé¢ PVDL, KH di c6 day du ho so thu tuc theo
quy dinh

- KH truéce day di c6 yéu cau tuy nhién di huy va gio KH c6 yéu cau duoc cip dién trd lai.
KH da c6 day du ho so thi tuc theo quy dinh.

- KH trudc day di ¢én DVDPL dang ky cap dién nhung DVPL chua nhan ho so cua KH do
chua di diéu kién cap dién hodc vi 1y do khac va gio KH ¢6 yéu cau duge cap dién tro lai.
KH da c6 day du hd so thu tuc theo quy dinh.

Luuy:

- Truong hop KH bi mat dién do qua 6 thang lién tuc khong st dung dién va DTV xac dinh
dugc DPVDL di don phuong cham dit HDMBD (CRM c6 cap nhat thong tin):

+ Néu HDMBD c¢6 quy dinh DVBL duoc quyén don phuong cham diat HDMBD trong
truong hop bén mua dién khong str dung dién qua 6 thang lién tuc ma khong thong béo thi
DTV giai thich thong tin theo quy dinh va tu van thu tuc dé¢ KH Cap dién méi;

+ Néu HDMBD khong quy dinh PVDL dugc quyén don phuong chim dit HDMBD trong
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trrong hop bén mua dién khong sir dung dién qua 6 thang lién tuc ma khong thdng béo thi
DTV chuyén phiéu Phan anh/kién nghi khac trong qua trinh sir dung dién dé DPVDL
kiém tra.

- Truong hop KH bi mat dién do qua 6 thang lién tuc khong sir dung dién nhung DTV khong
xéac dinh dugc PVDL di don phuong chim dat HDMBD, DTV chuyén phiéu Yéu cau khac
trong qua trinh sir dung dién dé DVPL kiém tra tinh trang hop dong va huéng dan KH.

- Truong hop KH chua c6 du hd so nhung c6 thé bod sung trong qua trinh thuc hién dich vy,
DTV van ghi nhan thong tin bao vé DVDL kiém tra. Pong thoi DTV luu y cap nhat day du
thong tin vao ndi dung phiéu.

Yéu ciu
cap dién
khac

Cap dién khac

Cac treong hop cap dién khac ngoai cac yéu cau cap dién trén (Vi du: cap dién cao ap,

).

Yéu cau lién
quan dén tién
trinh cap dién

Mot s6 dé nghi va thic mic cia KH lién quan dén tién trinh cap dién:

- KH bao di nop ho so dang ky cap dién tai DL nhung hién tai chua dugc cap dién, chua qua
thoi gian cua dich vu cap dién nhung KH muon Trung tAm béo thong tin vé DVDL dé biét
tién d6 xir Iy cia DPVDL/nhd DVPL ho tro cip dién sém cho KH.

- KH bao di dang ky cap dién voi BPVDL/TT CSKH, nhung hién KH khong dong ¥ voi chi
phi dat coc/bao dam hop dbng do PVPL dé nghi.

- KH dé nghi diéu chinh/bd sung thong tin (tén, SPT, dia chi v.v..) trong qua trinh DPVDL xtr
Iy yéu cau cap dién theo nhu cau ciia KH hodc do PVDL cép nhat nham thong tin trong ho
so cap dién.

- KH thic méc/ tra ciru cac van dé lién quan dén tlen trinh cap dién moi:

+ KH tra ctru thoi gian lp dat cong to, hodc thic méc vé tién trinh cap dién cua KH.

+ KH bao di thyc hién xong cac dé nghi cia PVDL va yéu cau DPVDL lap dat cong to nhu
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da trao d6i voi KH trude d6. Vi du: DVDL huéng dan KH dung try d& duong day sau cong
to, thoa thuan vdi cac ho xung quanh vé viée thi cong duong ddy sau cong to....

+PVPDL di lap cong to nhung chua dong dién cho nha KH dé st dung. Vi du: PVDL quén
chua thyc hién dau ndi day sau cong to cho KH; KH mdi thi cong xong dudng day sau cong
to va nho DVPL diu néi...

+DVPDL di lap cong to nhung chua cung cip HPMBD cho KH (vin ban gidy hodc hinh
thirc thong di€p dir li¢u).

+ KH thic mic vé cac loai gidy td c6 lién quan dén co quan nha nudc hodc nguyén nhén tir
co quan nha nudc dﬁn dén KH chua duoc cép dién dung tién do, can DVDL giai dap.

- KH da dang ky cap dién (di c6 phiéu hoan tat trudc d6), PVDL hudng dan KH nop ho SO
truc tlep tai DVDL, hién tai vi Iy do khach quan KH khong the dén nop truc tiép va mubn
ndp ho so qua cac hinh thirc truc tuyén va ky s6, KH bao lai tong dai d¢é nhd DVDL hd tro.

- KH thac méc vé chi phi cap dién méi.

- KH muén thuc hién ky sé/theo ddi tién d6 cap dién theo hudng dan cia DPVDL nhung chua
tim thiy thong tin trén website CSKH do DVPL chua cip nhat thong tin.

- KH di tirng yéu cau cap dién nhung DVPL tir chdi va hen khi nao nang cap ludi dién,
TBA... méi c6 thé cap dién dugc, hién KH lién hé lai nhod DPVDL kiém tra xem hién tinh
hinh ludi dién tai khu vuce c6 dam bao dé cip dién cho KH hay chua?

- KH nhd DVBL xem xét lai ho so, thi tuc dang ky cap dién cua KH vi nhitng 1y do hop 1y
ma KH chua cung cip ngay dugc (tht tuc nam trong quy dinh)

- Nhitng yéu cau khac..

* Luu y: Truong hop tren chuong trinh CRM da c6 phleu yéu cau lién quan dén yéu cau/thic
mac phat sinh thém cua KH (phleu Cép dién mo1/Yeu cau lién quan dén tién trinh cap
dién/Kién nghj vé tién trinh cp dién) va phiéu van dang trang thai "Tiép nhan xu 1y" thi




QUY TRINH TAO PHIEU TREN CHUONG TRINH CRM CPCCC- CSKHIQT.01

Lan ban

hanh: 06

Sira doi: 00 Trang: - 19 -/53

DTV tao phiéu Tra ctru tién trinh cAp dién hoan tat tai Trung tim, dong thoi bao TC dé
cap nhat thong tin vao phiéu da chuyén va lién hé trao doéi véi BVDL.

DICH
VU

TéQNG

QUA

TE\’TNH

SU
DUNG
PIEN

Ghi nhan
xur ly mat
dién

Bao mat dién

KH bao bi mat dién mét h$/mot s6 hd, khu vue xung quanh van cé dién, trén chwong
trinh CRM khong cé thong tin mat dién.

Luuy:

- DTV can kiém tra tab "Thong tin ng" dé loai trir viéc KH mat dién do cham thanh toén.
Néu chua rd KH bi mat dién hay mat dién do cham thanh toan, DTV chuyén phiéu Bio mit
dién va ghi 16 trong ndi dung phiéu vé viéc KH khong xac dinh duge c6 phai bi mat dién do
no hay khong.

- Trudng hop KH mét dién do khong sir dung trong thoi gian dai, KH van con thong tin trén
chuong trinh CRM va BTV khong xac dinh dugce nguyén nhan mat dién thi chuyén phiéu
B4o mit dién.

- Truong hop:

+ KH bire xtic: DTV can ghi rd ndi dung phiéu va tick nit birc xic dé bd phan lién quan
kiém tra ra soat viéc xur 1y yéu cau cuia KH.

+ KH can phan hdi sém: DTV can ghi rd ndi dung phiéu va tick nat hd tro sém.

Bao su ¢o

KH bao mit dién ca khu vuc, trén chwong trinh CRM khéng c¢é thong tin mat dién.
Luu ¥ nhitng truong hop sau DTV van chon loai dich vu Bao sw ¢6:

+ Chuong trinh CRM d3 cap nhat thong tin lich cong tac ké hoach/su ¢d, tuy nhién dd qua
thoi gian du kién dong dién dugc cap nhat trén CRM nhung KH bao thuc té khu vuc van
chua co dién.

+ Khu vyc da co6 dién sau lich cong tadc nhung mét dién tro lai (da qua thoi gian du kién/
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chua qua thot gian dy kién theo lich nhung DVDL dé thyc hién xong cong tac). Truong hop
nay, DTV can ghi cht ndi dung phiéu rd rang € DVDL nam thong tin xur 1y.

An toan dién

KH bdo mét an toan trong viéc sir dung dién. Vi du:

- Day dién bi dut hay bi r6t trén duong, trén mai nha...

- Day vién thong hodc day dién (do KH khong phan biét duoc) bi rét xudng thap co do vong.
- Tru dién, day dién bi hé hay troc vo cach dién, gy cham dién, ro dién.

