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Bao cao Hi¢u qua xa hoi CEP 2019

Hoat dong hi¢u qua xa hoi la thude do cua viée chuyén cac muyc tiéu xa hoi cua t6 chirc vao hoat dong
thuc tlen Dbi véi CEP, nhitng myc tiéu xa hoi nay 1a phuc vu ngudi ngheo va nguoi co thu nhap thap,
cung cap cac san pham, dich vu mot cach trung thuc, hiéu qua va bén viing, tuan thu nhitng chuan
muc quoc té& di voi viée bao vé khach hang va quan 1y hiéu qua xi hoi. CEP danh gia va quan 1y hiéu
qua xa hoi theo khung quan ly hiéu qua xa héi dugc trinh bay bén dudi. Bao cao nay duogc thuc hién
vao thang 04/2020, d4nh gia tong quan hoat dong hiéu qua xa hoi CEP trong nam 2019.

1. B6i canh khung quan 1y hiéu qua xi hdi cia CEP

Khung quan Iy hiéu qua xa hoi (QLHQXH) cua CEP dugc xdy dung tir st ménh, muyc ti€u va nhitng
gid tri ¢t 18i cuia CEP va cac tiéu chuén quoc té vé hiéu qua xa hoi. Trong khung QLHQXH, moi
thanh phan cta st ménh, muc tiéu, gia tri cot 15i va tiéu chuan hiéu qua xa hoi ciia CEP dugc thé hién
cu thé qua nhimg muc tiéu chlen lugc cu thé va nhimg chi s6 do luong cu thé. Qua do, , khung quan ly
hi¢u qua xa hoi s& chuyen hoa tat ca nhitng nguyén tic hoat dong ciia CEP vao thuc tién va vao trong
nhing két quéa c6 thé do ludng duoc.

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

Str ménh, muyc tiéu va nhiing gia tri 6t 161 caa CEP dinh huéng cho vian hoa td chtrc va hoat dong
CEP, dinh nghia tai sao CEP ton tai, CEP dang thuc hién no luc gi d¢ dat dugc muc ti€u va lam thé
nao dé dat muc tiéu.

Sir ménh cua CEP 1a lam viéc vi cong nhén, lao déng nghéo va nguoi cé thu nhap thip nhdm gbp
phan dam bao an sinh xa hoi thong qua viéc cung cap céc dich vu tai chinh, phi tai chinh mdt cach
thiét thyc va hiéu qua.

Muyc tiéu (ghi rd trong diéu 1¢ CEP khi tir khi méi thanh lap)
Cung cép cac dich vy tai chinh vi mo cho cdng nhan, lao dong nghéo va ngudi c6 thu nhap thap .
Giam nghéo théng qua cac hoat dong tao thu nhap danh cho coéng nhan, lao dong ngheo, giap ho
cdi thién an sinh gia dinh.

e Giam ti 1¢ that nghiép trong cong nhan, lao dong nghéo va ngudi ¢6 thu nhap thép.
Tham gia giGp cdng nhan, lao dong nghéo va ngudi c6 thu nhap thip xay dung cong ddng, chia sé
trach nhiém, va duy tri viéc bao vé moi truong, xa hoi.

e Mo rdng cung cap céc dich vu tai chinh vi mo dé tiép cin ngay cang nhleu céng nhén, lao dong
ngh&o va ngudi ¢ thu nhap thip va duy tri sy bén viing tai chinh cia t6 chirc.

Gid tri cét 16i ciia CEP

Nhirng gia tri c6t 161 dinh hudng vin hoa té chitc CEP va tir d6 thyuc hién st ménh CEP — dinh huéng
cong viée, tir d6 tac dong 13n nhau va tac dong khach hang, va 1a cach thirc ma ching ta cung cap dich
vu mot cach thiét thuc, hiéu qua va bén viing; Van hoa té chire va sy kién dinh voi gi tri cbt 16i 1a
nén tang tao nén danh tiéng cua CEP trong cong ddng va 1a niém tu hao cia CNBV CEP. Nhiing gia
tri cot 18i hét sirc quan trong trong tat ca nhimg gi CBNV CEP va t6 chitc CEP dang lam, dugc phan
anh trong tat ca nhitng chinh sach va huéng dan ciia t6 chirc. Nhiing gia tri cot 18i d6 1a:

