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S&° 7259/QD-EVNCPC Da Nang, ngdy 23 thang 9 nam 2025
QUYET PINH

V& viéc ban hanh Quy trinh phéi hop giira Trung tim Chim séc khach hang,
cac Ban EVNCPC, cac Cong ty Pién luc truc thugc va Cong ty Cong nghé
thong tin cia EVNCPC trong cong tac cham soc khach hang

TONG GIAM POC TONG CONG TY PIEN LUC MIEN TRUNG

Can cik cdc Quyét dinh s6 90/OD-EVN ngay 12/4/2019, s6 293/0OD-EVN ngay
20/9/2019, sé 116/OP-HPTV ngay 05/8/2022, sé 01/0P-HPTV ngay
02/01/2025, s6 07/0P-HPTV ngay 03/01/2025, so 08/OP-HPTV ngdy
03/01/2025, sé6 20/0P-HPTV ngay 15/01/2025, s6 126/0P-HPTV ngay
16/5/2025 va s6 147/0D-HDTV ngay 06/6/2025 ciia Hoi dong thanh vién Tdp
doan Dién lyc Viét Nam vé viéc ban hanh, sira doi, b6 sung Piéu 1é t6 chirc va
hoat déng ciia Tong cong ty Dién lyc mién Trung (EVNCPC);

Can cir Nghi quyét s6 764/NO-HPTV ngay 17/9/2025 ciia Hoi dong thanh
vién Tong cong ty Pién lyc mién Trung vé viéc thong qua Quy trinh phdi hop giita
Trung tam Cham soc khach hang, cac Ban EVNCPC, cac Cong ty Pién luc truc
thuoc va Cong ty Cong nghé thong tin cua EVNCPC trong cong tac cham soc
khach hang,

Theo dé nghi ciia Truéng Ban Kinh doanh, Truwdong Ban Phdp ché EVNCPC.

QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Quy trinh phdi hop gitta Trung tim
Cham soc khach hang, cac Ban EVNCPC, cac Cong ty Pién lyc truc thude va
Cong ty Cong nghé thong tin cia EVNCPC trong cong tac cham séc khach hang”,
ma hiéu: EVNCPC-KD/QT.45.

Piéu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu luc sau 15 ngay ké tir ngay ky. Quyét dinh sd
10521/QD-EVNCPC ngay 20/11/2019 ciia EVNCPC vé viéc ban hanh Quy trinh
phéi hop gitta Trung tim Chiam séc khach hang, cac Ban EVNCPC va cac don vi
thanh vién caia EVNCPC trong cong tic cham séc khach hang hét hiéu lyuc thi
hanh ké tir ngay Quyét dinh nay c6 hiéu lyc.



Piéu 3. Cac Phé Tong giam dbc EVNCPC, Chanh Vin phong, Truéng Ban
EVNCPC; Giam dbc don vi tryc thuoc EVNCPC; Nguoi dai dién phﬁn von clia
EVNCPC tai KHPC cin ct Quyét dinh thi hanh./. 4 4

Noi nhén: TONG GIAM DOC
- Nhu Piéu 3;

- HDTV EVNCPC (béo cdo);
- Ban TGD EVNCPC;

- KSVCT;

- Luu: VT, KD, PC.




PHIEU THEO DOI
BAN HANH TAI LIEU

Tén tai liéu: Quy trinh phdi hop gitta Trung tim Cham soc khach hang, cac Ban
EVNCPC, céc Cong ty Dién lyc truc thugc va Cong ty Cong nghé thong tin cta
EVNCPC trong cong tac cham soc khach hang.

Ma hiéu: EVNCPC-KD/QT .45.

%g%;gig%%}; Thoi gian Mo ta 1y do/ndi dung Quyét dinh phé duyét ban
BH/SD ban hanh hanh
(Sb)
BH 01 .../9/2025 | Ban hanh lan dau. Qbsh........ /QP-EVNCPC.

EVNCPC-PC/QD.68*B.01
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QUY TRINH PHOI HQP GIUA TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG,

CAC BAN EVNCPC, CAC CONG TY PIEN LUC TRUC THUQC VA CONG

TY CONG NGHE THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM
SOC KHACH HANG

Chuong I
QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Quy trinh ndy théng nhat noi dung, thoi gian va trach nhiém cu thé cua
Trung tim cham soc khach hang, cac Ban nghiép vu Tong cong ty, cac Cong ty
bi¢n lyc tryc thudc, Cong ty Cong nghé¢ thong tin Dién luc mién Trung trong
qua trinh tiép nhan, xir Iy va cap nhat thong tin vao hé théng co s¢ dir liéu nham
dam bao viéc giai dap yéu cau ciia khach hang dugc diy du, chinh xéc, kip thoi
khi khéach hang giao dich v6i Trung tAm Cham s6c khach hang.

Diéu 2. Pdi twong ap dung

1. Quy trinh nay duoc ap dung ddi véi:

a) Co quan Tong cong ty Dién lyc mién Trung.

b) Céac don vi truc thudc cua Téng cong ty Pién luc mién Trung (trtr cac
don vi truc thudc theo quy dinh tai khoan 2 Diéu nay).

¢) Nguoi dai dién phan vén ctia Tong coéng ty Pién luc mién Trung tai
KHPC.

2. Cong ty Dich vu Dién luc mién Trung, Cong ty Tu Vén Dién mién
Trung, Ban Quan Iy du an Ludi dién mién Trung, Trung tam san xudt thiét bi do

dién ttr Dién lyc mién Trung, Trudng Cao diang Dién lyc mién Trung khong
thudc d6i twong ap dung ctia Quy trinh nay.
Diéu 3. Giai thich tir ngit va chi viét tit

Trong Bo Quy trinh nay, céc tir ngir va chir viét tit duoc hiéu nhu sau:

1. Cong ty Pién lyc truc thuoc: cac CTPL la chi nhanh cia EVNCPC.

2. Don vi: Bon vi truc thuoc EVNCPC.

3. POLPKV: 1a dja diém kinh doanh ctia CTDL, co6 con dau, c6 tai khoan
ngan hang; hoat dong theo phan cap, Gy quyén ciia EVNCPC va CTDL.
DBQLDKYV chiu trach nhi€ém trudc phap luat, truéc EVNCPC va CTDL
theo nhiém vu, quyén han dugc giao. PQLDKV thuc hién quan 1y k¥
thuat, quan 1y van hanh ludi dién va cong tac kinh doanh, dich vu khach
hang trén dia ban quan ly.

4. Khdch hang quan trong: 1a khach hang thudc dién wu tién cdp dién khi
bén ban di¢n thuc hién ngung, giam muc cung cép dién, duoc Uy ban
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nhan dan tinh, thanh phd truc thudc Trung wong xac dinh cin ctr vao tim
quan trong vé chinh tri, xa ho1, an ninh, quéc phong.
5. Céc chit viét tat:

EVNCPC Tong cong ty Pién lyc mién Trung

CPCCC Trung tim Chim soc khach hang Pién lyc mién Trung

CTbL Céc Cong ty Di¢n lyc 1a chi nhanh cia EVNCPC

DQLDbKV Dadi quan 1y dién khu vuc

Ban Cac Ban nghiép vu va Van phong EVNCPC

CMIS (Custorper Management Information Systems): Hé thong
thong tin quan ly khach hang dung chung cia EVN
(Customer Relationship Management): Chuong trinh

CRM quan ly thong tin khach hang thudc hé thong cuia Trung
tdm Chdm soc khach hang

CSKH Cham so6c khach hang

CSDL Co so dir ligu

CNTT Cong nghé thong tin

NGCCb Ngimg giam cung cip dién

bTV bién thoai vién

HPMBD Hop dong mua ban dién

KH Khéch hang

HC Hanh chinh

DV Dich vu

EVN Tap doan Dién luc Viét Nam
Outage Management Systems: Chuong trinh quan 1y mat

OMS dién

CPCIT Cong ty Cong nghé Thong tin Pién luc mién Trung

GDV Giao dich vién
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Chuwong 11
NHIEM VU CUA CPCCC, CAC BAN EVNCPC, CAC CTPL VA CPCIT
Muc I
NHIEM VU
Piéu 4. Nhiém vu ciia CPCCC

1. CPCCC

- CPCCC 1a dau mbi tiép nhan va tra 161 yéu cau cua KH tir tat ca cac
kénh: téng dai dién thoai, SMS, email, Website, App CSKH, Céng dich vu cong
Quéc gia, mang xa hdi, Chatbot, Callbot...;

- Tiép nhan va giai dap cac yéu cau cia KH, truong hop khong cé du
thong tin giai quyét, CPCCC chuyén yéu cau dén cac don vi giai quyét
(EVNCPC/CTPL/DQLPKYV) va giai dap khach hang qua hé thong CRM;

- Giam sat, nhic nho, don déc CTPL/DQLDKYV thuc hién giai quyét yéu
cau KH cho cac trudng hop giai quyét khong dung tién do bang cach goi
dién/nhén tin/tao phiéu trén CRM. Gti email/tin nhén truc tiép dén 1anh dao don
vi trong truong hop khach hang lién hé tir 2 1an trd 1én (phiéu chuyén l1an 2) cho
cung mot ndi dung yéu cau hoidc cac trudng hop KH phan nan, btc xuc, tinh
huéng cap bach, tinh hudng c6 nguy co gy anh huong dén truyén thong. ..(riéng
cac yéu cau lién quan dén hoa don tién dién, phai giri ngay Email dén lanh dao
don vi truc tiép giai quyét ngay khi két thiic phién giao dich véi khach hang), thé
hién biéu d6 giai quyét dich vu dé lanh dao theo ddi, kiém soat hang ngay;

- Pbi véi cac yéu cau thudc pham vi giai quyét cia CTDL/DQLDPKYV,
CPCCC chuyén thong tin yéu cau dén cac don vi qua chuong trinh CRM dé XU
ly va phan hdi cho khach hang. Bdi véi cac y€u cau lién quan dén tham quyén
giai quyét ctia cac Ban EVNCPC, CPCCC chuyén yeéu cau dén céc Truong Ban
EVNCPC qua email/Chat-eOffice/vin ban/dién thoai dé xir Iy va cung cap thong
tin cho CPCCC phan hdi khach hang. Tuy vao muc do quan trong va cap thiét
cta su viée duoc phan anh, CPCCC lua chon kénh chuyén yéu cau phu hop cho
cac Ban EVNCPC, dam bao giai dap kip thoi cac kién nghi cua khach hang;

Thoi gian phan hdi va chit lugng cta cac giai dap 1a co sé danh gia su phdi
hop ctia don vi véi CPCCC trong cong tdc cham soc khach hang;

- Van hanh hé thong Tong dai, Website/App CSKH va cac phan mém phuc
vu CSKH duoc giao quan 1y van hanh dam bao hoat dong lién tuc, 6n dinh, cung
cip thong tin thuong xuyén, chinh xic dén khach hang; HO tro céac
CTPL/DQLPKV trong cong tac xir Iy cac 16i phat sinh cua Website, App
CSKH, CRM.
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- Phéi hop cac CTPL/DQLDKYV cap nhat dit liéu thong tin khach hang, hd
trg theo doi tinh hinh giai quyét cac dich vu dién theo yéu cu khach hang;