- Tru dién bi nghiéng, nga, cong, gay...

- Pién ap d6t ngdt ting cao cd kha ning hodc gy chay céc thiét bi dién; dién ap yéu hoic
chap chon, khong 6n dinh (dé nghi KH tit aptomat va ngung sir dién dé dam bao an toan).

- May bién 4p bi chay dau, bi kho hét dau.

- Cong to bi d4u léch pha (dan dén hién tuwong tut ap) (Khuyén cdo KH clp cau dao va tam
ngung su dung dién).

- Cong to xet ltra, bi bdc chay (Khuyén cdao KH cup cau dao va tam ngung st dung dién).

- KH bao mat ngudi.

- ATM cong to/ATM tram bi chay, hong, khong thé dong cit.

- Day dién trudc cong to bi sa xudng thap.

- KH st dung di¢n 03 pha bi mat pha dan dén khong su dung dugc thiét bi dién 3 pha.

- KH phan anh c6 nguoi la (khong phai nhan vién dién luc) tréo 1€n ¢t dién, day dién hay tu
y vao tram dién.

- Chay day dién, chay cac thiét bi khac trén try dién.

- Chay nha.

- Aptomat cong to thuong xuyén bi nhay (KH khong dung thém thiét dién nao, hodc KH ¢6
dung thém thiét bi dién nhung KH khong xac dinh duoc ATM nhay lién tuc 1a do qua tai khi
dung thém thiét bi dién hay do sy c6 ATM).
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- KH kiém tra khong thiy ATM duéi cong to (ddy sau cong to duge dau ndi voi cong to ma
khéng qua ATM).

- Chay hong ATM hop chia day.

- Va céc truong hop mét an toan vé dién (cho thiét bi va con ngudi) khéc.

Luuy:

+ Truong hop KH bao théng tin mat an toan dién nhung dang trao d6i KH gic may thi DTV
phai chii dong lién hé lai KH x4c nhan thong tin va chon nat hd trg sém dé nho DVDL luu y
xu ly.

+ Truong hop dut day sau cong to (ddy bang ngang qua duong va KH khong ngat dugc
ATM cong to) dé dam bao an toan DTV van chuyén DVPL h tro kiém tra va ghi rd noi
dung nay vao phiéu.

+ Truong hop tru nghiéng, day sa tuy nhién da ton tai nhidu thang trudc d6 hodc da c6 PYC
bao trudce, da dugce khac phuc tam, KH lién hé lai mudn xt 1y dat diém ... DTV chuyén
phiéu Yéu ciu khac trong qua trinh sir dung dién hodc Di doi dwong day dién, tru dién
tiy theo ndi dung trao d6i cia KH, nodi dung phiéu ghi rd thong tin, tich phiéu hd tro sém
hoac bao TC luu y.

+ Truong hop KH dang x4y nha/chuan bi xay nha nhung vudng day dién (hién trang day
nay da co tu lau) => DTV xu ly theo loai dich vu Di doi dwong day dién, tru dién, DTV
khai thac 13 ddy trudc hay sau cong to, c6 ndm trong phan dat hay khong nam trong phan dat
cua nha KH... ndi dung phiéu ghi rd thong tin, tich phiéu hd trg sém hoic bao TC luu y.
Pong thoi BTV khuyén cio KH dimng thi cong (néu KH dang thi cong) dé DPVDL lién hé xir
Iy tranh gay ra cac van dé mat an toan dién.
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Hoi dap vé su co

KH tra ciru thong tin sur c¢6 dién & khu vie. DTV di c6 thong tin tra 10i ngay cho KH.

mat dién
KH c6 nhu cau thay doi chii thé dirng tén trén HDPMBD da ky két. Vi du:
- bé nghi thay doi tén nguoi/don vi ding tén HDMBD va da co6 day du thu tuc theo quy
dinh.
- Thay dbi loai hinh doanh nghié€p (vi du: tir doanh nghi€p tu nhan sang cong ty TNHH....),
Dich vu hodac thay doi tén chu the HDMBD tir chi nhanh sang hdi s& chinh...
trong qué 2. 1. 4.2 | - KH bao tén tréen HDMBD khong dung, KH khong r&/khong dé cap do BVDL cap nhat sai
. Thay doi chu thé oL < . A A oA
trinh thuc hay trudc kia KH dang ky sai, KH nho cap nhét lai thong tin ding.
A HDbMBD ,
hién Luuy: . .
HDMBD - BTV can khai thac thong tin vé muc dich st dung dién ciia KH dé nghi sang tétn HDMBD

dé hudéng dan ho so tha tuc phi hop va dung quy dinh.

- Truong hop KH 1a t6 chirc thay doi nguoi dai dién - ngudi ky hop dong (Vd: Giam doc),
cac thong tin khac ciia KH khong thay d6i thi DTV chuyén phiéu Thay di thong tin khéc
ghi 0 ndi1 dung.
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Thay d6i muc
dich sur dung
dién

KH thay d6i muc dich sit dung dién so véi thong tin hep dong di ky két véi PVDL
truéc dé, cu thé:

- KH thay d6i muc dich st dung dién tir sinh hoat sang ngoai sinh hoat hodc ttr sinh hoat
sang mot phan sinh hoat va mot phan ngoai sinh hoat.

- KH thay ddi muc dich st dung dién tir ngoai sinh hoat sang sinh hoat.

- KH ngoai sinh hoat thay d6i muyc dich str dung dién 1am thay doi gia ban dién (vi du:
chuyén tir kinh doanh qua san xuat, tir hanh chinh sy nghiép qua kinh doanh, tir kinh doanh
sang dung chung cho kinh doanh va sinh hoat v.v...)

- KH thay d6i muc dich sir dung nhung khong lam thay doi gia ban dién.

Luuy:

- KH da dang ky 01 cong to cho nhiéu myc dich str dung dang duoc ap gia theo % muc dich
su dung, hién c¢6 nhu cau lap thém cong to dé tach biét viéc sir dung dién. Truong hop nay
DTV can luu y thém KH vé viée tach cong to theo tirng muc dich sir dung (yéu cau hé thong
dién phai riéng biét/hd so thi tuc tuong tu nhu dich vy Cép dién mdi tuong tng theo muc
dich KH can tach cong to) va chuyén phiéu Yéu cau khac trong qua trinh sir dung dién.

Thay d6i dinh
muc st dung
dién

KH dé nghi thay ddi dinh mirc sir dung dién:

- Tang hodc giam sb lugng ngudi & tro cung dia chi.

- Tang hodc giam s6 ho dang ky st dung dién.

- Piang ky dé dugc ap dung gia ban 1é dién sinh hoat bac 3 do khong ké khai dugc s6 lugng
sinh vién/nguoi lao dong dang thué tro.
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Gia han
HDBMBD

KH yéu ciu gia han HDMBD di hét han/gin hét han va di c6 diy da thi tuc dé gia
han HDMBD.

Luwu y:

- Truong hop giéy t/thong tin vé cu tri (not thudng tra, noi tam tra) cua hd gia dinh/ca
nhan tai dia diém sir dung dién, gidy to/thong tin xac dinh quyén sir dung hop phap dia diém
su dung dién cua KH van con thoi han hi€u luc hoac KH str dung giay to/thong tin hop phap
khac dé gia han HDMBD thi DTV can ghi chu day du thong tin vao phiéu dé DVPL tién
kiém tra va lam viéc voi KH.

ChAm dut
HPMBD

KH dé nghi chAm diet HDMBDP vé6i nganh dién:

- Do khéng sir dung, chuyén di noi khéc.

- Nha KH thudc khu vuc giai toa.

Luu y: DTV can khai thac va ghi rd Iy do KH dé nghi chim dit HDPMBBD. Péi véi truong

hop KH thudc khu vuc giai toa, néu bao thong tin sau gio hanh chinh, nhung sang ngay hom
sau nha KH bi cudng ché giai toa gap thi DTV phai chuyén phiéu, dong thoi bao TC dé lién
hé v6i PVDL hd tro som trudng hop cua KH.

Thay doi cong
suat st dung
dién

KH dé nghi ning/giam céng suit dé dap wng dwoe nhu ciu sir dung dién hién tai ciia
KH.

- KH dé nghi thay ddi cong to/ATM cong to phit hop véi nhu ciu sir dung dién hién tai cia
KH.

- Thay d6i cong suat tram dién chuyén dung cua KH.

Luuy:

+ Truong hop KH khong xac dinh duge ATM nhay lién tuc la do qua tai khi dung thém
thiét bi dién hay do su ¢c0 ATM nhung can dugc ho trg sém thi DTV chuyén phi¢u An toan
dién va ghi ro ndi dung.
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+ Truong hop KH bao ATM bi nhay lién tuc va KH mudn thay doi cong suét vi cho rang
cong suat hién tai khong di thi DTV giai thich thém vé thoi han xir Iy dé KH nam duoc
thong tin va huéng dan KH tam thoi khong sir dung nhiéu thiét bi dong thoi ciing nhu cac
thiét bi co cong sudt 16n dé tranh tinh trang ATM nhay lién tuc do qua tai.