e Sy trung thyc, minh bach va chinh tryc

e Su ton trong, dong cam va chia sé

e Sang tao, hi¢u suét, hiéu qua

1.2. Tiéu chuin chung ciia Khung quan Iy hiéu qua xi hi

Tiéu chuan chung vé quan 1y hi¢u qua xa hoi (goi 1a B¢ tiéu chuan) 1a mot bg tiéu chuan vé quan 1y
cho t chirc tai chinh vi md (TCVM) khéng chi 14 nhitng muc tiéu vé tai chinh. Bo tiéu chuén thiét 1ap
nhiing yéu ciu cu thé mang tinh nén tang cho chinh sach, quy trinh va hoat déng ma mot té chirc
TCVM can thyc hién dé dat muc tiéu xa hoi. B tiéu chuan duoc goi la “chung” boi vi chung chi bao
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gom cac yéu ciu co ban dé cac to chitc TCVM quan 1y duoc hidu qua xa hoi cia to chirc. Bo tiéu
chuan gom 6 nguyén tic nhu sau:

Nguyén tic Quén
ly hiéu qua xa hoi

Tiéu chuin quan Iy hiéu qua xa hoi

Nguyén tac 1: Xac
dinh va giam sat
cac muc tiéu x4 hoi

A. Tb chitc TCVM c¢6 chién Iuoc nham dat dugc cac muc ti€u xa hoi.

B. T6 chirc TCVM thu thap, bao cdo va dam bao tinh chinh xac cia dit liéu
thong tin v€ khach hang c6 lién quan cu thé dén muc tiéu xa hdi cua to chuec.

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

A. Thanh vién HPTV c6 cam két cao voi sit ménh x3 hdi cua t6 chue.

B. Thanh vién HDTV c¢6 trach nhiém diéu hanh to chirc kién dinh véi sir ménh
va muc tiéu xa hoi.

C. D61 ngi quan ly cap cao dé ra va giam sat viéc thyc hién cac chién lugc ctia
t6 chirc dé dat dugc muc tiéu xa hoi.

D. Nhan vién duoc tuyen dung, danh gia va cong nhan dya trén cac tiéu chi
lién quan dén ca hiéu qua xa hoi lan hiéu qua tai chinh.

Nguyén tic 3: Bao
vé€ quyén lgi cia
khéch hang

A. T6 chirc TCVM cén bao dam khach hang c6 kha nang hoan tra tién vay ma
khong bi ng qua han va tham gia vao nhitng no lyc cai thién quan 1y rui ro tin
dung cap thi truong.

B. T6 chire TCVM cung cép thong tin mot cach rd rang, day du, kip thoi theo
cach thire va ngén ngir phu hop gitp cho khach hang c6 thé hi€u va dua ra
quyét dinh.

C. T6 chirc TCVM can thé hién sy cong bang va tén trong trong cach cu xir
v6i khach hang, khong phan biét dbi xir. TS chire TCVM can dam bao c6 bién
phap day du dé co thé phat hién va chinh don ngay tinh trang tham nhiing
cling nhu cach cu xir chua ding muc cia nhan vién va cap trung gian, dic biét
trong qua trinh phat von vay va thu ng.

D. T chitc TCVM can bao mét thong tin doi tu ciia khach hang theo diing
ludt va quy dinh vé quyén c4 nhan. Cac thong tin nay chi duoc dung cho muc
dich duoc néu ra tai thoi diém thu thap thong tin hodc dugc phap luat cho
phép, néu khong, phai co sy ddng ¥ ciia khach hang do.

E. T6 chitc TCVM 4p dung co ché giai quyét khiéu nai va nhitng vin dé xay
ra vo1 khach hang mét cach kip thoi va hop ly. T4 chitc TCVM sir dung nhing
co ché nay vira dé giai quyet céc van dé khiéu nai cu thé ciia khach hang, vira
nham tim cach cai thién chét lugng san pham, dich vu cia minh.

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

A. T6 chitce TCVM hiéu duge nhu cau va cac wu tién cua cac doi tuong khach
hang khac nhau.

B. T6 chitc TCVM thiét ké san pham, dich vy, mé hinh va cac kénh cung cap
co gia tri cho khéch hang.

C. San pham, dich vy, m hinh va kénh phan phoi duoc thiét ké phu hop voi
khach hang va dap (g véi myc tiéu xa hoi ctia to chirc.