- Xay dung tiéu chuan BTV, t6 chtic va quy dinh CSKH theo Nhom khach
hang;

- Dbi vé6i cac yéu cau tu dong, khi khach hang cap nhat day du thong tin
theo miu qua email, tong dai, website, App CSKH, chatbot,... chuong trinh c6
tinh nang chuyén ty dong vao hé théng CRM;

- Sau khi hoan thanh dich vu, thuc hién lay ¥ kién phan héi ciia KH vé dich
vy, viéc thue hién c6 thé thong qua hinh thirc lién h¢ dé khao sat xac nhan sy hai
long KH hoic khao sat tr dong qua App CSKH, tong dai IVR... trong d6 c6 ndi
dung khao sat chét lugng dich vu online dé KH danh gia;

- Pinh ky hang tuan, hing thang, hing nim danh gia bao cao két qua CSKH
va dé xuét cac giai phap cai thién, nang cao hiéu qua CSKH;

- Trong trudng hgp CPCCC gip cac su ¢b 1am suy giam hodc mat hoan
toan kha nang tiép nhan cac dich vu vé dién cia KH, CPCCC trién khai thong
bao khan cho cac Pon vi biét va phéi hop; cap nhat Website/App CSKH va tong
dai dé thong bao xin 16i KH va duy kién thoi gian khac phuc;

- Khi ¢6 su ¢b ddi vai cace ph?m mém phuc vu CSKH do don vi quan 1y van
hanh, kip thoi thong tin cho cac Ban EVNCPC va cac CTPL vé nguyén nhan va
du kién thoi gian khic phuc dé cac Ban, don vi phéi hop;

- bam bdo an toan thong tin, an ninh mang ddi voi cac hé théng phuc vu
CSKH do don vi quan 1y van hanh, bao gdbm dam bao cong tac bao vé dit liéu ca
nhan theo cac quy dinh phap luat va cac quy dinh ndi b cua EVNCPC. Tuyét
d6i khong duogc chia sé, tiét 16 thong tin KH cho bén thir ba khi chua duoc phép.

2. Lanh dao CPCCC, Lanh dao phong CSKH, Truéng ca, DTV
a. Lanh dao CPCCC

- Phéi hop véi lanh dao cac Ban EVNCPC, lanh dao CTPL/Doi truong
PQLPKV dé giai quyét cac yéu cau cua khach hang d6i véi cac truong hop
khach hang da lién hé véi CPCCC ma don vi xur ly qua han; cac kién nghi vuot
cap KH buc xtic phan anh nhiéu lan;

- T6 chirc kiém tra, don dbec cac bd phan trong CPCCC thuc hién cér}g
viéc tiép nhan thong tin va CSKH ding quy dinh; Phat hién kip thoi nhiing ton
tai, sai sot trong cong tac CSKH dé xir 1y, chan chinh;

- Theo doi, t},n,rc hién céc bdo céo dinh ky (tuﬁn, thang, quy, nam) hodc
theo yéu cau dot xuat cua lanh dao EVNCPC;

- Chu dong trao doi Vg’yi Lanh dao ‘CTDL/DC)i truéng DQLDBKV nhﬁ:ng
truong hop khach hang yéu cau 1ap lai nhiéu lan nhung don vi khong gidi quyét
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thoa dang dé thong nhat cach giai quyét, hoic bao cao Lanh dao EVNCPC giai
quyet;

- Chiu trach nhiém tru’(:rc Téng Gié,quéc EVNCPC tat ca cac nhiém vu
lién quan dugc quy dinh cu thé tai Quy ché t6 chirc va hoat dong cua CPCCC.

b. Lanh dao Phong Cham soc khach hang

- La dau mobi lién hé va phdi hop véi bo phan lién quan cua cac don vi
trong vi¢c cham soc khach hang, dic biét 1a cac truong hop duoc Trudng ca bao
cao;

- Theo ddi céc kién nghi nhiéu 1an, kién nghi dén bao dai, kién nghi vuot
cap cua KH;

- Tép hop bdo cao tir chuong trinh CRM va cap nhét thong tin trong qua
trinh phoi hop véi cac don vi trong bao cao hang thang theo cac dich vu ma
CPCCC da phoi hop thuc hién.

¢. Truong ca

- La nguoi diéu phéi ca tryc; lam viéc voi cadc Ban nghi¢p vu EVNCPC,
cac Phong, Doi, T6 thudc CTDL trong cac trudng hop can phai phdi hop 1ay
thong tin nhanh dé CPCCC tra 16i KH (Tuy ting truong hop, Truéng ca lam
viéc truc tiép/thﬁng bdo lanh dao Phong CSKH, lanh dao CPCCC dé lam viéce
voi cac Ban EVNCPC/CTBL/BDQLDKV);

- Ghi nhan day du bao cao truong hop mat dién nhung khong cé thong tin
trén OMS hoic cip nhat tré;

- Theo doi va klem tra viéc tlep nhan thong tin cua cac CTDL/DQLDKYV
va doén doc viéc tiép nhén phiéu yéu cau néu qua thoi gian 15 phit ma
CTBL/BQLDKYV chua tiép nhan phleu chuyén tir CPCCC;

- Kiém soat thong tin giai quyét cua KH tai phiéu lan 1 khi DTV tao phiéu
lan 2. Theo ddi va kiém soat cac yéu cau ctia KH di lién hé CPCCC tir lan thir 2
tré 1én voi cuing ndi dung va di qua thoi gian quy dinh phai giai quyét cho khach
hang hodc cac trudng hop ma CTPL/DQLDPKV déng phiéu nhung chua giai
quyét hoan tit ma KH buc xtc phan anh lai;

- Theo ddi va kiém soat cac phiéu qua han xtr 1y dé nhic nhd cac
CTDL/BQLDKYV thyc hién va trong truong hop can thiét cha dong goi cho KH
hoic chuyén bo phén khao sat lién h¢ KH dé kiém soat cac CTDL/DQLDKV
trong viéc giai quyet yéu cau cua KH.

d. bBién thoai vién

- Giao tiép KH véi thai do niém nd, than thién, ton trong, san sang tiép
nhan yéu cau cua KH; nghiém cAm moi ctr chi, 161 néi thiéu van minh, de doa,
clra quyén, gdy phién ha cho KH;

- DTV chju trach nhiém tiép nhan day du thong tin yéu cau cua KH va
thuc hién giai dap thic méc, tra 101 cho KH trén co s& thong tin duoc cac don vi
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cap nhat trén chuong trinh CRM hoac mot s6 chuong trinh hd tro khac va ghi
nhan yéu cau cua KH vao chuong trinh CRM;

- Tim hiéu, du doan nhu ciu, nhan dinh trang thai KH vui vé, bure xtc, can
xt Iy glp... linh hoat cung cap thong tin nhanh chong, ddy du, chinh xac, kip
thoi dap tng t6t hon mong doi ciia KH;

- Péi véi cac yéu cau dich vu hodc khiéu nai cta khach hang ma CPCCC
khéng c6 thong tin dé xu 1y thi DTV phai chuyén yéu cu thong qua chuong
trinh CRM cho CTPL/DQLBPKYV trong vong khéng qua 05 phut ké tir khi tiép
nhan;

- Béi véi cac yéu cau dich vy hodc khiéu nai cta khach hang phai chuyén
cho cac Ban EVNCPC xu ly, DTV phai chuyén cac yéu cau nay dén Tru’ong ca
dé tiép nhan thong tin, chuyén cac Ban EVNCPC va phdi hop xir Iy giai quyét;

- Péi véi cac yéu cau cua khach hang lap lai voi cung ndi dung ma trude
d6 CTPL/PQLDPKYV da tiép nhan va thye hién hoan tat dong phiéu yéu ciu trén
chuong trinh CRM thi ngoai viéc tiép tuc gui yéu cau dén CTPL/DQLDKYV dé
giai quyét cho khach hang, DTV ddng thoi chuyén phiéu cho Trudng ca dé lién
hé truc tiép véi ngudi quan 1y tai CTDL/DQLDPKYV xt 1y thoa dang cho khach
hang.

Piéu 5. Nhiém vu cic Ban EVNCPC

1. Cung cdp day du cac quy trinh, quy dinh hién hanh cua Co quan quan
1y Nha nuée, EVN, EVNCPC cho CPCCC dé dam bao viéc xay dung, cip nhat
co sO dir liéu thong tin trong hé thong CRM phuc vu khach hang.

2. Giai dap cac thac mac, kién nghi ctia KH lién quan dén tham quyen giai
quyét ctia cac Ban EVNCPC do CPCCC chuyén dén, thoi gian phan hoi ciia cac
Ban nghiép vu EVNCPC nhu sau:

- Céc yéu cau giri bang van ban, email, e-Office: khong qua 03 ngay lam
viéc;

- Cac yéu cau qua dién thoai: khong qua 15 phut.

3. Can cr bao cao théng ké trén chuong trinh CRM va bao céo danh gia
cua CPCCC, cac Ban EVNCPC thuc hién ra soat, hoan thién cac nghi¢p vu quan
1y tai cac don vi dé giai quyét thoa dang cac yéu cau ciia KH khi can thiét.

a. Ban Kinh doanh:

- La dau mébi tiép nhan va to chire giai quyét cac truong hop CSKH phai
chuyén vé EVNCPC;

- Giai quyét, tra 101 cac yéu cau ctia khach hang do CPCCC chuyén dén;

- Kiém soat/hd tro cac yéu cau vé kinh doanh dién;

- Tiép nhan giai trinh cta don vi lién quan dén kinh doanh dién (néu co).

b. Ban Ky thuat:

- Kiém so04t/hd tro céc yéu cau vé ky thuat dién, chat lugng di¢n nang, su
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¢ ludi dién;

- Giam sat muc do chinh xac cta viéc cap nhat OMS;

- Tiép nhén giai trinh cua cac don vi lién quan dén cap nhat thong tin trén
OMS (néu co).

c. Ban Vién thong va Cong nghé thong tin:

- Theo ddi van hanh, kiém soat, hd trg xir Iy cac van dé lién quan dén két
ndi, khai thac dir liéu giita cac hé thdng phuc vu CSKH;

- Theo ddi, d6n dbc cac don vi trong cong tac van hanh ha tang hé thong
thong tin, ddm bao an toan thong tin, bdo v¢ dir li€u ca nhan trén hé théng phuc
vu CSKH.

d. Ban Phap ché phdi hop véi Ban Kinh doanh trong viéc theo ddi, xu 1y
kiém tra dbi voi cac phan anh vé hanh vi nhiing nhiéu, tiéu cuc cia CBCNV
trong hoat dong kinh doanh ban di¢n; Vi pham sir dung dién; Vi pham Quy dinh
vé cac dich vu dién...; kiém soat/hd tro cac yéu cau \G khiéu nai té céo.

e. Ban An toan: Klem soat/hd trg cac yéu cau vé Quy trinh k§ thuat an toan
dién.

f. Van phong: theo doi cac thong tin phan anh cua khach hang qua mang xa
héi, bao dai chuyén cho CPCCC trong vong 01 gidr ké tir khi nhan dugc thong
tin phan anh dé CPCCC cap nhat day du vao hé thong CRM. CPCCC thyc hién
chuyén cac noi dung dén CTDL/BQLDKYV trong vong 05 phut ké tir khi nhan
dugc thong tin ¢&¢ CTPL/DQLPKYV kiém tra, giai quyét.