Tha}{ ddi vi tri
do dém

KH dé nghi di doi thiét bi do dém cta nha KH sang vi tri khac (khéng thay déi dia
diém sir dung dién).

Luuy:

+ DTV tu van cho KH chuin bi xac nhén cta ca nhan/to chirc cd quyén s& hiru dia diém
dong ¥ cho dit vi tri do dém méi (truong hop vi tri méi khong thude quyén so hiru cia KH).

cap di¢n tro lai
theo yéu cau
khach hang

Ngung cap dién,

* KH dé nghi tam ngirng cap dién trong mot khoang thoi gian ciia mot hé KH/khu vure
vi mt ly do nao dé. Vi du:

-bé thay thé/bao tri tram dién riéng.

- Bé thay thé/bao tri cac thiét bi dién cua KH

- DPé dam bao an toan cho viéc stra nha, tam ngung st dung dién tam thoi do di cong tac xa
hodc 1y do khic...

- Pon vi thir ba dé nghi tam ngimg cap dién. Vi du: don vi truyén tai/co quan nha nudc dé
nghi....

Luwu y: Néu KH dé nghi cit dién khan cip vi 1y do an toan thi tao phiéu An toan dién.

* KH dé nghi cap dién lai sau khi: KH bi tam ngu’ng cap dién do yeu CAu cla co quan Nha
nuoc va KH da c6 van bdn cho phép cua co quan tham quyén duoc cap dién tro lai; trude
day DVDL tam nging cap dién theo yéu cau ciia KH va KH di thanh toan di tién dién, cac
khoan chi phi theo quy dinh.
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KH dé nghi PVDL kiém tra thiét bi do dém dé dam béo tinh chinh x4c khi ghi nhan
san lwong dién sir dung ctia h¢ KH:
- KH nghi ngo thiét bi do dém hoat dong khong chinh xac, anh hudng dén viéc ghi nhan san
lugng dién tiéu thu cua hd KH.
- KH méi mua nha, méi don dén 6 ... dé nghi DVPL kiém tra coéng to trude khi st dung.

- KH nghi ngd cong to bi dau nham véi ho khéc.

Kiém tra thiét bi | - KH van s dung dién binh thuong, nhung khong phat sinh dién nang tiu thy. Truong hop
do dém DTV nhan thay c0 sy sai khac vé chi s6 (qua kiém tra thong tin trén CRM/RF/KH cung
cap...) thi chuyén phiéu Kién nghi vé chi s6 cong to.
Luu y: Truong hop BVDL kiém tra cong to binh thuong nhung KH van mudn thay cong to
moi1 dé yén tam st dung, thi DTV can:
- Tu van cho KH viéc kiém dinh cong to trudc.
- Néu KH khong dong y kiém dinh thi tiép nhan yéu cau dé nghi thay cong to, chuyén
DVDL kiém tra phan hdi cho KH va chon loai dich vu Yéu cau lién quan thiét bi do dém.
KH c6é nhu ciu dé nghi PVDL thuc hién kiém dinh thiét bi do dém dé dam bao tinh
Kidm dinh chinh xac khi ghi nhén sin lwgng dién sir dung cia h¢ KH: ‘ i
Y £ - KH nghi ngo thiét bi do dém hoat dong khong chinh xac, KH yéu cau BVDL kiém tra va
(kiém tra) thiét X e A
bido démcua | Komdinhcongto, - s L
Dicn luc - KH nghi ngo thiét bi do dém hoat dong khéng chinh xac, PVDL da kiém tra cho KH

nhung KH van khong dong ¥ v6i két qua kiém tra va yéu cau PVDL thuc hién kiém dinh
thict bi do dém.
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KH c6 nhu ciu kiém dinh déc 1ap thiét bi do dém dé dam bao tinh chinh xac khi ghi
Kiém dinh thiét | nhan san lwong dién sir dung ciia ho KH:

bi do dém cua | - KH nghi ngo thiét bi do dém hoat dong khong chinh xac, DPVDL da kiém tra hodc di kiém
don vi ddc lap tra/kiém dinh céng to cho KH nhung KH van khong dong ¥ véi két qua kiém tra va yéu ciu
¢ don vi doc 1ap thuc hién kiém dinh thiét bi do dém.

KH dé nghi di doi thiét bi do dém cta nha KH sang vi tri khac dong théi cé thay ddi

Thay doi dia dia diém sir dung dién.
diém su dung Luuy: 7 ) )
dién + Truong hop nay dé tu van KH, DTV tra 161 nhu sau: "...Phu thudc vao két qua khao sat

ciia DVDL, DVDL s& thyc hién cap dién mdi hoac di doi thiét bi do dém cho anh/chj va ho
so/thu tuc s€ tuy theo tung trudong hop DPVDL s€ c6 huéng dan cu thé dén anh/chi".
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Thay doi thong
tin khac

KH dé nghi ding ky/thay déi cac thong tin di ding ky véi DPVDL:

- KH dang ky email/SDT nhén thong tin tr DVDL.

- KH thay doi phuong thirc thanh toan tién dién.

- KH c6 dé nghi thay d6i dia chi (vi du: s6 nha cii qua s6 nha méi,...), SPT, email, hinh thtc
nhan thong béo... va nhitng thong tin khac co thé hién trén hoa don tién dién, trén HDMBD
nhung khong thay d6i chu thé HDMBD.

Luuy:

+ Khi nhiing thay d6i trén di kém theo viéc thay doi chu thé HDMBD thi DTV tu véan cho
KH theo ndi dung Thay ddi chii thé HDMBP va tao phiéu tuong tu tity theo yéu cau cia
KH.

+ Pbi voi KH 14 t6 chire yéu cau thay di cac thong tin lién quan dén HDMBD thi DTV can
khai thac thong tin tén va bd phan cong tac ctia nguoi lién hé Trung tam. Dong thoi giai
thich cho KH hiéu 1a d4i véi t6 chirc thi viéc thay doi thong tin phai dugc sy dong ¥ cta
ngudi dai dién theo phap ludt hodc ngudi dugc Gy quyén dé tranh nhitng khiéu kién sau nay.
+ Pbi voi KH mua lai nha/KH thay d6i do chi ciit mat...DTV nén chu dong tu vin/hudng
dan KH tha tuc Thay d6i chii thé HDMBDP.
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Yéu cau
khac vé
dich vu
trong qué
trinh st
dung dién

Yéu cau lién
quan dén thiét bi
do dém

KH c6 yéu céu lién quan dén thiét bi do dém:

- Cong to/TU/TT , thiét bi bao vé cong to bi mat/hu héng nhung KH van ¢ dién dé su dung
va khong xay ra mét an toan, cham chap, chdy nd. Vi du: ATM ngay sau cong to bi cii; hop
bao v¢ cong to (mét nép, bé, mo mat kinh...)...

- Cong to bi md sb.

- KH tra ctru chi sé6 RF/DSPM nhung hé théng dang bi mat két n6i hodc 16i dit licu.

- KH ¢6 nhu cau thay ddi cong to. Vi du: Thay cong to dién tir, thay cong to theo nhu cau
cua KH.

- Cong to/HGp bao v¢ cong to treo lo ling.

- KH béo cong to khong c6 niém chi, niém chi bi hong, bi thao ra (do lan truée TVH dén stra
dién thao niém chi va chua bim lai niém méi), KH nho DVDL hd trg kiém tra bAm niém
chi.

Luuy:

- Trudng hop cong to/TU/TI bi mét hodc chay hong giy mét dién, PVPL di xur 1y tam thoi
dé KH c6 dién nhung chua thay thé lai cong to/TU/TL, DTV chuyén phiéu Yéu céu lién
quan dén thiét bi do dém.

- Néu KH bao nhu trén nhung kém theo bi mat dién thi DTV tao thém phiéu Bao mat dién
chuyén DVDL kiém tra va xtr 1y.

- Néu khach hang bao nhu trén nhung kém theo viéc nguy hiém mat an toan khi sir dung
dién hodc dién chap chon thi BTV tao thém phiéu An toan dién chuyén DVDL kiém tra va
xu ly.
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Yéu cau vé gia
ban dién

Cic yéu cAu/dé nghij cia KH lién quan dén viéc ap gia:

- KH khong dong ¥ voi thoa thuan ap gia ban dién cia DPVDL: KH cho rang KH thudc dbi
tuong ap gia SX, nhung DVDL 4p gia KD; KH khong dong ¥ voi thoa thuan ty 1é ap gia
muc dich st dung dién cia BPVDL...