Nguyén tic 5:
Trach nhiém doi
vGi nhan vién

A. Chinh sach nhan su va cac quy trinh, thi tuc bao v€ quyén lgi ctia nhan
vién va tao mdt moi truong lam viéc ho trg.

B. T6 chitc TCVM thong tin dén tat ca nhan vién vé diéu kién viéc lam cua
nhan vién va cung cap huan luyén cho nhiing chltc nang cong viéc thiét yeu.

C. T6 chirc TCVM giam sat sy hai lIong cia nhan vién va giam sat van dé nhan
vién nghi viéc.

Nguyén tac 6: Can
bang loi ich tai
chinh va hi€u qua
x4 hoi

A. Ty 1¢ tang truong bén vimg va phu hop vdi diéu kién thi truong, dam bao
chit lugng dich vu tdt.

B. Co cau tai chinh phu hop ddm bdo ca hai muc ti€u tai chinh va hiéu qua xa
hoi dua trén sit ménh cua to6 chitc TCVM.

C. Theo dudi muc ti€u loi nhuan khong lam anh hudng dén tinh bén viing cta
to chirc trong dai han hodc anh hudng dén an sinh cua khach hang.

D. Mirc chi trd/ dai ngd doi véi doi ngii quan Iy phu hop dam bao muc tiéu
kinh té va muc ti€u xa hoi.




1.3. Nguyén tic bao vé khach hang

Nguyén tac bao vé khach hang 1a nhitng tiéu chuin co ban tbi thiéu ma khach hang mong doi khi lam
viéc v6i t6 chie TCVM. Nhing tiéu chuan nay ciing dugc néu trong bd Ti€u chuan toan cau vé quan
1y hiéu qua xa hoi nhung Nguyén tic bao v¢ khach hang duoc chi tiét hon va tap trung cu the vao viéc
bao v¢ khach hang va ung xur cua t6 chic TCVM dbi voi khach hang. Nhitng nguyén tic bao vé
khach hang cin dugc bd sung vao trong hoat dong, quan 1y va van hoa t6 chirc cua bat cur t6 chirc
TCVM nao c6 trong tdm giam nghéo. Cé 7 nguyén tic bao vé khach hang:

Nguyén tic bao
vé khach hang

Tiéu chuin bao vé khach hang

Nguyén tic 1: Thiét
ke va cung cap san
pham phu hop

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

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

C.T chirc TCVM khéng sir dung céc ky thuat ban hang gy 4p luc.

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

A. T chitc TCVM tién hanh phan tich kha ning hoan tra pht hgp cua khach hang
trude khi phat vay.

B. T6 chitc TCVM khuyén khich chit lugng nhitng khoan vay.

C. T6 chirc TCVM st dung trung tdm thong tin tin dung va dir liéu cua dbi thu canh
tranh trong nhiing dicu kién c6 the tai dia phuong.

D. Ban quan ly va HDTV cua t6 chirc TCVM nam bat dwoc va quan tAm vé riii ro ng
nan qua nhi€u cta khach hang.

E. Phong kiém toan noi bQ cua to chire TCVM giam sat viéc ap dung chinh sach gitp
giam thicu tinh trang ng nan qud nhicu cua khach hang.

F. T6 chitc TCVM tranh nhiing cach thie thuong mai nguy hiém (vi du nhu nhiéu
khoan vay cho ciing mot nhu cau, hodc lam han ché viéc str dung von vay; dua ra
nhiing gidi han phu hgp cho nhiing khoan tai vay khi hoan tra truéc han; dua ra
hudng dan cho chinh sach diéu chinh lich hoan tra).

Nguyén tac 3: Minh
bach

A. T6 chitc TCVM can thong tin 1 vé chi phi khach hang phai tra va cac khoan
khdng thu phi.

B. T6 chitc TCVM can chu dong truyén thong dén khach hang, sir dung phuong phap
va ngon ngit phu hop gitip cho khach hang dé hicu.

C. T4 chitc TCVM can sir dung nhitng co ché minh bach thong tin khac nhau.

D. T6 chitc TCVM can c6 thdi gian du cho khach hang xem xét, ra soat va lam rd
minh bach thong tin vao nhiing thoi gian khac nhau.