Piéu 6. Nhi¢ém vu ciia CTPL/PQLPKY va cac b phin lién quan

1. Nhiém vu chung

- Tiép nhan yéu cau cua khach hang qua CRM. Trudng hop tiép nhén truc
tiép tai Phong Giao dich khach hang, GDV huéng dan KH sir dung dich vu dién
tryc tuyén qua Céng Dich vu cong Quéc gia hoac Website CSKH, tng dung
CSKH hodc truc tlep cap nhat yéu cau vao CRM néu khich hang st dung
phuong thirc yéu cau qua gidy;

- B tri nhan vién dau mdi tiép nhan thong tin, lién hé khach hang va phan
hoi két qua giai quyét theo diing quy trinh, quy dinh. Thong bao giri cac don vi
phéi hop lién quan khi thay doi nhan sy dau moi;

- Cap nhat qua trinh giai quyét vao chuong trinh CMIS, CRM, OMS day
du, 16 rang, chi tiét ndi dung, két qua xur 1y ké ca 1y do khong giai quyét duoc.
Céc truong hop qua han ma chua giai quyét hodc nhan dugce don déc tir CPCCC
thi phal cap nhat trong vong 15 phat vao CRM céc noi dung tinh trang giai
quyét, nguyén nhan chua hoan thanh va du kién thoi gian hoan tat yéu cau;

- Phan cong bo phan chuyén trach giai quyét ngay, cap nhat thong tin day
du, rd rang két qua ddi voi cac yéu cau KH phan anh qua mang xa hoi, bao dai.
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Céc trudng hop can lién hé KH phan hdi thong tin phai lién hé trong thoi gian
som nhat;

- CTPL/PQLPKV tb chirc xac minh va tra 161 bang van ban trong thoi
gian 24h d61 voi cac phan anh qua cac phuong tién truyén thong (bao, dai truyén
thanh, truyén hinh...) li€én quan dén qua trinh cung cap dich vu dién thudc pham
vi quan ly, dong thoi gl bao céo cap trén (n€u co yéu cau);

- Cap nhat va chiu trach nhi¢m vé d6 chinh xéc thong tin cia khach hang
(tén, dia chi, s6 di¢én thoai, gid ban dién, ma tram, tuyén day, lich cat di¢n...)
trong chuong trinh CMIS va OMS dung thoi gian quy dinh;

- Thuc hién quan 1y thong tin NGCCD trén chuong trinh OMS theo quy
dinh vé cong tac quan 1y k¥ thuét trong Tong cong ty Pién luc mién Trung.

DPé dam bao giai dap kip thoi thong tin mét dién cho khach hang, thoi gian
cap nhat thong tin NGCCD trén chuong trinh OMS dugc quy dinh nhu sau:

+ Dbi v6i su cd khu vuc: khong qua 10 phit ké tir thoi diém ghi nhan thong
tin mat dién. Truong hop khong cap nhat kip trong thoi gian néu trén, phai chu
dong thong bao cho CPCCC qua Chat-eOffice/dién thoai de cung cap thong tin
kip thoi phan hdi cho khach hang, giam tai cudc goi Vg tong dai. Sau do, phai
cap nhat trén chuong trinh OMS khoéng qua 60 phut k& tir thoi diém ghi nhén
thong tin mat dién;

+ Ddi v6i cac trudng hop khan cap hay c6 thay doi dot xuat: cap nhat tirc
thot;

+ Dbi voi cong tac ké hoach: t6i thiéu 05 ngay trude khi thye hién cong tac.
Truong hop co thay doi/bd sung/hodn lich cong tac k& hoach phai cap nhat it
nhat trudc 24 gio;

+ Thoi gian bat du mat dién va thoi gian tai lap dién:

Néu thoi gian bat dau mat dién/thoi gian tai 1ap dién thay doi som hon so
voi lich du kién: cap nhat it nhat 15 phut trude khi dén thoi di€ém mat dién/tai
lap dién dy kién moi;

Néu thoi gian bat ddu mat dién/thoi gian tai 1ap dién thay d6i tre hon so
v6i lich du kién: cap nhat it nhat 15 phit trudc khi dén thoi diém mat dién/tai
lap dién theo ké hoach;

- Trudng hop khong thé thuc hién ding thoi han, phai thong bao dén
khach hang nguyén nhan va thoi gian gidi quyét;

- Nghiém cAm két thiic yéu cau trén hé thong CRM khi yéu cau chua dugc
thuc hién hoan tat. Boi véi mot so khach hang dac biét nhu: KH 16n tudi (> 62
tudi doi véi nam va > 60 tuoi doi voi nir), KH kho tinh (KH thuong xuyén co
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phan anh/kién nghi dich vu dién, KH c6 thai d6 phan nan, birc xtc, goi nhiéu
lan...), KH quan trong... CTDL/DQLDKYV ctr nhan vién lién hé tryc tiép dé xac
nhan va bdo dam yéu cau khach hang dugc xtr 1y théa dang;

- Thong bao cho CPCCC ké hoach trién khai cic cong viéc c6 anh hudng
trén dién rong nhu thay cong to dinh ky, lap dat cong to dién tur thay cong to co
khi, sdap x€ép khach hang tram c6 anh hudng dén lich ghi chi s6...;

- Thuyc hién CSKH theo nhém va chinh sach ddi véi ting ddi tugng khach
hang;

- Pinh ky hang nam lanh dao CTPL/D41 trudng DQLDKYV lam vig¢c voi
khach hang quan trong dé ghi nhan, cai tién dich vu khéach hang;

- Khi khéch hang yéu cau dich vu dién qua cac kénh CSKH, toan bo yéu
cau phai dugc dong bo vao chuong trinh CRM. Nhéan vién ti€p nhan dich vu c6
trach nhiém theo doi qua trinh gidi quyét ciia don vi dén khi dich vu két thac
nham dam bao dung thoi gian cam két voi khach hang;

- Cung cap thém tir 1 dén 2 s dién thoai (ngoai sd dién thoai IP) ctia nhan
vién tai don vi dé lam cong cu ti€p nhan thong tin va li€n lac ndi1 bd gilra cac
CTBL/DBQLDKYV véi CPCCC; khi c6 su thay do1 vé co cau nhan sy phai thong
bao vo1 CPCCC bang van ban dé viéc lién hé giai quyét yéu cau KH dugc thuan
tién.

2. Nhiém vu cia B¢ phan truwe van hanh

a. Tiép nhan cac yéu cau lién quan dén thong tin bao mat dién, sur ¢ va an
toan dién va cac yéu cau khac bao gébm: Yéu cau lién quan dén mat dién, Kién
nghi vé chat lugng dién nang, Cap dién tro lai sau khi KH thanh todn ng ngoai
gid HC, Kién nghi lién quan dén lich cong tac/mat dién ngoai gio HC ciia KH tir
CPCCC thong qua CRM. Thoi gian tiép nhan khong quéa 03 phut (trudng hop 16i
mang hodc mat dién do su cd, khan truong lién hé cho Truéng ca CPCCC va xtr
Iy su ¢6 kip thoi);

~ b. Thot gian cap nhat két qua xtr 1y ddi véi cac truong hop khach hang bi
mat dién riéng 1¢ khong qua 02 gio;
¢. Truong hop khong thyuc hién duoc trong thoi han trén thi phai thong
bao cho khach hang v€ nguyén nhan va thoi gian cap dién lai, cap nhat 1y do tro
ngai, dong thoi cap nhat thong tin vao chuong trinh CRM;

d. Truong hop van con trong thoi han xt 1y, néu c6 thém thong tin chi tiét
khach hang (tién d6 giai quyét, hién trang ludi dién nha khach hang, nguyén
nhan sy cb, tién do tai 1ap dién, tinh trang nhan vién xu ly yéu cﬁu...) don vi
thuc hién cap nhat tinh trang giai quyét vao CRM dé PTV c¢6 thong tin tra 101
khéch hang;
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e Phdi hop v6i b phan kinh doanh dé thyc hién cac yéu cau cia KH khi
can phoi hop gitra 02 bo phan;

f. Nghiém cAm nhan vién duoc giao nhi€ém vu cap nhat thuc hién viéc
dong phiéu khi yéu cau cua khach hang chua thuc hién hoan tit. Trong mot sb
truong hop dic biét, don vi phai cir nhan vién lién hé truc tiép dé xac nhan va
bao dam yéu cau khach hang di dugc xir 1y thoa dang.

3. Nhiém vu cia B¢ phan giao dich khach hang

a. Tiép nhan cac yéu cau cta khach hang lién quan dén dich vu cung tng
dién tir CPCCC thoéng qua CRM. Thoi gian tiép nhan khéng qua 03 phut. Khi
KH yéu cau dich vu dién qua cac kénh CSKH, toan bo yéu cau phai dugc dong
bd vao chuong trinh CRM. Nhén vién tiép nhan dich vu ¢6 trach nhiém theo di
qua trinh giai quyét dén khi dich vu két thuc nham dam bao dung thoi gian cam
két véi KH;

b. Lién hé KH, kiém tra hién truong (néu c6) dé hudng dan va giai quyét
theo yéu cau KH;

¢. Thuc hién cac budc thao tac nghiép vu dé giai quyét theo yéu cau khach
hang; thoi gian giai quyét theo dang quy trinh kinh doanh dién ning va quy dinh
veé cung cap cac dich vu dién. Cap nhat day du thong tin xtr 1y yéu cau cua KH
theo tién d6 xtr 1y va khi hoan tit phiéu trén CRM. Céc trudng hop qua han ma
chua giai quyét hoic nhan duoc don déc tr CPCCC, thi phai cap nhat trong
vong 15 phat vao CRM cac noi dung: tinh trang giai quyét, nguyén nhan chua
hoan thanh va dy kién thoi gian hoan tat yéu cau;

d. Phéi hop voi bd phan Truc van hanh dé thuc hién cac yéu cau cia KH
khi c¢6 thong bao su cd, mat dién, can phdi hop giira 02 b phén;

e. Sau khi xtr Iy hoan tit yéu cau ctua KH, thuc hién “Hoan tat” phiéu;

f. Truong hop phiéu tré han do nguyén nhan khach quan, ghi chu 1
nguyén nhan khach quan trude thoi gian phiéu hét han xir 1y;

g. B6i véi KH kho tinh, kién nghi nhiéu 1an: chu dong gt thong tin cia
KH bao gdm noi dung yéu cau cia KH, tién trinh xt 1y, vin ban phuc dap, cac
van ban ¢6 lién quan dé€ CPCCC c6 co s6 hd trg tu van khi KH lién hé lai.