- KH dé nghi chuyén dbi phuong thirc mua ban dién tir trung ap sang ha ap hodc nguoc lai.

- KH dé nghi PVDL diéu chinh hinh thirc ap gia: T 01 gid sang 03 gia hodc nguoc lai.

Luu y: Trudng hop KH ¢6 nhu cau diéu chinh tir 03 gia qua 01 gia hodc nguoc lai, DTV can
kiém tra KH c6 du diéu kién dé diéu chinh theo quy dinh hay khéng va tu van thong tin cho
KH.

Cap dién tro lai
sau khi KH
thanh toan no

KH bso bi PVPL cit dién do no va dé nghi PVPL cip dién tré lai:

- DVDL cit dién nham dia chi.

- KH d4 thanh toan tién dién trude thoi diém cat dién, nhung DPVDL van thyc hién cat dién
nha KH.

- KH dé& nghi duoc cip dién lai sau khi d thanh toan day du tién dién va cac khoan chi phi
theo quy dinh.

- Cac truong hop KH da thanh toan tién dién nhung KH khong dong ¥ vé viéc thanh toan
cac khoan chi phi khac vi nhitng 1y do hop 1y va dé nghi dong dién (Iuu y bao phiéu cho TC
dé lién hé DVDL).

Luuy:

- Déi v6i cac truong hop cat dién nham lan, DTV ghi nhén thong tin chinh xac vé sb tién,
thoi gian, dia diém thanh toan tién dién cia KH va chuyén phiéu vé DVPL dé xac minh va
giai quyét dung theo quy dinh. Pdng thoi tick phiéu hd tro som dé DVPL kiém tra va giai
quyét som cho khach hang.

- Néu KH buc xtic khiéu nai sy viéc cét dién nhadm 13n trén va yeu cau bVDL phan hoi két
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qua hoic KH yéu cau DPVDL xin 15i thi DTV chuyén thém phiéu Phan anh, kién nghi khac
trong qua trinh sir dung dién vé DVPL d¢é giai quyét tiép cho KH.

- Cac truong hop KH chua thanh toan tién dién do: KH dén diém thu nhung khong c6 hoa
don/ thoi gian thu tai diém thu khong dung thoi gian DPVDL di thong béo. .. (theo KH 1a do
16i cia PVDL hoic trung gian thanh toan) thi chon Kién nghi vé thanh toan tién dién va
bao TC hd trg (ngoai gid hanh chinh luu ¥ van chuyén vé GTKH).

- Truong hop KH chua thanh toan tién dién va cac khoan chi phi khic theo quy dinh (do 15i
tir phia KH) thi DTV can tu van KH lién hé lai Trung tdm sau khi hoan tat thanh toan dé
Trung tim chuyén phiéu vé DVDL.

- Truong hop KH da thanh toan xong va lién hé Trung tdm ngoai gio hanh chinh, DTV thuc
hién chuyén phiéu theo quy dinh tai Quy trinh phdi hop trong cong taic CSKH hién hanh.
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Di doi1 duong
day, tru dién

KH dé nghi di doi tru dién/day néo tru dién, di doi/ning dwong day dién, di doi ti dién
ha thé/tram bién ap, dé nghi thu hdi tru dién cia PVDL khéong con sir dung.

Luuy:

- BTV can huéng dan khach hang xac dinh d& nghi di doi day dién trudc cong to hay day
sau cOng to:

+ Néu KH khong xac dinh dugc day 1a duong day dién trude hay sau cong to, DTV tiép
nhan thong tin va ghi chu 16 trong ndi dung phiéu 1a "KH khong xac dinh duoc day 1a dudng
day dién trude hay sau cong to" dé PVDL nidm thong tin va hd tro KH.

+ Néu KH dé nghi DPVDL di doi dudng diy sau cong to (do day sau cong to KH di ngang
qua ho khac...) thi DTV khéo 1éo giai thich cho KH vé trach nhiém xir 1y d6i véi phan tai
san thudc KH quan Iy. Trudng hop KH vin mong mudn nhd DVDL hd tro thi DTV tiép
nhan bao vé DVPL xem xét va tao phiéu Lip dat diy din tir sau cong to' dén nha khach
hang. Truong hop KH sé& tu di doi thi huéng dan KH 1a khi nao thyuc hién thi cong thi lién
hé Trung tdm dé Trung tim bao DVPL ngit ATM dam bao an toan cho KH thuc hién.

- Néu khong xac dinh dugc hoic dinh danh duge DTV van tiép nhan phiéu theo tén, dia chi
va SPT thuc t& ma KH cung cip, chuyén phiéu vé DVDL dé kiém tra xt |y.

Yéu cau lién
quan dén tién
dién va thanh
toan

Cic yéu ciu cia KH lién quan dén viéc thanh tosn tién dién nhu:

- KH dé nghi duoc hoan tra s6 tién du do thanh toan 02 1an cho cung 01 hoa don tién dién.
1)

- KH phan anh di thanh toan nhung chua dugc chdm x6a ng (BTV kiém tra CRM vén con
thong tin no). (2)

- KH dé nghi gia han thoi gian thanh toan tién dién.

- KH dé nghi BVDL hd tro thu tién dién tai dia diém KH.

- KH dé nghi PVDL linh dong hd trg cic truong hop thanh toan lién quan dén cat dién do
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no.

- KH thac méc vé thoi gian thu va dia diém thu tap trung & khu vuc.

- KH thic mac va dé xuit trén bién lai thanh toan tién dién tai cac dia diém thu tap trung cua
DVDL cin c6 day du cac thong tin vé gia dién, chi s6 dau chi s cudi. ..

- KH nho DVDL phat hanh héa don sém... (PVDL di chét chi s nhung dang trong thoi han
quy dinh phét hanh héa don)

- KH bao ngan hang khong thyc hién trich no tu dong dé thanh toan tién dién cho KH BTV
Iwu ¥ khai thac s6 du ctia KH tai thoi diém phét hanh tién dién, huéng dan KH cha dong
kiém tra lai v6i ngan hang, néu KH khong dong y va muon DVDL kiém tra thi BTV chuyén
phiéu), KH bao thang trudc da ding ky thanh toan tién dién bang trich no ty dong tai DVDL
nhung thang ndy ngin hang khong trich tién dé thanh toan cho KH.

- KH bao thanh toan truc tuyén (Mobile banking, Internet banking, vi dién tir...) khong
duge. Vi du: hé thong bao khong c6 thong tin ng hoic ma KH khong dung du KH van chua
thanh toan (trén CRM con thong tin ng cua KH), DTV luu ¥ hudng dan KH thir thanh toan
bang hinh thtc truc tuyén khac, dong thoi kiém tra lai thong tin phan anh cua KH trén thiét
bi ctia BTV, néu hé thong bao 16i diing nhu KH néi thi BTV trao d6i véi TC dé duoc hudng
dan bao thong tin vé dung bo phan xur Iy (BVDL/CPCIT)

Lwu y: Dbi voi yéu cau (1) va (2) thi BTV phai khai thac thong tin vé cac 1an thanh toan
cuia KH (dia diém/phuong thic thanh toan, thoi gian, sb tién thanh toan...) va cap nhat day
du thong tin vao nodi dung phiéu dé chuyén DPVDL kiém tra giai quyét cho KH.
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Yéu cau lién
quan dén mat
dién

Cac yeu cau khac lién quan dén Vlec ghi nhan xtr Iy mat dién. Vi du:

- KH mét dién sau cong to nhung van mong mudn DVDL hd trg kiém tra.