E. T6 chirc TCVM thdng tin mot cach rd rang, day du, kip thoi.

Nguyén tic 4: Dinh
gia hop ly

A. T6 chitc TCVM cung cap gid ca trén co so thi trudng, khong phan biét dbi tuong
khach hang.

B. Chi phi va hiéu suét ctia tb chic TCVM phai trong tuong quan hop 1y véi cac to
chic TCVM khéc.

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

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

A. T6 chirc TCVM ting cudng nhan thire va quan tim vé sy d6i xir cong bang va ton
trong doi voi khach hang.

B. T6 chitc TCVM dinh nghia cu thé, chi tiét nhiing quy dinh/thdng 1& hop 1y khi thu
hoi ng.

C. Chinh sach nhén lyc cua t6 chirc TCVM can dam bao trach nhiém cong bang va
ton trong doi vai khach hang.

D. T6 chitc TCVM thyc thi nhing chinh sach ting cudng nguyén tic dao dirc va
giam su gian 1an, chiém dung.

E. K‘t}i chon loc va cjéi xur véi khach hang, t6 chic TCVM khong dugc phan biét dbi
xu d6i voi nhitng d6i twgng khach hang khac nhau.

F. Cong tac vién hodc ddi tac thir 3 cua té chirc TCVM can thyc hién nhitng nguyén
tac hanh xu, nhitng quy dinh, thong I¢ nhu nhén vién cta to chitc TCVM.

G. T) chitc TCVM théng tin cho khach hang vé quyén loi ciia ho.

Nguyén tic 6: Bao
mat thong tin clia
khéach hang

A T6 chitc TCVM c6 chinh sach bao mat thong tin va hé thong cong nghé phii hop
dé bao mat thong tin.

B. T6 chitc TCVM c6 trach nhiém thong tin cho khach hang khi nao va bang cach
ndo théng tin ctia khach hang dugc chia sé va cd sy dong v cta khach hang.

Nguyén tac 7: Co

A. Khéch hang cua t6 chitc TCVM biét cach thuce gui don khiéu nai.




B. Nhan vién cua t6 chitc TCVM duoc huan luyén vé giai quyét khiéu nai.

C. H¢ thong, quy trinh giai quyét khicu nai cta to chitc TCVM phai chu dong va higu
qua.

D. T6 chic TCVM st dung thong tin phan hoi ctia khach hang dé cai thién chat
luong san pham, dich vy ciia minh.

ché giai quyét khiéu
nai

2. Tong quan khung quan ly hi¢u qua x& hgi ciia CEP

Khung quan 1y hiéu qua xa hoi CEP dya trén sir ménh muyc tidu va nguyén tic cdt 16i cia CEP va dua
nhimg sir ménh muc tiéu, nguyén tac cot 161 vao nhitng muyc tiéu chién luoc cu thé va nhimg chi 56 ¢o
thé do luong. Khung quan ly hiéu qua xa hoi cho phep CEP theo dudi va thuc hién tét hon nhitng muc
tiéu xa hoi cta to chirc, do luong tot hon, giam sat dugc tién d6 thyc hién nhimg muc tiéu xa hoi nay.
Khung quan 1y hiéu qua xi hdi ciia CEP ciing bao gdm nhiing tiéu chuan da dang khic nhau ciia
nganh tai chinh vi md nhu bd Tiéu chuan toan cdu vé quan 1y hiéu qua xa hoi, Nguyén tic bao vé
khach hang cua Smart Campaign, tao didu kién cho CEP dam bao dap umg dugc nhimng tiéu chudn
quoc té v& quan 1y hiéu qua xi hoi. Khung quan 1y hiéu qua xa hoi cling str dung tiéu chuan bao co
vé hiéu qua xa hoi cia MIX Market va cong cu kiém toan chi s6 xa hoi Cerise, tao diéu kién cho CEP
danh gia hiéu qua xa hdi theo dinh ky hang nam.

Mot cach rd rang, khung quan 1y hiéu qua x4 hoi CEP cung cap mot cau trac ma CEP c6 thé:

(1) Chuyén tai st ménh muc tiéu va gia tri ¢t 15i vao trong hoat dong;

(2) Bao dam hoan thanh tbt st ménh muc tiéu va ludn giit viing nhiing gia tri cbt 15 cua to chirc; va

(3) Béo dam dap tng dugc nhimng tiéu chuan nganh tai chinh vi mé trong nude va qubc té vé quan 1y
hi€u qua xa hoi.