4. Cac Cong ty Dién luc

Theo doi don dbe cong tac CSKH duoc thong sudt lién tyc. Thuong xuyén
chi dao giai quyet dut diém cac yéu cau KH lién hé nhiéu lan dé khong xay ra
kién nghi vuot cap.

a. Phong Kinh doanh:

- Ctr nhan sy theo ddi, d6n déc cac PQLBKYV thyc hién tiép nhan va xu 1y
phiéu theo quy dinh;

- Tiép nhan thong tin trt PQLDKYV khi sy cd xdy ra trén dién rong, lam
nhiéu khach hang mat dién cung luc trong gio hanh chinh; phdi hop véi phong
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Diéu do Cong ty dé xac dinh pham vi mat dién, ddu méi thong bao véi Trudng
ca cia CPCCC vé thong tin su c6 trén dién rong trong gid hanh chinh;

- Phéi hop véi cac DPQLDKYV va cic phong chtc ning khac dé giai quyét
cac yéu cau ciia khach hang dbi véi cac truong hop don vi xtr Iy qué han;

- La dau mdi quan 1y va huéng dan nghiép vu trén CRM thong nhét trong
toan Cong ty;

- T6 chire kiém tra, d6n déc cac PQLDKYV thuc hién tiép nhan thong tin va
chidm soc khach hang theo dung quy dinh; kip thoi phat hién nhitng ton tai, sai
sot trong cong tac chim soc khach hang dé xir 1y, chan chinh;

- Ra soat nhéc nho cac don vi tiép nhan phiéu dung thoi gian quy dinh, xi
Iy yéu cau dang tién 4o, dung hen véi KH;

- Giai quyét cac vuéng mic, cac kién nghi vuot cap dén CTPL;

- Kiém tra viéc dang nhap dung User ctia cac don vi.

b. Phong K§ thuit: hd tro cic thong tin lién quan dén k¥ thuat dién cho
cac PQLDKV.

c. Phong An toan:

- Can cu chirc nang nhi€ém vu dugc giao, td chirc theo ddi va kiém tra viéc
thue hién giai quyét cac yéu cau dich vu cho KH, kiém tra cong tac an toan lao
dong tai cac bd phan tryc van hanh ludi dién dé kip thoi chan chinh cac truong
hop thiéu sot, vi pham, khong thue hién ding theo quy dinh nay;

- HO tro cac thong tin lién quan dén an toan dién cho cac PQLDKYV.

d. Phong Piéu d¢:

- Thong bao cho Trudng ca CPCCC ngay tinh hinh mat dién dién rong;

- Ra soat, theo doi viéc cap nhat OMS. Phéi hop va6i cac PQLDKV dé cong
tac cap nhat lich cat dién vao phan mém OMS dugc thuc hién kip thoi, ding
thoi gian quy dinh.

e. Phong Vién thong va Cong nghe thong tin

- Pam bao duong truyén két ndi tir don vi den céc hé thong phuc vu CSKH;

- Hb trg nguoi dung tai don vi trong két ndi, khai thac dit liéu cac hé thong
phuc vu CSKH;

- Kiém tra két ndi cac thiét bi véi chuong trinh CRM dugc thong sudt 24/7
cta cac don vi. Nhic nhd cac Pon vi khong thuc hién tbt cong tac theo doi két
ndi, ddng bo dir lidu;

- Phéi hop véi cac DPQLPKYV, Phong Diéu d6 va Phong Kinh doanh trong
viée két ndi va khai thac co so dir liéu khach hang CMIS, chuong trinh quan ly
thong tin mat dién OMS va mot s6 chuong trinh phan mém khac phuc vu cho
cong tac chdm soc khach hang.
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Piéu 7. Nhiém vu ciia CPCIT

- Pam bao ha tang ccong ngh¢ thong tin hoat dong tin cdy, on dinh, thong
sudt gitra cac don vi; bd tri can bd truc van hanh va cung cip dau mbi lién hé
(24/7) & hd trg cho cac CTPL/PQLDPKYV va CPCCC;

- Khj coO su cé vé ha tz‘ing CNTT anh huong dén cac hé théng phuc vu
CSKH, t0 chtrc khac phuc theo quy dinh quan ly van hanh cia EVNCPC va
thong bao cho CPCCC deé biét va phoi hop;

- C6 phuong 4n dy phong két ndi mang WAN cho cac Cong ty Dién luc;

- C6 phuong 4n du phong dam bao hé thdng tong dai hoat déng an toan, on
dinh va lién tuc khi thuc hién thao tac trén hé théng Trung tdm ditr li¢u anh
huong dén tong dai CSKH, bao cio EVNCPC xem xét trudc khi thuc hién.
Thong bao cho CPCCC trudc 03 ngay (hodc thuc hién theo chi dao cua
EVNCPC) ké hoach thyc hién;

- Phoéi hop véi CPCCC trong viéc két ndi va khai thac CSDL khach hang
CMIS, chuong trinh OMS va mot s6 chuong trinh phan mém khac. Pam bao su
hoat dong 6n dinh duong truyén két ndi dén phan mém CMIS, OMS... ciia Tong
cong ty;

- Hb trg cac CTPL/PQLDKYV trong cong tac xir Iy nhitng 15i tir chuong
trinh CMIS, CRM, OMS...trong pham vi xtr ly ctia CPCIT;

- Chu tri ddm bao an ninh mang, an toan thong tin ddi véi cac hé thong
phuc vu CSKH do don vi quan 1y van hanh; phéi hop, hd tro cong tac an ninh
mang, an toan thong tin cho CPCCC;

- Bam bdo email cskh@cpc.vn, 19001909@cpc.vn hoat dong 24/7;

- Pi v6i may chii website CSKH (http: //eskh.cpe.vn) phai dam bao co che
bao mét theo quy dinh cia EVNCPC va tinh 6n dinh cta bang thong ket nbi
internet theo chuan Leased line. Phéi hop voi CPCCC xtr 1y cac yéu cau lién
quan thong tin phuc vu khich hang trén web CSKH nhu: thong tin phu tai
MDMS, thong tin chi sb RF-Spider, héa don dién tu...
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Muc II
TO CHUC THUC HIEN

Piéu 8. Cac hinh thirc vi pham quy trinh

1. Béi véi tap thé:

- Nhan vién khong thuc hién tiép nhan va cap nhat diy du thong tin va
phoi hgp gidi quyét cho khiach hang nhanh chéong kip thoi, ding thoi gian quy
dinh;

- Hg thong ha tang va hé thong thong tin khach hang van hanh khong on
dinh, &nh hudng dén hoat dong CSKH cua EVNCPC;

- Khong phéi hop tét véi cac don vi, cac Ban EVNCPC trong cong tac
CSKH;

- B¢ khach hang phan 4nh nhicu lan hogc giri don thu khiéu kién va dugc
EVNCPC xac minh cac phan anh, khi€u kién nay la dung;

- Thuc hién tréi voi cac ndi dung duoc quy dinh tai Quy trinh nay;

- Piém trr dugc quy dinh tai cac bang di,ém thi dua hién hanh do
EVNCPC quy dinh hodc do Lanh dao EVNCPC quyét dinh.

2. Béi véi ca nhan:

- Ghi nhan no1 dung xu ly yéu cau khach hang trén hé théng CRM, CMIS,
OMS, hoac cac hé thong chuong trinh khac phuc vu viéc CSKH tai CPCCC
khong day du, khong dang, khong kip thoi;

- Thiu tinh thn trach nhiém hofc lién d6i khong giai quyét kip thoi yéu
cau cua khach hang, dé khach hang phan anh qué 02 1an;

- Ghi nhan ndi dung xur Iy yéu cau khach hang trén h¢ thong CRM khong
day du, khong dung, khong kip thoi qua 02 lan;

- Thuc hién tam ngung cung cap dién do ng nhu‘r}g khépg cép nhat dir liéu

Ién chuong trinh CMIS (Khi KH goi 1én CPCCC dé tu van mat dién do ng
nhung Giao dich vién chua cép nhat thong tin tam ngung cung cap dién trén
CMIS xem nhu chua cdp nhat);

- B1 khach hang khiéu nai, phan anh tadc phong lam viéc, nghiép vu, thai
do giao ti€p khach hang;

Tuy theo tinh chat, mirc do vi pham ma ngudi st dung lao dong quyét
dinh cé4c hinh thirc xtr 1y ky luat theo Noi quy lao dong cia EVNCPC.

Piéu 9. Ché dd bao cao

CPCCC thuc hién thong ké, bao cao danh gia dinh ky (bang van ban) tinh

hinh CSKH va cong tac phdi hop gitra cac don vi vé EVNCPC truée ngay 07
ciia thang M+1 va dong bd cac sb liéu vé hé théng BI-EVNCPC, BI-EVN,
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CRM. Céc truong hop ¢6 dieu chinh s0 liéu phai bdo cdo kip thoi vé EVNCPC
dé diéu chinh trén cac biéu mau BI-EVN; kip thoi dé xuat 1anh dao EVNCPC
cac giai phap dé cai thién, nang cao hiéu qua cham soc khach hang. Cac néi

dung bao c4o bao gom:

- C4c biéu mau truy xuét tir chuong trinh CRM (ngay, tuan, thang, nim),
-Béo cdo tinh hinh cham s6c khach hang, két qua danh gid sy hai long

khach hang dinh ky hang thang.

Céac CTBL theo ddi bdo cdo cua CPCCC hér}g thang trén Doffice ddng thoi
theo doi trén chuong trinh CRM, BI-EVNCPC dé nhac nhé, don déc cac don vi

thuc hién cong tdc CSKH diang quy dinh.




QUY TRINH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN EVNCEC, EVNCPC
CAC CONG TY BIEN LUC TRUC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/QT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 16/37
Chuwong 111
THONG TIN LUU TRU
Piéu 10. Quy dinh vé thong tin lwu trir
STT |  Tén Biéu miu M3 hiéu Thot gian | Phuong
: luu triv phap huy
Béo cdo dich vy EVNCPC-KD/QT.45*B.01 3
U | CSKH thang Q 05 nam
TAI LIEU VIEN DAN

1. Quy dinh kiém so4t thong tin vin ban trong co quan Téng cong ty Dién
luc mién Trung EVNCPC-PC/QD.68 ban hanh theo Quyét dinh s6 3879 ngay
30/5/2022 ;

2. B§ Quy trinh Kinh doanh dién nang ap dung trong Tong cong ty Pién
luc mién Trung ban hanh theo Quyét dinh s6 3925/QD-EVNCPC ngay
30/5/2025;

3. Quy dinh yé cac dich vy dién trong Téng cong ty Pién luc mién Trung
ban hanh theo Quyét dinh s6 3913/QD-EVNCPC ngay 30/5/2025;

4. Quy dinh vé chic nang, nhi¢ém vy, quyén han va mbi quan h¢ lam viéc
ctia Van phong va cac Ban chuyén mon, nghiép vu thuéc Co quan Tong cong ty
Dién lyc mién Trung tai QD sd 4867/QD-EVNCPC ngay 26/6/2025 cua
EVNCPC;

5. Quy dinh Quan ly ky thuat trong Téng cong ty Pién lyc mién Trung
ban hanh theo Quyét dinh s6 3960/QD-EVNCPC ngay 31/5/2025.




EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

QUY TRINH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN EVNCEC,
CAC CONG TY DIEN LUC TRUC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA

EVNCPC-
KD/QT.45

Ban hanh: 01

Trang 17/37

PHU LUC 1. LUU PO XU LY THONG TIN GIUA CPCCC VA CAC BAN, CAC

CTBbL/DQLDKYV
Bué < Phin | Thoi gian Didn eiii
c Noi dung cong thuc hién ien giai
| Bit dau
) KH hoi dé? tl}éug tin‘\"é yéu ciu KH hg&i déap thong tin va yéu
vecic DV dién céu vé cac DV dién.
(it g Thoi gian tiép
DTV khai thc tl / n . .
13; dl;anch (;:\1; g;;)eu “ l nhin: < 20 | PTV khai thac thong tin can
: gidy hoac <03 | thiet cua KH (md@ KH, ma
hoi  chuéng | yéu cau, dia chi...).
3 dién thoai. Giai dap thac mac, huéng
DipmgyéuciukKH 7. . . . T dan thu tuc, tra 161 yéu cau
< ?mf da%;;azl.ngc' Chua dip ing yéu ciu Ki cua KH theo thQng tin tra
nrcma }V ctru dugc tir hé thong.
CPC Ngay sau khi Néu dép tmg yéu cau KH:
Ghi nhin ngi dung yéu céu | Xéc nhin i thong tin KH cc | huéng dan thu | ghi nhan ndi dung hoan tat.
hodn &t ? cung cép tuc cho KH, | Néu chua dap ng yéu cau
chuyén  yéu | KH: xac nhén lai thong tin
cau dén bd | KH cung cap, ) ghi phélr‘l
TR phén lién quan | thong tin va chuyén phiéu vé
4 Syl trong vong 05 | bd phan lién quan xu 1y
phut. (CTBbL/BDQLPKV/cac Ban
EVNCPC).
1 . o) _ T
Chuyén yéu cau dén cac Chuyén yéu cau dén cac
CTBL/BQLDKV Ban EVNCPC
\ : : E%DL/QQL? CTPL/DQLDKV: qua
gL e Tiép nhan yéu cau qua vin ban, : u 1y | CRM.
5 Tiép nhdn yéu cau tir CRM email, ¢Office, dién thoai theo thé‘l glaAr} Ban EVNCPC: qua vin
] quy dinh ddi | pan/Email/Chat-eOffice.
, - voi dich wvu
: Cung cap thong tin, hudng dan ia . R
Lién hé KH va giai quyét cic cécgnéipdung;ra oi theohyéu CTb dBlE;n. CTDL/?QLDKAV: Lién hé
yéu cau DV theo quy dinh © cukH L/bQ an ) KH, giai quyét theo quy
Y /|Lpk | EVNCPC: 1 dinh, ghi nhan qua CRM.
6 \Y% ; B '1/\éin Ban EVNCPC: Cung cap
an/Emai A . . x
G b i trang it 1y Phinbiikitquivecpece | | B | U Cficer < | hong tin, huéng dan theo
thong qua CRM déta loi KH EVN | 8600 =]y cau, phin hoi vé
ok cpc | 03ngdy. | CPCCC dé tra 167 KH.
+ Dién thoai:
< 15 phat.
Ghi chu: Ngay
7 /RD— lam vige. Két thic.

\\\\\\ -




QUY'TR‘II\AIH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM $0C KHAACH HANG, CAQ BANEVNCPC, | o\ b
CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 18/37

Ghi chu:

Budce 3: Truong hop KH chua théa mén (thong tin yéu cau cia KH lién quan dén cac Quy
trinh, Quy dinh, diéu luat...CPCCC khong c6 du théng tin trén hé thong chuong trinh CRM dé
tra 101) thi tuy truong hop, DTV ghi nhin dy du thong tin trong ndi dung phiéu va chuyén vé
bd phan lién quan xu 1y:

- Chuyén phiéu vé CTDL/DQLPKYV ddi v6i yéu cau can chuyén vé don vi xtr 1y;

- Bao thong tin vé Trudng ca dbi voi cac yéu ciu can chuyén thong tin vé Ban nghiép vu.
Trudng ca ra soat lai ndi dung yéu cau, thong bao cho Lanh dao CPCCC dé chuyén dén cac
Trudng Ban nghiép vu c6 lién quan cia EVNCPC dé hd tro thong tin biang cac hinh thirc vin
ban, email, dién thoai tiy theo ting tinh hudng;

Trong trudng hop yéu cau cia KH lién quan dén viée giai quyét don thu khiéu nai da gui
EVNCPC, CPCCC sg tiép nhan yéu cau va chuyén dén Truong Ban nghiép vu EVNCPC dé
tra 101 KH. Két qua tra 1i s& dugc Ban nghiép vu EVNCPC phan hdi vé CPCCC dé cap nhat
vao hé thing CRM trong phan théng tin KH do.

bdi voi cac yéu cAu dong dién tro lai do no tién dién, DTV can luu y thyc hi¢n nhu sau:

+ Trong gio hanh chinh (tir 7h30-11h25; 13h00-16h55 vao cac ngay lam viéc): Chuyén yéu
cau cho bd phan kinh doanh.

+ Ngoai gio hanh chinh: Chuyén yéu cau cho bd phan tryc van hanh.




QUY TRINH PHOI HOP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN EVNCPC, EVNCPC
CAC CONG TY PIEN LUC TRUC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/QT.45
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 19/37
PHU LUC 2.
LUU PO PANH GIA CHAT LUQNG DICH VU KHACH HANG
Buére Néi dung Phan Dién giai
cong
1 Bit diu Bit dau
) . Lién hé KH dé khao sat, danh gia chat
Lién hé KH lugng dich vy, xac nhan thong tin KH.
Khng thich céng Néu KH khong hop tac, két thuc viée khao
3 . —<_ KHhoptéc sat.
Thénh cong ; , ST
Néu KH hop tac, thye hién khao sat lay y
4 s s kién hai long KH.
Ha long A Chua hat long Néu KH hai long, ghi nhan ndi dung khao
\\\‘_mo sat y kien CPCCC Sat.
/ : : \ Néu KH chua hai 1ong v& dich vu, tim hiéu
4.1 Ghi nhan ndi dmllg khao Xac nhén lat th@ug tin nguyén nhan, xac nhan théng tin KH cung
sat hoan tat KH cung cép cap.
[ J
' B
42 Ghi nhgn yéu cau Ghi nhan yéu ciu
( . . N \
43 Chuyén yéu cdu dén céc don Chuyén yéu cau dén don vi lién quan (Ban
: vi lién quan EVNCPC/CTDL/DQLDKY)
44 Tiép nhdn t CRM Tiép nhén tir CRM/Chat-
) eOffice/Email/Dién thoai.
Ban
— ——— | EVNCPC/ - —
Lién hé KH dé giai thich, CcTpL/PQ | CTDL/DQLDKYV: Lién h¢ KH giai thich,
xit fr thoa déng theo yéucau| | LDKV) xir ly thoa dang.
4.5 ‘ Ban EVNCPC: Xéac dinh nguyén nhan KH
chua hai long, yéu cdu CTDL/DQLPKV
‘ _ lam viéc KH xtr ly thoa dang
‘ Ghi nhan tinh trang, két qua
_ xirlj thong qua CRM CPCCC | pcCC/CTPLDQLPKY: Ghi nhan tinh
4.6 CTBL/BQ trang, két qua xtr Iy thong qua CRM
— LKV ang, ket qua xir y thong q :
{ st ,
5 Két thuc.
—_—




QUY TRile PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM $0C KHAACH HANG, cAg BANEVNCPC, | o\ b
CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 20/37

Ghi chii: Déi tugng khach hang: CPCCC b0 tri nhan vién thyc hién khao sét khach
hang da lién hé trong thang theo chi tiéu giao cia EVNCPC gom 02 nhom doi tuong sau:

a) Nhom khach hang uu tién (theo quy dinh cia EVNCPC): CPCCC thyc hién lién hé
lai ngay sau khi CTPL/DQLDPKYV dong phiéu thong tin da hoan tat dich vu dé xac nhan két
qua thye hién va mirc d¢ hai long cia khach hang.

~ b) Nhom khach hang con lai: CPCCC chu dong lya chon khach hang dé khao sat danh
gia ket qua dich vu (dap tng yéu cau tai Quy trinh cham soéc khach hang thudc Quy trinh kinh
doanh di¢n nang).




QUY'TRile PHOI HQP GIUA TRUNG TAM CHAM $0C KHAACH HANG, cAg BANEVNCPC, | o\ b
CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 21/37

PHU LUC 3. LUU PO GHI NHAN, GIAI PAP THONG TIN VE MAT PIEN

. A Phan | Thoi gian o
Buoc Noi dung cong thue hién Dieén giai
| KH lién h¢ CPCCC hoi dép
1 Bit dau thdc méc ve su 0, thong tin
S~ - mat dién.
— ’
Thoi gian tiép
ok g W o nhan: < 20 gidy | Khai thac thong tin KH tu
2 DTV khai thac thong tin KH hodc < 03 hdi | CRM.
chudng dién
i thoai.
Kho ‘ Ngay sau khi | Kiém tra tinh trang mat dién
00g Ton tai thong tin khai thac thong | trén hé thong (do su c6 hodc
3 S mitdiénKH / tin KH ngimg, giam cung cap dién
R, c6 ké hoach) va tinh trang
hall HD
l Co CPC Néu CRM c6 thong tin:
r \ CC DTV tra 161 KH va két thuc.
3.1 ; . Néu CRM khong ¢6 tho
Xic nhan lai théng tin KH cung cap Tra 1ot theo yéu cdu KH ] i rf:uDTV <dc 1(1)lllleflgn T;)i thggg
tin KH
:
3.2 Ghi nhdn yéu cau Ghi nhan yéu ciu KH
I
! \ 05 pht.
Lo gl - Chuyén yéu cau dén
33 Chuyen yéu cau den DQLDKV PQLDKYV
¥
( ) Lién hé khong
Tip nhn yéu cdu tir CRM qua 30 phat tr| .,
34 gy khi tiép nhan Tiép nhén tir CRM.
T phiéu.
l ] Khong qua 02 [ < .
* gidr v6i mit dién Lién h¢ KH d€ giai thich, xur
Lién h¢ xac dinh ding KH Thang béo truomg ca CSKH do sy cb va |lythoadangdéKH an tam.
va gidi dip theo yéu cdu cdp nht OMS khong qua 08 | Doivoi truong hop khan cap
: ] bQL gidy véi cép dién thay doi dot xuat hodc sai
3.5 Y DKV | 4+& 1ai do cham | hen, can cap nhat khong qua
\ thanh toan. 15 phat va théng bao
T chire xi ., giai quyét mat dién KH ggcc(l:lgc xir 19, gidi quyét
mat dién KH.
\ Cép nhat day du thong tin xit
3.6 . 1y cua KH theo tién d6 xtr 1y

Cip nhit két qua CRM

va khi hoan tat phiéu.