- KH nho BPVDL kiém tra diém dau nbi dé KH co the sira chita day sau cong to hodc dau ndi
lai sau khi stra chita day sau cong to (KH dang bi mat dién).
- KH héi thong tin vé thoi gian khic phuc su cd dién/nguyén nhan phat sinh sy ¢ dién va
can DVDL tr4 16i cho KH
- KH nho BVDL dén kiém ké cac thiét bi hu hong trude dé c6 phuong an dén bu sau. DTV
can khai théc 16 tinh trang dién hién tai cia KH/khu vuc, truong hop dang bi mét dién/mat
an toan dién...thi DTV uu tién tao phiéu Bao mat dién/An toan dién/Bao sw ¢ va ghi chi
thém nodi dung nho DVDL kiém ké thiét bj hu hong do su ¢b dién.
- KH nho DPVDL xéc nhan lai lich cong tac dé phuc vu cho nhu cau cuia don vi KH.
- KH tra ctru lich mét dién ngay tai thoi diém lién hé Trung tam hodc thong tin KH can hd
trg gap (bd phan GTKH khong di lam...). Vi du: KH bao nhan dugc théng tin lich mét dién
nhung hién khu vyc chua bi mét dién, KH mubn kiém tra lai DVDL ¢6 thuc hién cat dién
theo lich da thong bao hay khong...
- Khu vuc KH dang c6 lich cong tac va KH khong nhan duoc lich cong tac tr BPVDL, KH
khing khing yéu cau PVDL xem xét c6 phuong an hd trg KH gitp (cho KH muon may
phat dién...).
- KH nhd DVDL hd tro chi vi tri cong tor/ngét dién tai cong to dé KH stra dién sau cong
to/thay day sau cong to (khong mat an toan).
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Yéu cau lién
quan dén tién
trinh thyuc hién
dich vu
HDPMBD

Mot sé dé nghi va thic mic cia KH lién quan dén tién trinh xir 1y cc dich vu trong
qua trinh thyc hién hop df)ng (cac dich vu tao form nhu: Thay déi chi thé HDMBD,
thay doi  thong tinkhac, thay doi dinh mirc sir dung dién, ...):

- KH nhic lai yéu cau lién quan dén tién trinh thyc hién dich vu HDMBD, phiéu yéu cau
trude d6 da duoc hoan tit. KH bao di bo sung hd so/ hoan thién thi cong duong day sau
cong to theo hudng din DVBL trude d6..., KH can bao DVPL dé thuc hién tiép yéu cau.
- KH chua duge 16 vé huéng dan trude d6 cia DVDL, can duoc tu van lai.
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Yéu cau khac
trong qué trinh
su dung dién

Cic yéu ciu dé nghi cia KH trong qua trinh sir dung dién:

- Khu vuc KH c6 nhiéu hé KH st dung dién, nhung chua c6 ludi dién ha thé vé gﬁn nha. KH
dé nghi BVDL dung thém tru dién & khu vuc.

- DPVDL treo cong to thap hon so véi quy dinh/& vi tri chua phu hop anh hudng dén an
toan/my quan...

- KH dé nghi PVDL thuc hién phat quang hanh lang tuyén dé dam bao viéc sir dung dién
ctia nguoi dan trong khu vuc.

- DPVDL phat quang hanh lang tuyén, chit ciy cia nha KH nhung chwa lam viéc cu thé véi
KH.

- KH muén diang ky ma KH dai dién cho nhiéu ma KH sir dung dién.

- KH thic méc vé thong tin hé thdng thu thap hién truong trén website cskh.cpe.vn. Vi du:
hinh anh cong to trén website khac so voi thuc té. ..

- KH tra ctru cac chi phi theo quy dinh khi dang bi tam ngung cap dién do no dé thuc hién
thanh toan.

- KH dé nghi dén bu thiét bi dién do sy ¢b ludi dién.

- KH khong d6ng ¥ nhan thong bao tién dién qua SMS/Email/App CSKH. Ly do: nguoi gia
nén khong dung dién thoai...

- KH d& nghi DPVDL hd tro chét chi sé (khac ngay ghi chi s6) phuc vu cong viée cuia KH.
Truong hop ndy, DTV can kiém tra xem cong to cia KH c¢6 duge xem duge RF -Spider hay
DSPM khong dé huéng dan KH trude.

- KH ¢6 nhu cau duoc chuyén sang ding dién tir TBA/DZ khac do TBA/DZ ma KH dang
dung dién khong 6n dinh bang TBA/DZ KH mudn chuyén sang (PTV luu ¥ phai khai thac
thong tin dién nha KH thuong xuyén yéu hodc c6 van dé gi, huéng KH t6i viéc bao DVDL
kiém tra lai chat lugng dién ning ctia khu vuyc truéce, néu KH khing khing van mudn chuyén
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sang TBA/PZ khéc thi bao DVPL kiém tra va 1am viéc thém voi KH).

- KH tra ciru thong tin thoi gian dua vao str dung cua duong day/TBA tai khu vuc dé sap xép
ké hoach cong viéc (co thé dang ky cap dién mai hodc chuyén sir dung dién tir TBA nay
sang TBA khac...)

- KH di dang ky 01 cong to cho nhiéu muc dich str dung dang dugc ap gia theo % muc dich
sir dung, hién c¢6 nhu cau lip thém cong to dé tach biét viéc sir dung dién. Truong hop nay
DTV can luu y thém véi KH vé viée tach cong to theo timg muc dich sir dung (yéu cau hé
théng dién phai riéng biét/hd so thi tuc tuong ty nhu dich vu Cép dién méi twong ing theo
muc dich KH can tach cong to).

- KH da lau khong dung dién va con dir li¢u trén CRM nhung muc Lich st treo thédo cong to
ghi "G06 khong dung 6 thang", "Thao cong to bao quan" hoac cac ndi dung tuong tu.

- KH da lau khong dung dién va khong con dir liéu trén CRM/DTV khong tim kiém duoc
dinh danh theo thong tin KH cung cip, PTV chuyén phiéu d¢é DVDL xac dinh tinh trang hop
ddng cua KH va c¢6 huéng dan cu thé hon.

- KH bao c6 nghe thong tin vé lich cong tac & khu vue, DTV kiém tra CRM chua c6 thong
tin lich cong tac. KH mudn nhd DPVDL x4c minh lai xem c6 lich cong tac hay khong.

- KH c6 nhu cau hiy email/SDT do khong con sir dung Email/SDT d6, do da ban nha, tra
nha thué...hoic cac 1y do khac theo nhu cau ciia KH ma khong phai do nham 14n.

- Nhirng yéu cau khac.
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DICH
VU
KHAC

Yéu cau vé

KH c6 yéu ciu/dé xuat/kién nghi lién quan dén PMTMN:

- KH ¢6 nhu cau lép dat hé théng dién mat troi, can bao PVDL nim thong tin hoac can
PVDL tu van cac thong tin lién quan.

- KH c6 céac yéu cau lién quan dén viéc mua ban dién nang luong mat troi:

+ KH c6 nhu cu bin DPMTMN cho don vi DVDL.

+ KH chua nhan duoc thanh toan tién dién mat troi mai nha, can DVDL kiém tra va thong
tin lai.

BMT + KH d& nghi thay ddi cong to/ATM cong to dé phit hop v6i hé théng PMTMN KH dang
Pién mit tap dat. . P . o
i + KH tra ctru/ hoi thong tin v vi€e ti€t giam dién mat troi. Truong hop ngoai gio hanh chinh
can xac nhan thong tin sém thi PTV chuyén phiéu vé TVH kiém tra ho tr¢ KH.
+ KH béo kiém tra do dién ap cao nén hé théng dién mat tro1 cia KH khong phat ludi dugc.
Trudng hop nay DTV chuyén phiéu vé TVH dé kiém tra hd tro KH.
KH c6 nhu ciu thong bao/diing ky vé viéc phat trién hé thong PMTMN TSX-TTT theo
Thong bao/Dang | Nghi dinh 58/2025/ND-CP.
ky phat trién * Lwu y: DTV can kiém tra KH da ky HDMBD mit troi mai nha véi DVDL hay chua dé tu
PMTMN TSX- | van phu hop. Can ctr Khoan 1, Diéu 39 Nghi dinh 58/ND-CP/2025 "T6 chtic, c4 nhan s& hitu
TTT theo ND58 | ngudn dién mdt troi mai nha truée ngay 01/01/2021 va dang mua ban dién voi don vi dién
luc khong duoc phat trién thém ngudn dién lam ting quy mo cong suat da ky hop dong".
g/ilgj 5‘32 bD ;ﬁ%:’;lrgl;i KH bao cac yéu ciu lién quan dén hoat dong mua ban dién dién ning true tiép can

tiép

tiép

PVDL phéi hop, hd tre.
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Dich vu
theo hop
dong

Yéu cau van
hanh céng trinh
dién

KH d& nghi PVPL lam dich vu cho KH lién quan dén van hanh céng trinh dién.

Yéu cau bao
tri/bdo dudng
cong trinh dién

KH dé nghi PVPL lam dich vu cho KH lién quan dén bao tri/bao dwéng cong trinh
dién.

Yéu cau nghiém
thu cong trinh
dién

KH d& nghi PVPL lam dich vu cho KH lién quan dén nghié¢m thu cong trinh dién.

Yéu cau thiét ké
xay lap cong
trinh dién

KH d& nghi PVPL lam dich vu cho KH cac van dé lién quan dén tw vén, thiét ké, xay
l1ap cong trinh dién.

Yéu cau lap dat
day dan tir sau
cong to dén nha
khach hang

KH dé nghi PVPL lam dich vu cho KH lién quan dén viéc kéo diy sau cong to' dén nha
KH:

- KH dang ky cap dién méi (da hodc chua duge PVDL lap cong to) tuy nhién trude day
khong yéu cau DVDL hd tro thi cong phan diy sau cong to va hién KH ¢6 nhu cau nhd
DVDL khdo sat thi cong.