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

gia tri cot 131 va tiéu chuan hi€u qua xa hoi quoc t&; duoc chuyen tai thanh nhitng muc tiéu chién lugc
cu thé va nhitng chi sé chinh do ludng cho mdi muc tiéu, duoc thé hién trong bang sau day.

St ménh / Muc | Muc tiéu chién lugc va chi so do lwdng hi¢u qua

titu / Gia tri cot

nguoi ¢ thu nhép
thap.

16i

1. CEP lam viéc vi | Muc tiéu chién lugc:

cong nhan, lao | Khach hang méi loai hinh nhan dan lao dong tham gia chuong trinh CEP la
déng nghéo va | nhitng nguoi ¢ thu nhap thap nhat trong cong dong.

CEP dat myc tiéu tdi thiéu c6 80% khéach hang mai tham gia CEP duoc xép
loai nghéo va nghéo nhat theo mirc phén loai chuan nghéo CEP.

Nhing ho gia dinh ndm trong danh sach hd nghéo va can ngheo, néu chwa
dugc nhan von tir nhitng ngudn khéac s& 1a vu tién chon lira phuc vu cua CEP.
Nhirng d6i twong nghéo va nghéo nhét trong cong dong dang dugc cac ngudn
nha nudc cho vay thi CEP s& m¢ rong tiép can nhiing dbi _tuong can nghéo.
CEP s& tham gia hd tro va khong canh tranh v6i nhitng ngudn tir chwong trinh
nha nuée nhu XDGN, NHCSXH va chi phuc vu nhitng khach hang ma nhiing
chuong trinh nay chua tiép cén.

Cic chi s6 chinh dé do lwong (KPIs):

1. Ty 1¢ khach hang duogc phan loai nghéo va nghéo nhat tai CEP theo chuan
nghéo CEP.

2. Sb luong khach hang CEP phuc vu nam trong danh sach hd nghéo, hd cin
ngheo tai dia phuong.

3. Tat ca khach hang vay vén CEP tai dia phuong déu dugc CEP thong qua
chinh quyén dja phuong (CQDP).

2. Mé rong pham
vi tiép can phuc vu
ngdy cang nhiéu
cong nhan, lao
dong nghéo va

Muc tiéu chién hrgc:

CEP s& nd lyc 1a don vi cung cép tai chinh vi mo 16n nhét phyc vu thi phan thu
nhép thép nhét tai moi quan, huyén ma CEP hoat dong.

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




nguoi co thu nhap
thap

T,(A')i thjéu 50% céc chi nhanh moi s€ duoc thanh 14p tai dia ban nong thén va
t0i thiéu 50% khach hang la nhan dan lao dong ty tao viéc lam.

T6i thiéu 50% du ng cho vay CEP s& duogc tap trung cho khach hang nhan dan
lao dong.

KPIs:

1. S6 lugng khach hang dang vay, khach hang tiét kiém.

2. S6 luong tinh, thanh phd, quan/huyén va phuong/xa dugc phuc vu.

3. Chi tiét khach hang, du no theo dia ban khu vuc dia 1y, ving d6 thi, nong
thon, va gidi tinh.

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

5. Ty trong du ng dau tu cho khach hang nhan dan lao dong trén tong du ng.

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

Muc tiéu chién hrgc:

Doi sdng va an sinh cua khach hang CEP s& duoc cai thién theo thoi gian (lién
quan dén thu nhap, tai san va diéu kién nha 0).

Céc mit rui ro ciia khach hang s& giam déan theo thoi gian (lién quan dén tiét
kiém tich liy, thiéu lvong thuc thuc phdm, kho khan trong hoan tra khoan
vay).

KPIs:

1. Thay d6i vé thu nhéap c¢6 diéu chinh lam phat (khao sat tic dong trén mau
khéach hang) (thay ddi s& duoc danh gia trong twong quan véi dir liéu khéach
hang khi méi tham gia chuong trinh).

2. Thay d6i vé tai san va diéu kién nha & (theo do ludong murc nghéo CEP) theo
mau khao sat (thay doi s& duoc danh gia trong twong quan véi dir liéu khéch
hang khi mai tham gia chuong trinh).