/K;:hixc

Két thuc.




QUY'TR‘II\AIH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM $0C KHAACH HANG, CAQ BANEVNCPC, | o\ b
CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 22/37

Ghi chu:
a) Trach nhiém tiép nhan yéu cau trén chuong trinh CRM dugc phéan cong nhu sau:
+ B0 phan kinh doanh: tiép nhan, xur ly cac yéu cAu mét dién lién quan dén viéc thanh

toan tién dién phat sinh trong gid hanh chinh.

+ B0 phan truc van hanh: ti€ép nhan, xtr 1y tat ca cac yéu cau mat dién lién quan dén
mat dién/su cd/an toan dién; yéu cau mat dién lién quan dén vi¢c thanh toan tien di€n phat sinh
ngoai gio hanh chinh.

— Truong hop qua han ma chwa giai quyét hodc nhin dugc don dbc tir TT.CSKH, thi
phai cap nhat trong vong 15 phiit vao CRM cac ndi dung: tinh trang giai quyét, nguyén nhan
chwra hoan thanh va dy kién thoi gian hoan tat yéu cau;

— V& cap nhat OMS, ddi véi cac truong hop khan cip hay co thay ddi dot xuit hodc sai
hen thoi gian ngimg, cip dién tro lai v6i KH thi phai cdp nhat ngay vao OMS (cham nhét
khong qua 15 phut) va thong bdo CPCCC.

b) Céc hanh vi nghiém cam:

— V& viéc cap nhat OMS, nghiém cdm chi thong bao thong tin mat dién dén Truong ca
CSKH hoic d6 151 do su cb bat kha khang dé tri hodn thoi gian cdp nhat. Truong hop khong
thé thyc hién dung thoi han, phai dy doan tuong ddi chinh xac thoi gian tai 1ap dién va thong
bao nguyén nhan dén KH. Nghiém cdm gia han trén 2 1an gy birc xtc cho KH (trir nguyén
nhan khach quan);

— Nghiém cdm B phan tryc ca van hanh luéi dién thyc hién diéu hanh, xtr 1y/stra chita
dién KH khi CPCCC chua chuyén thong tin mat dién KH trén CRM. Trudng hop c6 KH di
dén, gap truc tiép tai ca truc, hodc qua dién thoai dé bao tin mét dién... thi Bo phan tryc ca van
hanh lu6i dién van phai chuyén tiép tin bao d6 dén CPCCC va tiép tuc cac budc trén CRM.

Theo do, BO phan truc ca van hanh luoi dién chiu trach nhi¢m tiép nhan, giai quyét cac
yéu cau mat dién tir phia KH. Tuy nhién, d6i v6i cac yéu cau tai lap dién do no tién dién cac
DPQLDBKYV xur Iy nhu sau:

— Trong gio hanh chinh (tor 7h30-11h25; 13h00-16h55 vao cac ngay lam vi¢c): Bo
phan kinh doanh chiu trach nhiém tiép nhan, lién hé, huéng dan va dong dién cho KH theo
quy dinh. Di véi trudng hop khong thé dong dién trong gio 1am viéc do KH hen hoidc khong
kip dong dién do sé lwong KH nhiéu, phai ban giao trén s6 sach (co6 ky nhan) véi Bo phan
truc van hanh cac truong hop KH can dong dién dé Bo phan truc van hanh theo doi thuc hién,
cap nhat thoi diém dong dién va dong phiéu yéu ciu trén CRM;

— Ngoai gio hanh chinh: B§ phéan truc van hanh chiu trach nhi¢m tiép nhan, lién h¢,
huéng dan va déng dién tré lai cho KH theo quy dinh;

— Truong hop ndi dung phiéu chuyén chua ding véi tinh trang thuc té (Iy do mat dién
thuc té cua KH), cac b phan kinh doanh va tryc van hanh c6 thé chuyén qua lai gitra cac bd
phan nhung phai dam bao tién d6 giai quyét yéu cau cua KH chung cta don vi.




QUY'TRile PHOI HQP GIUA TRUNG TAM CHAM $0C KHAACH HANG, cAg BANEVNCPC, | o\ b
CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 23/37

PHU LUC 4. LUU PO CAP MOI CONG TO

i . Pha Thoi gian thye L
Budéc Noi dung césg hién Dieén giai
1 Bit dau
KH lién h¢ ldp méi cong
2 { KH yéu ciu lép moi cong to } to, DTV nhén yéu cu tir
\ KH.
Thoi gian tiép
3 ' Egggz f 20(; gﬁ%}; DTV huéng dan thu tuc
DTV huong dan thu tue ch{léng_dién thoai. cho KH
Ng,ay Eau , khi Kiém tra thi tuc/hd so
hudéng dan thu tuc KH cune ci
4 ) ) _ cho KH g c4p.
Khng thoa mén TN Thoa mén
" Thoa dicu kién
~_ . _—
. Néu thu tuc KH khong
, cpecce théa didu kién: Ghi nhan
( Ghi nhan yéu c.s‘iu khong ] Xic l]l'l;fm l‘ai ):léu ciu. cdc i’;glngcigolingggcélfpliéé
41 || hop I¢ gidy to can thiét Néu thi tuc KH thoa
dién lap méi theo quy
. dinh, x4c nhin lai yéu
(il ohén véu o cau, cac gidy to can thiét
ny va ghi nhan yéu ciu.
. N — . Chuyén yéu cau dén cac
4.2 Chuyén yéu cau dén cac DQLDKV thong qua
Y ’
( \ - Cap dién ha ap: .
43 il ol S khong  qui 05 | PQLPKYV tiép nhan yéu
. 1ép nhdn yéu cau tir A o 5
., p ahdn y ngy lam viée cau cua KH trén CRM.
Truong hop lap
— w dung  thém | Lien hé lai KH, hen thoi
Lién heé KH tiep tye PQLBK cot/cap ngdm/may | gian khao st nhan cic
4.4 giai quyét theo quy dinh | | v bien dong dién: | hy so can thiét. Khong
Khong qua 07 | yey cdu KH dén nop ho
ngdy lam viéc so mua dién.
R o - Cap dién trung
Cap nhit tinh trang xtz | ) NI .
o R ?C ys ap: khong qua 07 | Cap nhat vao hé thong
4.5 _ thong tn qua CRM/CMI ngdy lam viéc | CMIS va kiém tra tinh
(@61 v6i  nganh | trang xir 1y trén CRM.
dién).
5 4/7\'51 thic ) Két thic.

N

-

Ghi chu: Bao gom cap dién mdi, cap dién ngan han.




QUY'TRile PHOI HQP GIUA TRUNG TAM CHAM $0C KHAACH HANG, cAg BANEVNCPC, | o\ b
CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 24/37

PHU LUC 5. LUU PO XU LY CAC YEU CAU CUA KH TRONG QUA TRINH

THUC HIEN HDMBD
4 Thoi gian thye hién _
Buére Noi dung Phan Din giai
cong
1 Bit dau
T ; KH c¢6 yéu cau lién
5 KH yéu céu dich vy trong qua quan DV trong quéd
trinh thye hién HDMBD trinh thuc hién
\ HDMBD.
v
oo T Thoi gian tiép nhn: < 20
3 DTV huéng dan thi te gily hoic < 03 hdi | DTV huéng din thu
chudng dién thoai. tuc cho KH
Ngay sau khi huéng din
A - thu tuc cho KH ‘
Khong thoa min Thoa man Kidm tra thi tuc/hd so
4 Thoa ditukien > KH cung cap.
‘ Néu th tuc KH khong
THTAERTY WESTEWI thoa didu kién: Ghi
Ghi nhan yéu e Khing Xacx'lf_m iyncineie | CPCCC nhin yéu ciu khéng
hop l¢ gidy to can thict hop 1€, thong bao 1y do
41 chp KH.
) Néu thi tuc KH thoa
G dién lap mdi theo quy
Ghi ahdn yéu cau dinh, xac nhan lai yéu
cau, cac gidy to can
thiet, ghi nhan yéu cau.
( . . .
Chuyén yéu cau dén cac Chuyén yéu cdu dén
4.2 DQLDKV cic DQLDKV thdng
qua CRM.
Tiép nhan yéu cau tir CRM Thay doi cong suat: < 05 | PQLDKV ticp nhan
43 ; ngay. yéu cau cia KH trén
Thay d6i chu thé HD: < | CRM.
: 03 ngay.
Lién b KH tiep tye ihay 01 mue dich SUT L ien h¢ lai KH va thye
i g . ung dién: < 03 ngay. DO £ i
4.4 gidi quyet theo quy dinh BQLPKV |~ han HD: < 03 ngly. hifntri%]hm uqugiflth theo
Thanh Iy HD: < 03 ngay. | 9 T 4uy G-
T -~ Di doi cong to cung dia )
Cp bt tinh rgg xi diém: < 05 ngay. Cip nhat vio hé théng
45 thong tin qua CRM/CMIS Thay d6i thong tin khac: | CMIS va kiém tra tinh
<03 ngay. trang xu ly trén CRM.
Ghi chi: Ngay lam viéc.
5

Két thic

K&t thic.




QUY TRile PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM $0C KHAACH HANG, cAg BANEVNCPC, | o\ b
CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 25/37

Ghi chi: Bao gom:
- Thay d6i cong suat.
- Thay ddi chu thé hop ddng (sang tén hop dong).
- Thay d6i muc dich st dung dién.
- Gia han hop ddng.
- Thanh Iy hop dong theo yéu cau.
- Di doi cong to cung dia diém.
- Thay dbi cac thong tin khac...