- KH ¢6 nhu cau nho DPVDL thi cong thay thé dudng diy dan sau cong to kéo vé nha do
duong day bi hong, cii trong qua trinh st dung dién (hién khong mat dién)...[TV khéo 1éo
giai thich voi KH vé trach nhiém dau tu quan ly sau cong to cua KH va tra 101 s€ bao DVDL
dé kiém tra c6 di nhan lyc dé hd tro yéu cau ciia KH hay khong).
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PHAN
ANH/
KIEN
NGHI

Kién nghi
Ve cap dién

Kién nghi vé
tién trinh cap
dién

KH kién nghi/khiéu nai vé cac thong tin lién quan dén cong tac cip dién méi:

- KH di dang ky cap dién mdi va nop day du hd so cho PVDL, hién tai dd qua thoi gian xir
1y theo quy dinh tuy nhién DPVBL van chua thyc hién cip dién cho KH.

- KH phan nan/phan anh vé ho so, thi tuc phét sinh ngoai quy dinh trong qua trinh dang ky
cap dién.

Phan anh/
Kién nghi
trong qua
trinh sur

dung dién

Kién nghi vé
chat lugng dién
nang

KH phan anh chét lwong dién ning khong dam bio cho viéc sir dung dién, tinh trang
nay xay ra thwong xuyén va kéo dai.

Vi du:

- bién chap chon hay dién ap khong 6 on dinh.

- bi¢n ap y€u vao gio cao dlem hoic mot s6 thoi diém trong ngay.

- Khu vyc thudng xuyén bj mat dién vao gio cao diém hodc mot sd thai diém trong ngay.
Luuy:

- BTV khai thac k¥ thong tin néu co bat ctr yéu td ndo anh hudng dén an toan cho nguoi va
thiét bi dién thi uu tién lap phiéu An toan dién.

- Trudng hop KH phan anh hién tai dang gip mot trong s cac tinh trang trén, dong thoi
phan nan vé viéc thuong xuyén xay ra tinh trang nay, DTV 1ap hai phiéu: mot phiéu An toan
dién/Bao sw c6/Bao mat dién (tuy tinh huéng KH trao d6i) va mot phiéu Kién nghi vé chat
lwgng dién nang

Kién nghi lién
quan dén lich
cong tac/ mat
dién

KH thic mac/kién nghi mét s6 thong tin lién quan dén lich cong tic/mat dién cia khu
vue:

- KH phan nan vé viéc khu vuc thudng xuyén co lich cong tac anh hudng dén viée str dung
dién cua KH.

- KH phan anh, phan nan vé viéc DPVDL thuong xuyén dong dién chdm hon so véi lich cong
tac cat dién da thong bdo cho KH.
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- KH phan nan c¢6 lich cat dién hodc thay doi lich cit dién ma DVDL khong béo trude cho
KH biét gdy anh huong dén cong vi¢c cua KH.

Kién nghi lién
quan dén tién
trinh thyuc hién
dich vu
HDBMBD

KH Kkién nghi/khiéu nai vé cac thong tin lién quan dén tién trinh thwe hién dich vu
HPMBD (cic dich vu tao form nhu: Thay doi chii thé HDPMBD, thay ddi thong tin
khac, thay d6i dinh mirc sir dung dién, ...):

- KH di dang ky dich vu HDMBD va nop day da ho so cho DPVDL, hién tai di qua thoi gian
xtr 1y theo quy dinh tuy nhién DPVDL van chua thuc hién yéu cau ciia KH.

- KH phan nan/phan anh vé ho so, thi tuc phat sinh ngoai quy dinh trong qua trinh yéu ciu
dich vu.

Kién nghi vé chi
sO cong to

KH yéu ciu kiém tra lai chi s6 cong to véi cac 1y do:

- Bién nang ti€u thu/tlen dién tang/giam bat thuong khong phu hop véi thuc té str dung dién
(KH khong trao doi vé viéc kiém tra cong to).

- KH nghi ngd nhan vién ghi dién ghi sai chi s6, dé nghi phuc tra chi s dién.

- Cac trudng hop sai sot chi sb cong to khac (vi du: cap nhat nham chi s6 treo/thdo...).
Luuy:

- DTV can kiém tra san luong tiéu thy cia cac thang lién ké va ciing ky cac ndm trudc. Néu
san lugng khong bién dong bat thuong, DTV khai thac thoéng tin va giai thich véi KH vé
thay d6i trong sir dung dién (ning nong dung nhiéu thiét bi lam mat...) dé KH tim hiéu va
kiém tra lai tinh hinh st dung dién tai nha, kiém tra ro ri dién, chi sd hién tai trén cong to va
huéng din KH theo ddi san lwong dién tiéu thu qua website cskh (néu cong to KH c¢6 hd trg
RF...). Néu KH chua thoa man thi chuyén phiéu dé DVDL kiém tra va giai quyét cho kKKH.
- Truong hop KH phén anh tién dién ting cao nhung DTV da hoan tat phiéu tai Trung tim
do: DTV d giai thich KH dong § ¥, dang trao doi KH gac may, KH kiém tra thong tin va lién
hé lai sau v.v...thi DTV chon phiéu Tra ctru chi s6 cong to, héa don tién dién.
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Kién nghi vé
hoa don tién
dién

KH thic mic, kién nghi cac van dé lién quan dén héa don hoic dé nghi PVDL phat
hanh lai héa don do cac thong tin trén hoéa don chwa chinh xac. Vi du:

- Sai san lugng dién tiéu thu (khac voi s6 luong DPVDL da chét).

- Sai hé s6 nhan so véi HDPMBD hoic cac phu luc da ky.

- Sai tong tién thanh toan.

- PVDL phat hanh nhiéu hoa don trong thang co thoi gian sir dung dién trung nhau (hoa don
b6 sung, hoa don truy thu...), nhung chua lam viéc cu thé véi KH vé cac hoa don nay (KH
khong rd nguyén nhan phat sinh, cach tinh chi tiét...); KH khong dong y voi cach tinh hoa
don phat sinh nay.

- KH dé nghi phat hanh lai hoa don do PVDL tinh sai dinh muc sé ho, hoic DPVDL tu thay
ddi dinh murc s6 ho nhung chua lam viéc cu thé véi KH.

- KH thic méc vé viec PVDL da chét chi s6 nhung chua phat hanh héa don (qua thoi han
quy dinh vé viéc phat hanh hoa don). Truong hop chua qua thoi gian quy dinh ké tir thoi
diém chdt chi so DTV giai thich cho KH va hoan tat phiéu tai Trung tdm, chon loai dich vu
Tra ctru chi s6 cong to, hoa don tién dién. Truong hop chua qua thoi gian quy dinh ké tir
thoi diém chét chi s6 va DTV da giai thich nhung KH khong dong ¥ va mudn DVDL hd trg
phat hanh hoa don sdm thi chuyén phiéu Yéu cau lién quan dén tién dién va thanh toan.
- Cac thong tin trén hoa don sai khac so véi thong tin KH dang ky véi DPVDL (Tén KH, dia
chi, mi sb thué...).

Luuy:

- Trudng hop KH thic mic vé dinh mic str dung dién, sai thong tin di dang ky... nhung
khong c6 nhu cau phat hanh lai hoa don d3 phat hanh ma chi mudn diéu chinh tir cic thang
sau. DTV chon loai phiéu Thay d6i dinh mirc sir dung dién, Thay d6i thong tin khic...
tity thudc theo yéu cu cia KH.
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Phan anh tién
dién tang cao

- KH phan anh tién dién ting cao khong phu hop voi thuc té sir dung dién (KH khong
trao doi vé viée kiém tra cong to hay nghi ngo chot chi so).

- 'Y kién KH trén céc trang mang xa hoi lién quan dén hoa don, tién dién dugc gii tir
EVN/EVNCPC/cac don vi dé Trung tAm chuyén phiéu vé DVDL.

Luuy:

- DTV can kiém tra san luong tiéu thy cua cac thang lién ké va cung ky cac ndm trudc. Néu
san lugng khong bién dong bat thuong, DTV khai thac thong tin va giai thich voi KH vé
thay ddi trong st dung dién (ndng néng dung nhiéu thiét bi lam mat...) dé KH tim hiéu va
kiém tra lai tinh hinh sir dung dién tai nha, kiém tra ro ri dién, chi s6 hién tai trén cong to va
huéng dan KH theo ddi san luong dién tiéu thu qua app/website cskh. Néu KH chua thoa
man thi chuyén phiéu dé bVbL kiém tra va giai quyét cho KH.

- Truong hop KH phan anh tién dién ting cao nhung DTV da hoan tat phiéu tai Trung tim
do: DTV di giai thich KH dong ¥; dang trao d6i KH gac may, KH kiém tra thong tin va lién
hé lai sau v.v...thi DTV chon phiéu Tra ciru chi sé cong to, hoa don tién dién.

Kién nghi vé gia
ban dién

KH kién nghi vé viéc ap gia ban dién ciia PVDL:
- BVDL thuc hién 4p gia ban dién khong diung theo quy dinh.
- BPVDL thuc hién 4p lai gid ban dién nhung khong thong bio hay thoa thuén lai vo1 KH.
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Kién nghi vé
thanh toan tién
dién

KH Kién nghi lién quan dén viéc thanh tosn tién dién nhu:

- KH phén anh dén diém thu nhung khong c¢6 thu ngan vién hodc c6 thu ngan vién nhung
khong thanh toan dugc tién dién va nguyén nhan khong phai tir phia KH.

- KH kién nghi diém thu tién dién qué tai, khong hé tro duoc dé KH thanh toan.

- KH phan anh thong tin tai khoan dugc DVPL cung cap chua chinh xac khién KH thanh
toan nham/khong thanh toan duoc.

Luwu y: Déi véi truong hop KH phan anh DVPL cung cap tai khoan thanh toan chwa chinh
xac va KH chua thanh toan:

- Néu 1a thong tin tai khoan duoc cip nhat trén cac thong bao gui dén KH, PTV chuyén
phiéu dé DVDL ra soét hiéu chinh va phan hoi dén KH.

- Néu khong phai thong tin tai khoan cap nhat trén cac thong bao giri dén KH, sau khi DTV
giai thich va cung cap lai dung tai khoan thanh toan, KH théng nhét va khong phan anh gi
thém, DTV tao phiéu Tra ciru thanh toz’m tién dién hoan tat tai Trung tam.

Kién nghi vé
cung cap thong
tin qua cac kénh

KH kién nghi lién quan dén viéc cung cap thong tin qua Emall/SMS/App

- KH kién nghi vé viéc nhan nham thong béo lién quan dén viéc sir dung dién ciia KH khac
qua Email/SMS/App va nguyén nhan do thong tin cuia KH dang bi cip nhat nham.
- KH kién nghi vé viéc khong nhan duogc thong tin/thong bao qua cac kénh KH d3 ding ky
v6i DVDL trudce d6, nguyén nhan do DPVDL thay d6i kénh thong bao nhung chua théa thuan
théng nhat v6i KH hoic khong giri thong bao cho KH (d6i véi cac thong bao giri chu dong).
- KH kién nghi/thic mic vé nhitng thong tin khac dugc DVDL giri qua Email/SMS/App .
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Kién nghi lién
quan dén céc
khoan chi phi

KH thic mic vé chi phi phat sinh trong qua trinh st dung dich vu sira chira dién ciia
DPVDL hoac cac dich vu trong qua trinh thuc hiécn HDMBD.

- Chi phi thay d6i cong suét.

- Chi phi thay dbi vi tri thiét bi do dém.

- Chi phi lién quan dén viéc stra chita dién.

Luu y: DTV luu y khai thac xem KH bi hu hong dién trudc hay sau cong to dé giai dap cho
KH. Truong hop KH khing khiang dé nghi kiém tra lai vé chi phi stra chita dién sau cong to
qua cao... DTV van ghi nhan thong tin bdo PVDL kiém tra phan hdi cho KH.

Phan anh vi
pham sir dung
dién

KH phan anh ca nhan/té chic ¢é6 hanh vi vi pham st dung dién:

- An cép dién, cau trom di¢n, gian lan dién.

- Str dung sai muc dich da dang ky.

- Ty ¥ di doi cong to.

- Ty y cép dién cho to chirc, ca nhan bi ngimg cap dién do vi pham cac quy dinh vé sir dung
dién.

- Cac hanh vi vi pham sur dung di¢n khac.

Luuy:

- DTV ghi chu dé DVDL giit bi mat thong tin KH cung cip (néu KH c6 yéu cau).

- Truong hop KH phan anh ngoai gio hanh chinh, DTV luu ¥ bao phiéu vé TC dé lién hé
PVDL kiém tra sém.

- Truong hop ca nhan/td chirc ¢ hanh vian cap dién/cau trom dién sau cong to, BTV can
giai thich cho KH lién h¢ voi chinh quyen dia phuwong dé duoc xir Iy. Néu KH can BVDL hd
trg van dé gi hay ph01 hop v6i chinh quyén dia phuong xtr ly thi DTV cép nhat day du thong
tin vao ndi dung phiéu dé PVDL nam thong tin.




QUY TRINH TAO PHIEU TREN CHUONG TRINH CRM CPCCC- CSKHIQT.01

Lan ban hanh: 06

Sira doi: 00 Trang: - 46 -/53

Phan anh chu
nha tro cho thué
ban di¢n gia cao

KH phan anh chi nha trg ban dién gia cao, ban sai gia quy dinh...
Luu y: Truong hop KH yé€u cau giir bi mét thong tin KH, DTV ghi chi 16 trong ndi dung
phiéu dé DVDL nam thong tin.

Kién nghi thai
do nhan vién

KH khiéu nai vé thai d6 1am viéc, thai do giao tiép ciia nhan vién cac PVDL.

Luuy:

+ Truong hgp KH phan &nh thai d§ nhan vién buu dién, dai 1y thu ho... DTV chon loai dich
vu Phan 4nh, Kkién nghi khac trong qua trinh sir dung dién.

+ DTV bao thong tin vé TC trude khi chuyén phiéu dé xem xét tinh hudng (néu can thlet)

+ Néu KH phan anh thai d6 1am viéc ctia nhan vién TT CSKH thi DTV ghi nhan, tao phiéu
Tra ctru thong tin phan anh/khiéu nai va hoan tat, dong thoi bao ngay cho TC/Lanh dao
phong CSKH dé tong hop bao cao Lanh dao TT CSKH.
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Phan 4nh, kién
nghi khac trong
qua trinh su
dung dién

KH kién nghi/thic mic vé nhitng vin dé lién quan dén viéc cung cip va sir dung dién:
- KH dé nghi PVDL cap nhat dung thong tin sir dung dién theo ho so KH da dang ky ban
dau (do VDL cap nhat nham hodc cap nhat thiéu): SDT/email, dia chi, ma s thué, tén trén
HDMBD...

- KH khong dugc thong bao vé viec DVDL thay cong to méi. Hodc KH khong nhan duoc
bién ban treo thao cong to.

- KH btrc xtic khiéu nai viéc DPVDL cit dién nham va dé nghi PVDL xin 16i hoic phan hoi
két qua xir 1y cu thé.

- KH phan anh thai d§ nhan vién buu dién, dai ly thu ho...

- KH phéan anh KH lau ngay khong dung dién va thoi gian ngung st dung dudi 6 thang lién
tuc nhung DPVDL da don phuong thanh Iy HDMBD.

- KH kién nghi vé viéc PVDL don phuong cham dit HDMBD do qua 6 thang lién tuc KH
khong str dung dién va CRM c6 cap nhat thong tin cham dit hop dong. DTV kiém tra thém
nd1 dung HDMBD:

+ Néu HPMBD khong quy dinh BVDL dugc quyén don phuong chim dit HDMBD trong
trrong hop bén mua dién khong sir dung dién qué 6 thang lién tuc ma khong thong bao,
DTV chuyén phiéu Phan anh, kién nghi khac trong qua trinh sir dung dién dé DVDL c6
phuong &n xt ly phu hop.

+ Néu HDMBD c¢6 quy dinh DPVBL duoc quyén don phuong cham diat HDMBD trong
trrong hop bén mua dién khong st dung dién qua 6 thang lién tuc ma khong thong bao,
DTV giai thich thong tin theo quy dinh va tu van thi tuc dé KH Cap dién méi.

- Nhirng kién nghi khac. ..




QUY TRINH TAO PHIEU TREN CHUONG TRINH CRM CPCCC- CSKHIQT.01

Lan ban hanh: 06

Sira doi: 00 Trang: - 48 -/53

TRA
cUu

Tra ctiu
cap dién

Tra ctru thu tuc
cap dién

KH héi thong tin vé thii tuc, hd so cip dién méi. Vi du:

- KH tra ctru tha tuc, hd so cép dién moi.

- KH ¢6 nhu cau cap dién méi nhung chua du ho so thi tuc. DTV hudéng dan thi tuc va hoan
tat phiéu tai Trung tam.

- KH dang trao d6i cac van d¢ lién quan dén dich vu cép dién méi nhung dang trao d6i KH
gac may.

Tra ctru tién
trinh cap dién

KH héi tién trinh xir Iy cap dién. Vi du:

- KH tra ciru tién trinh xtr Iy yéu cau cap dién KH di bao DVDL trude do.

- KH bao thém thong tin lién quan dén yéu cau, kién nghi cp dién da bao DPVDL trudc d6
(phiéu trudc dang tiép nhan xur 1y).