QUY'TRile PHOI HQP GIUA TRUNG TAM CHAM $0C KHAACH HANG, cAg BANEVNCPC, | o\ b
CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 26/37

PHU LUC 6. LUU PO KIEM TRA, KIEM PINH HE THONG PO PEM

Thoi gian thue x
Buwoc Noi dung Phan cong hién Dien giai
1 //’— — x Bit dau
i Bat dau 3
y \ L,
i T .3 . N KH ¢6 yéu cau kiém
2 KH ¢6 yéu cau kiem tra. kiém dinh tra. kiém dinh hé
hé thong do dém théng do dém. '
1
- = ~ Thoi gian  tiép | DTV khai thac thong
= v : ; : . han: < 20 gidy | tin co ban cia KH
vk » nhan: < gidy ‘
3 DTV khai thac théng tin co ban cua KH hoic < 03 hdi| (Ma KH. ma yéu ciu,
I g chudng dién thoai. | tén, dia chi)
- ¥ N Ngay sau khi khai | Xac nhon lai thong
4 Xac nhan lai théng tin KH cung ¢ 4 p thac thong tin KH tin KH cung cap
h | ~_| cpccc
P ¥ ) \
; = 2 z Ghi nhan yéu cau
5 Ghi nhan yéu cau 4
- . = v . ~ Chuyén yéu cau dén
6 Chuyén yéu cau dén DPQLDKV, cac DPQLDKYV thong
hen KH tra lo sau qua CRM, hen KH
T trd 101 sau.
([ _ | A . . | PQLPKYV tiép nhan
7 Tiép nhan yéu cau tir CRM - Kiém tra thiét | yey cdu ctia KH trén
L ) bi do dém: <03 | cRM.
| ngay.
- — N Kii’n o [ Lien hé i KH va
Lién hé KH tién hanh thu tuc theo - ; . ién giai &
8 1 quy dinh ‘ PQLDKV Kiem dinh thict :Egcc) }2113;1 %rlfrihq:};e;
- g bi do dém: <03 ) 4,
v ngay (Poi voi
" T L2 o T 2 h nganh dién) Cap nhat tinh trang
Ghi nhan tinh trang xir 1y thong qua g = S e A 1A X
9 CR:‘M'I € xu 1y trén hé thong
. = ) CRM.
+ r
/ , \ Két thuc.
10 Két thuc !
\,__‘N_ /y__/

e I

Ghi chu: Bao gém: Kiém dinh thiét bi do dém, kiém tra hé théng do dém.
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CAC CONG TY BIEN LYC TRYC THUQC VA CONG TY CONG NGHE THONG TIN CUA KD/OT.4 5
EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG )
Ban hanh: 01 Trang 27/37

PHU LUC 7. LUU PO XU LY, GIAI PAP CAC YEU CAU KHAC CUA KH

. < Phén Thoi gian P
Buéc Noi dung cong thue hién Dieén giai
| //’Bﬁ Bit
) KH lién h¢ CPCCC hoi déap
( KH hoi dap va ¢6 yéu cau Mnc] va cac yéu cau DV khac
Thoi gian tiép
nhan: < 20 gidy | Khai thac thong tin KH tir
3 DTV khai thac thong tin KH hoic < 03 hoi | CRM (Ma KH, mi yéu cau,
; chudng dién | tén, dia chi, email, SDT)
thoai.
Ngay sau khi
. g R khai thac thon
. Chua thoa mén ‘ Giai dap Em tin KH g Gidi dép thic méc, huéng
o lnro'ng dan thu l'l_l/f.;__/—-"/ dan thu tuc
Thoa ma z -
P v < L = mf‘m Cpece Neu KH théa man: Ghi nhan
41 Xac nhan lai thong tin KH Ghi nhan né1 dung yéu cau ndi dung yéu cau hoan tat.
’ cung cap hoan tat Néu KH chua thoa man: Xac
I nhéan théng tin KH cung cap
v
4.2 Ghi nhan thong tin Ghi nhén yéu chu KH
I
) v . <05 phat.
43 Chuyén yéu cau dén céc Chuyén yéu cau dén
’ CTBL/BQLBKV CTBbL/BQLDBKV
|
v . Tuy tung loai
4.4 iép nhin yéu cdu tir C yéu cau dich VU | Tigp nhan tir CRM.
‘Tlcp nhan yéu cau tir CRM (theo QD p nhd
3913/Qb-
p v . ctpry | EVNCPC ngdy | jen he KH, thyc hién giai
4.5 Lién hé KH va giai quyét DbQLbKV 30/5/2025). quyét theo quy dinh.
theo quy dinh
4.6 O b ik trgng xi 1§ Cép nhat tinh trang xir ly
2 trén CRM
qua CRM
A
5 . ——_ LD Két thic.

Ghi chu: Bao gém: Nhap ‘chung héa don nhiéu diém do, thém diém dung dién, di doi try
dién, hoi dap va cac yéu cau khac...




QUY TRINH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN
EVNCPC, CAC CONG TY BIEN LUC TRUC THUQC VA CONG TY CONG NGHE
THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

EVNCPC-KD/QT.45

Ban hanh: 01 Trang 28/37
- TONG CONG TY CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PIEN LUC MIEN TRUNG Poc 1ap - Tw do - Hanh phiic

TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG
PIEN LU'C MIEN TRUNG

Mau bao cao

BAO CAO

Vé dich vu Chim séc Khach hang thang ...

Kinh giri: Téng cong ty Pién lyc mién Trung.

Can ctr chire nang nhiém vu ciia TT CSKH Pién lyc mién Trung, Trung tim kinh
bao cao Tdng cong ty cong tac Cham soc khach hang trong thang. ..

I. Tinh hinh tiép nhan va xir Iy cic yéu cau ciia khach hang:

1.1. Tiép nhdn va xr ly cdc yéu cdu qua cdc kénh:

Panh gia két qua tiép nhan, xtr Iy yéu cau trong thang, lity ké nam, so voi clng
ky (néu 1y do chinh cua viéc ting/giam); yéu cau duge xtr 1y tu dong... (S6 liéu bao

cao theo Bang 1.1).

Bing 1.1. Tong hop tinh hinh tiép nhan va xi Iy yéu cdu qua cdc kénh giao tiép

Thang ...

Liiy ké nim ...

$6 yéu chu tiép nhan S0 yéu cau duge xur ly tw

S6 yéu céu tiép nhian

S6 yéu ciu dwoe xir ly tw

dong dong
STT | Noidung
. . Ty l¢ [ ) . - . Ty l¢ xw -
s Ty | Sovdi |\ o5 | ihar | SOV | s§ Iy | Sovdi | g5 | Tpipe | S0vOi
lugng frong cung lugng dong cung lugng trong cung lwgng dong cung
’ (%) | ky (%) i 0 ky (%) ’ (%) | ky (%) i o ky (%)
(%) (%)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
A T:R)ng yéu

cau

Dién thoai

2 Pa kénh
2.1 | Website
App
22 CSKH
2.3 | Email
2.4 | CDVCQG




QUY TRINH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN
EVNCPC, CAC CONG TY BIEN LYC TRUC THUQC VA CONG TY CONG NGHE | EVNCPC-KD/QT.45
THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

Ban hanh: 01 Trang 29/37
2.5 | Zalo
2.6 | SMS
2.7 | Kénh khac
(Chi tiét xem bdo cdo tdi... .......... )

Biéu 1.1. Tinh hinh tiép nhén va xir Iy yéu cau qua cic kénh giao tiép
(thdng 02/2024 so vdi cung ky)

50 46,94 4,87 6
40
0,03 B
30 — 0
- -0,01
20 14,6 1,86 <0 =
-4
10 6
I 0,17 0,57 0 0,08
0 -6,68 — . -8
Dién thoai Website  App CSKH Email CDVCQG Zalo SMS Kénh khac
mmmm T 1€ tiép nhan thang 2/nim 2024 s T 1€ tiép nhén thing 2/2023
w— S0 sinh ting/giam ty 16% yéu ciu tiép nhian
Biéu 1.2. Tinh hinh tiép nhan va xir Iy yéu cau tw djpng qua cic kénh
(thdng 02/2024 so vdi cung ky)
2 30,71 7
29,83 ¥
30 6,08 6
5
25
4
20 3
1,44 1
10 T 7.62
y 0
s 364 4,41 '
LAk I . 00 0,54 o 0 0,01 oo
0 - S -2
bién thoai Website App CSKH Email CDVCQG Zdo SMS Kénh khac

mmmm T 16 tiép nhin ty dong thang 2/nam 2024

mmmm Ty 1€ tiép nhén tr dong thang 2/2023

S0 sanh tang/giam ty 16% yéu ciu tiép nhan tr dong
1.2. Tiép nhdn qua cdc kénh giao tiép theo nhom dich vu:

Danh gi4 yéu cau tiép nhan qua cac kénh theo nhom dich vu.

S liéu béo cao theo Bang 1.2.



QUY TRINH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN
EVNCPC, CAC CONG TY BIEN LUC TRUC THUQC VA CONG TY CONG NGHE
THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

EVNCPC-KD/QT.45

Ban hanh: 01 Trang 30/37
Bing 1.2. Tiép nhin qua cdc kénh giao tiép theo nhém dich vu
STT Néi dung Dién thoai | Website | App| Email ngc Zalo| SMS| Kénh khac| Téng| 1~ o8
1 | Cép dién méi
) Dich vu trong qué
trinh str dung dién
3 | Dich vu khac
Phan 4nh/Kién
4 :
nghi
5 |Tracuu
Téng cong
(Chi tiét xem bdo cdo tgi............. )

1.3. Tong dai 19001909:

banh gia:

- Sb luong, ty 18 cudc goi dén tong dai trong thang, cude goi duoc tiép nhan qua

DTV, IVR, cudc goi tiép nhan trong thoi gian 20s.

- Panh gia vé sb lugng, ty 1€% cudc goi nhd (so sanh s6 liéu thang bao cédo/ liy
ké so voi cung ky, phéan tich nguyén nhan tdng/giam); cac khung thoi gian

cao diém cudc goi dén, cudc 201 nhd.
- Panh giad v€ nang suat tiép nhan qua tong dai (qua BTV, qua IVR...)
- Panh gia thoi gian dam thoai trung binh so véi cung ky, so voi thang trudce.

S6 liéu bao cio theo Bang 1.3

Bing 1.3. Tinh hinh hoat déng ciia Tong dai 19001909

Thang | So sanh Liiy ké So sanh
TT Néi dung Don vi tinh Thang ... cung ky |Liiy ké nam ... | Y cung ky
niam ..
(+/-) (+/-)
1 2 3 4 5 6=4-5 7 8 9=7-8
1 |Tong s6 cudc goi dén cudc goi
11 'l;ong s‘o. cudc goi tiep nhan qua cupe goi
tong dai
a | S6 cugc goi Pién thogi vién tié}) cube woi
nhdn (ON) oC &
b |- 86 cudc goi qua tong dai IVR cudc goi
1.2 [S6 cudc goi bi nh& cudc goi
S6 cugc goi bi nho ciua Dién thogi . .
a | . cugc goi
vien
b |Sé cugc goi bi nho trong hang doi cugc goi
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Ban hanh: 01 Trang 31/37
Thang | So sanh Lity ké So sanh
TT Noi dung Don vi tinh Thang ... cung ky |Liiy ké nim ... < Y cung ky
niam ...
(+/-) (+/-)
2 |Mikc d phuc vu ciia tong dai
2.1 TyAl(; tleip l:hz_m trén tong so %
cudc goi den
a S6 cude goi dugc tiép nhan <= 20 cube woi
gidy (03 hoi chuéng) 0C &
b [Ty tiép nhan <= 20 gidy trén %
tong s cude goi dén ’
22 TyAl(; cu.(,)cig(,)l nhd trén tong so %
cudc goi den
3 |Ning suit tiép nhan qua tong cude
dai goi/ngay
3.1 | Bién thoai vién tiép nhan
a | Binh quan theo ngay cudc goi/ngay
b | Binh quan theo DTV cuge
i quan feo goi/ngay/DBTV
3.2 | Téng dai IVR cudc goi/ngay
4 | Thoi gian dam thoai trung binh phugt:)ciu(,)c
(Chi tiet xem bao cdo tqi... ... ....... )

1.4. Tinh hinh twong tac qua cdac kénh Web, Zalo, App

Panh gia tinh hinh tuong tic qua cac kénh Web, Zalo, App. S6 liéu béo céo theo

Bang 1.4.
Bang 1.4. Tinh hinh twong tdac trén cdac kénh Web, Zalo, App
S6 lwong KH c6 tai khoan |
STT Kénh firome tic website CSKH/cai diit S‘i llr‘;fl"gtﬁH T§ 18 KH twong tac
g App CSKH/diing ky (K%) (%)
thong tin Zalo OA (KH)
Thang ...