- KH dé nghi diéu chinh/bd sung thong tin (tén, SDT, dia chi v.v..) trong qua trinh DVDL xu
ly yéu cau cap dién theo ‘nhu cau cua KH hoac do BVDL cép nhat nham thong tin trong ho
so cap dién, phleu yéu cau trude do dang ¢ trang thai "tiép nhan xur Iy".

Luwu y: DTV can bao thong tin cho TC dé cap nhat thong tin vao phiéu trudc va lién hé bao
DVDL.
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Tra ctu
trong qua
trinh st
dung dién

Tra curu ghi
nhan xur Iy mat
dién

KH tra ciru thong tin vé mit an toan dién/méat dién:

- KH bao thong tin vé mét an toan dién, mat dién riéng 1é...nhung dang trao d6i KH gic may
hoac KH tim thong tin va lién hé lai sau

- KH tra ctru thong tin vé yéu cau bao mét dién/an toan dién di chuyén phiéu trude d6. DTV
d3 giai dap va KH khong c6 yéu cau gi thém

Luu y: Truong hop KH bao mét an toan dién dén ngudi hodc thiét bi dién nhung dang trao
d6i KH gac may thi DTV can xir 1y:

- Néu trong cudc goi DTV di xac dinh dugc cac thong tin mat an toan dién (nguyén nhan;
dia chi...) thi chuyén phiéu An toan dién vé DVDL hd tro xu 1y, dong thoi chon nit hd tro
som.

- Néu chua c6 thong tin rd rang thi DTV can goi lai cho KH khai thac thong tin va chuyén
phiéu An toan dién vé DVDL, dong thoi chon nut hd trg som.

Tra ctru cap dién
tré lai

KH tra ciru thong tin lién quan dén cap dién tré lai do chim thanh toan/ tam ngirng
cap dién:

- DTV di hd tro KH va hoan tit phiéu tai Trung tim.

- Pang trao d6i KH gac may

- KH tim thong tin va lién hé lai sau.

Tra ctru lich
ngung giam
cung cap dién

KH tra ciru lich mat dién c¢6 ké hoach ¢ khu vwe. DTV di c6 thong tin tra 101 ngay cho
KH.
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Tra ctru thu tuc
lién quan dén
HDBMBD

KH héi thong tin lién quan dén cac loai dich vu dién trong qua trinh thic hién
HDMBD nhu: thu tuc thanh 1y, gia han HDMBD, thay dbi cong suit sir dung dién,
thay déi vi tri thiét bi do dém...

- KH tra ciru thi tuc, ho so dich vu lién quan dén HDMBBD.

- KH ¢6 nhu cau thyc hién dich vu lién quan dén HDMBD nhung chua du hd so thu tuc.
DTV hudéng dan thi tuc va hoan tat phiéu tai Trung tam.

- KH trao dbi cac van dé lién quan dén cac dich vu trong qua trinh thuc hié(n HDMBD va
DTV da hd trg KH.

- KH hoi thong tin lién quan dén viéc cap dién trd lai sau khi tam ngimng va cip dién tro lai
theo yéu ciu ctia co quan Nha Nudc.

- KH dang trao d6i cac van dé lién quan dén dich vu lién quan dén HDMBD nhung dang
trao d6i KH gac may.

Luuy: DTV can ghi r6 ndi dung KH tra ctru thu tuc vé loai dich vu gi dé DTV tiép nhan
cudc goi sau nam duoc thong tin khi KH 1ién h¢ lai.

Tra ctru chi so
cong to, hoa don
tien dién

KH thic mic cic thong tin lién quan dén tién dién ting cao, chi s6 cong to, héa don
tién dién:

- KH phan anh tién dién ting cao nhung DTV di giai thich va hoan tat phiéu tai Trung tim,
hoic dang trao d6i KH gac may.

- KH hoi thong tin san lwong dién tiéu thy, chi s6 dau ky, chi s6 cudi ky...

- KH hoi céch tinh tién dién cta h KH.

- KH thic méc cac van dé khac lién quan dén héa don. DTV da giai thich va hoan tit phiéu
tai Trung tdm hodc dang trao d6i KH gac mdy. Vi du: DVDL di chét chi s nhung chua phat
hanh hoa don (chua qua 07 ngay ké tir thoi diém chot chi sd).
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Tra ctru gia dién

KH héi thong tin vé gia dién, gia dién dang ap dung cho cong to KH dang sir dung ..
Luu y: Truong hop KH phan anh/thac méc vé viéc ap gia dién, nhung DTV hoan tat tai TT
CSKH do: BTV da giai thich KH dong ¥, dang trao d6i KH gac may, KH kiém tra thong tin
va lién hé lai sau v.v...thi DTV chon phiéu Tra ciru gia dién.

Tra ciru thanh
toan tién dién

KH héi thong tin lién quan dén tién dién/thanh toan tién dién (khéng c6 phan nan, kién
nghi):

- KH hoi thong tin lién quan dén tién dién: s tién, ngay phat hanh hoa don...

- KH thic méc vi sao hoa don c6 tién dién tring nhau (héa don hai ky gan nhau c6 cung mtc
san lugng, cing thoi gian sir dung dién, nén so tién dién phai thanh toan giéng nhau). BTV
da giai thich va hoan tat phiéu tai TT CSKH.

- KH héi tinh trang ng, tinh trang thanh toan tién dién ctia nha KH (da thanh toan hay chua).
- KH héi ma KH dé thyc hién thanh toan.

- KH bao thanh toan tién dién 2 1an nhung can kiém tra lai thong tin.

- KH hoi thong tin cac kénh thanh toan nhu: Ngan hang, Buu dién, ndp tién mat...

- KH hoi cac phuong thue thanh toan tién dién, sb tai khoan, cac dia diém va thoi gian thu
tién dién..

Tra ctru thong
tin phan
anh/khicu nai

KH tra ciru cac thong tin lién quan dén ndi dung phan anh/khiéu nai. Vi du:

- KH phan anh thai d6 nhan vién nhung chua cung cap thong tin d3 gac may/KH kiém tra
thong tin va lién hé lai.

- KH phan 4nh céc thong tin lién quan dén vi pham sir dung dién, dang trao d6i KH gac may
- KH hdi, tra clru cac thong tin nghi ngo ltra ddo gia mao DVDL.
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Tra ctru thiét bi

KH tra ctru thong tin lién quan qén thié'tqbi do dém. Vi du:
- KH hoi thong tin lién quan vé kiém tra/ki€ém dinh cong to va DTV da ho tro.

cap thong tin
qua cac kénh

do dém - KH tim thong tin va lién hé lai

- Pang trao d6i KH gic may...

KH tra ciru cic thong tin lién quan dén viéc nhan thong tin qua Email/SMS/App. Vi
Tra clru vé cung | du:

- KH hoéi/thiac méc vé ndi dung thong bao (hoic cac thong tin khac) KH nhan duoc qua
Email/SMS/App. DTV da giai thich KH dong y.
- Pang trao d61 KH géc may...

Tra ctru thong
tin rng dung
truc tuyén
(App/Web/DVC
/Zalo..)

KH tra ciru thong tin lién quan dén céc ing dung truc tuyén nhu: App CSKH, website,
DVCQG, Zalo...
- KH héi thong tin dang nhap, cach thuc dang ky, tra ctru thong tin... trén website
cskh.cpc.vn.
- KH héi céc thong tin lién quan dén HPDT, vi du: cach tai hoa don, cach xem sd seri hoa
don...
- KH héi céch cai dat, dang nhap va stt dung App EVNCPC CSKH/Zalo..

- KH hoi thong tin khac vé App EVNCPC CSKH/Website/DVCQG/Zalo. ..
Luu y: Truong hop KH gop y/kién nghi cac van dé lién quan dén tong dai/cac ung dung
truc tuyen (vd: tong dai khong goi dugc, web/app bi 16i khong vao duoc...) thi DTV luu y
1ap phiéu ghi chu 1 thong tin, hoan tat phiéu tai TT CSKH va bao TC lién h¢ bo phan ki
thuat dé c6 hudng xtr Iy phu hop.




QUY TRINH TAO PHIEU TREN CHUONG TRINH CRM

CPCCC- CSKH/QT.01

Lan ban hanh: 06

Sura doi: 00

Trang: - 53 -/53

Tra ctru vé
dich vu
khac

Tra ctru thong
tin vé hé thong
dién nang lugng
mat troi

KH héi thong tin lién quan dén hé thong dién ning lwrong miit troi, mua ban ning

lwgng dién mat troi. ) )
Luu y: DTV trd 161 va hoan tat phiéu tai TT CSKH.

Tra ctru khac

KH hoi thong tin khac khong thudc nhirng loai dich vu con lai hoac KH goi dén Trung
tdm CSKH nhwng chwa cung cap dwoc thong tin va gac may.
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