1 Website CSKH

2 | App CSKH

3 Zalo

Tong cong

Quy ...




QUY TRINH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN
EVNCPC, CAC CONG TY BIEN LUC TRUC THUQC VA CONG TY CONG NGHE
THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM 8OC KHACH HANG

EVNCPC-KD/QT.45

Ban hanh: 01 Trang 32/37
1 Website CSKH
2 App CSKH
Zalo
Téng cong
Liiy ké nam ...
1 Website CSKH
2 App CSKH
3 Zalo
Tong cong
Biéu 1.4.Tinh hinh twong tac trén cdc kénh Web, App, Zalo
4.000.000 80,00%
3.500.000 3.411.215 Loizis 70,00%
3.000.000 60,00%
2.500.000 50,00%
2.000.000 1.826.613 40,00%
1.500.000 1123.191 30,00%
1.000.000 8"6 871 20,00%
500.000 10,00%
- —91.412 0,00%
Website CSKH App CSKH Zalo

mmmm SO Irong KH c6 tai khoan website CSKH/cai dit App CSKH/ding ky thong tin Zalo

OA

s S5 lrong KH tuong tac

o Ty 1€ KH trong tac (%)

(Chi tiét xem bdo cdo tdi... ... ... ... )

II. Két qua danh gia chit lwong dich vu ciia nganh dién

2.1. Khio sat danh gia chat lwong giai quyét yéu cau ciia KH lién h¢ Trung tim

Khao sat danh gia chat luong giai quyét yéu cau khach hang lién hé Trung tim

trong thang. S6 liéu bao cdo theo Bang 2.1.

Bing 2.1. Tong hop theo kénh thuwc hién khdo sdt

Kénh thuc hién khéo sat

Truc tuyén/Ty dong

STT Noi dung PVT Dién.thogi
goira App
(outbound) | CSKH

Téng
dai IVR

Téng
cong




QUY TRINH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN
EVNCPC, CAC CONG TY BIEN LYC TRUC THUQC VA CONG TY CONG NGHE | EVNCPC-KD/QT.45
THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

Ban hanh: 01 Trang 33/37
1 | Thue hién khao sat
Téngséthuclnén
11 khao sat KH
12 Sq luang khao sat KH
thanh cong
13 T}/ 1€ khao sat thanh o,
cong
2 | Két qua khio sat
21 So lugng KH hai KH
long
2 | S0 luong KHkhong |y py
hai long
23 | S0 luong KHkhong |y py
v kién
Ty I¢ hai long o
24 (=2.1/1.2) &
2.5 | Ty l¢ khong hai long | %

Dénh gia vé cac truong hop khach hang khong hai 1ong va giai phap dé ning cao
ty 1€ khéach hang hai long.

Bing 2.2. Tong hop theo nhom dich vu

Phén loai theo nhom dich vu

Dich vu Phén Tén
% trong qua Dich vu anh/ 8
Cap dién méi \ . s <X Tra ciu cong
STT Noi dung PVT trinh st khac Kién
dung dién nghi
Tr,ung Ha 4p
ap
1 Téng s6 thuce hién
khdo sat
11 Téng s6 thyc hién
) khao sat
12 Sq luQnAg khao sat KH
thanh cong
13 T?I 1é khao sat thanh o
cong
2 Két qua khao sat

2.1 | S6 lugng KH hailong | KH

S6 lugng KH khong

2.2 o 1a KH
hai long
23 S.CL luong KH khong y KH
kien
Ty Ié hai long o
SRRy ®) "
2.5 Ty 1¢ khong hai long %

2.2.  Goira nhin biét vé Trung tim:
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EVNCPC-KD/QT.45

Ban hanh: 01

Trang 34/37

Bing 2.3. Tong hop két qud goi ra khdo sdt nhén biét vé Trung tam (thdng...)

N¢i dung

Thang

Quy Liy ké

1.1 Téng s6 thuc hién khéo sat

1.2 | Téng sb KH biét dén cac kénh CSKH

1.3

(1.2)/(1.1)

Ty 1é khdch hang biét dén cdc kénh CSKH

I11. Tinh hinh phéi hep giira CPCCC va cic CTPL

Danh gi4 tinh hinh tiép nhin yéu cau trong thang, lily ké dén thang bao cao; sd

yéu cau xur 1y tai Trung tdm, yéu cau chuyén CTPL xt Iy.

Panh gia cong tac phdi hop gitra CPCCC va CTPL (d4nh gia vé phiéu qua han

xtr 1y/goi nhiéu lan/trudng hop KH bure xtic, nguyén nhan cac trudng hop mat dién cap

nhat khong dang quy dinh, nhiitng ndi dung chua c6 thong tin hodc tra 161 chua thda

dang...). S liéu bao cao theo Bang 3.1 va 3.2.

Bing 3.1 Téng hop tinh hinh xir 1y yéu cau tai Trung tém va cic CTPL

STT | Kénh tiép nhan

Tong s6 yéu
cau tiép nhan

Xir ly tai Trung tim

Chuyén CTPL giii quyét

S6 lwong Ty 18 (%)

S6 lwong Ty 18 (%)

1 2

3=4+6

4 5=4/3

6 7=6/3

Tong cong thdng ...

bién thoai

Website

App

CDVCQG

Zalo

Email

Kénh khac

[oBE RN B Ko W LU, T (N SN QUS| NS R

SMS

Tong cong
liiy ké nam ...

DPién thoai

Website

App

CDVCQG

[, T [ SO OO I NS I

Zalo
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THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM 8OC KHACH HANG

Ban hanh: 01 Trang 35/37

Email

Kénh khac

SMS

Biéu 3.1 Tong hop tinh hinh xi Iy yéu cdu tai Trung tim va cdc
CTDL

120,00
16,77 20,26

100,00 ns
80,00
60,00
40,00
20,00

bién thoai Website App CD‘VCQG Zalo Email Kénh
khic

m Xt Iy tai trung im  w Chuyén CTDL giai quyét

Bing 3.2 Thong ké cdc trwong hop lién quan trong céong tic phéi hop

Phiéu KH goi Lich

I nhiéu lan méat Phan
50 | phiéu dién cap | 4nh
;| phiéu 4 Fneap | anh gy | Phan
Tong so P qua KH nhat thai . .
CTPL hicu | ST pan | g N khong | dp |Duc| anh
P vedon | oo lién Tru’(rgg e g hap | XUc | Khic
G| bz | hop( | ding | nhin
) 02 lan quy vien
dinh
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
CTBL A
CTBbL B
CTBL C
EVNCPC
Ghi chu:

+ Cdc truong hop & cot 5 tinh s6 lan KH goi > 02 lan dén CPCCC cho cing 01 yéu cau da béo triede
@6, khéng phdn biét yéu cau KH trong thoi gian/qud thoi gian xir 1y yéu cau dich vu.
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THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

EVNCPC-KD/QT.45

Ban hanh: 01

Trang 36/37

+ Cdc truong hop & cét 6 (*): Khi KH goi > 02 lan dén CPCCC cho ciing 01 yéu cau da bdo trieée do,
DTV kiém tra thoi gian xit Iy yéu cau dich vu dé qud thoi han quy dinh:

IV. Tinh hinh tiép nhan kién nghi cia KH vé dich vu

(Chi tiét xem bdo cdo tgi ........... ).

Bing 4.1. Tinh hinh tiép nhan kién nghi ciia KH vé dich vu (thdng...)

Sé lwong KH don KH co kién nghi vé dich vu KH khong co kién nghi
CTbL vi quan ly S5 SE1
0 lurgng 2 1A ro 0 lrgng 2 1A ro
(yéu cau) Ty 18 (%) (yéu cau) Ty 18 (%)
1 2 3=2/1 4 5=4/1
CTDL A
CTbL B
CTbL C
EVNCPC
Bing 4.2. Ty 16% KH kién nghi theo tirng loai dich vu (théng...)
] Ty 18% KH kién nghi theo tirng loai dich vu (%)
So —
Phan anh,
lugng : kién nghi , , ,
KH Ghi chi so . ° Chat lwgng Tién trinh cap [
. khac trong . on Khac (%)
don cong to L x s dién nang dién
CTPL . qua trinh sir
q:a!in dung dién
Iy S6 | Tyle| S6 |Tyle| S6 | Tyle| Sé Ty 1é ) Ty 18
lugng | (%) |lwgng | (%) |luwgng | (%) |luwgng | (%) | lugng | (%)
1 2 3=2/1 4 5=4/1 6 7=6/1 8 9=8/1 10 11=10/1
CTbL A
CTPbL B
CTBL C
EVNCPC

Ghi chit: Kién nghi khdc (*) la cdc loai kién nghi vé: Lich cong tac/mdt dién, tién trinh

thue hién dich vu HDPMBPB, héa don tién dién, phan anh tien dién tang cao, gia ban dién,




QUY TRINH PHOI HQP GIU'A TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG, CAC BAN
EVNCPC, CAC CONG TY DIEN LUC TRUC THUQC VA CONG TY CONGNGHE | EVNCPC-KD/QT.45
THONG TIN CUA EVNCPC TRONG CONG TAC CHAM SOC KHACH HANG

Ban hanh: 01 Trang 37/37

thanh todn tién dién, cung cdp thong tin qua cdc kénh, lién quan dén cdc khodan chi phi, phan
anh vi pham sw dung dién, phan anh chu nha tro cho thué ban dién gia cao, thdi do nhan vién.

V. Tinh hinh quén Iy, vin hanh hé théng CNTT

1. Cong tac van hanh, theo doi hé thong CNTT

2. Cong tac phdi hop, phat trién hé thong

VI. Cong tac khac

VIIL. Cic ton tai, vieéng mic trong thang

1. Céc ton tai, luu ¥ trong cong tac chim soc khach hang

2. Cac ton tai, vudng mic trong cong tac quan 1y van hanh hé théng tong dai va
CNTT.

VIIL K¢é hoach trong tim thang dén va dé xuit cia Trung tim

1. Nhiém vu trong tam.
2. Deé xuat, kién nghi.
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