3. Thay dbi vé tiét kiém khéch hang theo miu khao sat (thay doi s& duoc danh
gia trong twong quan vaéi dir liéu khach hang khi mai tham gia chuong trinh).
4. Ty trong khach hang con bi thiéu lwong thuc thuc pham (khao sat mau
khach hang).

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

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

Muc tiéu chién hroec:

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

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

KPlIs:

1. S6 viéc lam/hoat dong san xuat/kinh doanh nhé dwoc tao ra thong qua cac
khoan tin dung (khao sat mau khach hang hang nam).

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

3. Ty trong du no dau tu cho hd gia dinh san xuét nhd/ cho hoat dong t tao
viéc lam tang thu nhap.

4. Phan loai sir dung von vay theo linh vic nganh nghé (ndng nghiép, san xuat
kinh doanh nhd,...).

5. Tao viéc lam

Muc tiéu chiép lwgec: i
CEP s€ cung cap tin dung dé tu tao viéc lam cho khé&ch hang va tao thém viéc
lam cho thanh vién khac trong gia dinh.

KPlIs:

1.S6 lugng nguoi dugc tao viéc 1am thong qua khoan vay tao viéc lam, san
xuit kinh doanh nhé (khao sat mau khach hang hang nam).

2. Thay d6i vé sb lwong ngudi duge tao viée 1am ké tir khi khach hang tham
gia chuong trinh CEP (khao sat mau khach hang hang nim).




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

Muc tiéu chién luge:

CEP sé& cung cp tét ca dich vu cho khach hang mét cach trung thyc, hiéu qua
va bén vimg.

Nhan vién CEP tuan thi cic gia tri van hoa to chirc vé hanh vi ing xir voi tat
ca khéch hang, quan tim va dat quyén loi ciia khach hang 1én hang dau.

Tt ca cac chinh sach, tha tuc ¢o lién quan s& phan anh va nhét quan véi cac
nguyén tic bao vé khach hang.

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

KPlIs:

1. Su hai 1ong cua khach hang va dé nghi ctia khach hang vé hoan thién, phat
trién san pham.

2. Sy hai long/khong hai long ctia khdch hang roi chuong trinh va nguyén
nhan roi chuong trinh.

3. Ty 1¢ khach hang roi chuong trinh.

4. Nhu cau khach hang vé san pham va dich vu hién chwa dugc phuc vu.

5. CEP cung cip san pham tin dung dap g nhu ciu ciia cac dbi twong khach
hang khéac nhau.

6. Khach hang c6 thé tiép can, sir dung duoc tt ca san pham va dich vu CEP.
7. Cung cap san pham va dich vu tin cdy va thuén tién cho khach hang (cung
cap dén tan tay va tan noi ¢, lam viéc cua khach hang).

8. Thong tin vé san pham va dich vu d& dang cho khach hang so sanh va hiéu
ro.

9. Khéng thyuc hién qua thuong xuyén nhitng thay ddi vé san pham (gia ca,
thoi han, diéu kién).

10. Khéch hang co thé tiép can san pham va dich vu kip thoi, dic biét lién
quan den san pham tiét kiém dé giam rui ro va ddi phé véi nhitng tinh huéng
khan cip trong gia dinh.

11. Tuén thi 7 nguyén tac bao vé khach hang theo tiéu chuan Smart
Campaign, dugc trién khai chi tiét va c6 chi tiéu do luong cu thé nhur sau:

Nguyén tic 1 (CPP 1): Thiét ké va cung cip san phim phu hop

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

2. CEP khong yéu cau tai san thé chép.

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

4. CEP st dung thong tin phan hdi cua khéch hang cho viéc phat trién san
pham méi va hoan thién san pham hién co.

5. CEP khong str dung dp luc cao/ky thudt ép bude khach hang ky cac hop
dong.

Nguyén tic 2 (CPP 2): Tranh tinh trang khach hang bi n¢' nan qua nhiéu
1. CEP c6 chinh sach vé phan tich kha nang tra ng dé hd trg nhan vién tin
dung phan tich kha ning tra no tbt. Viéc duyét cho vay khong chi don thuin
dwa vao bao lanh ma can c6 sy phan tich ning luc hoan tra cua khach hang.

2. Phan tich kha nang tra ng dugc thuc hién cho tat ca cac khoan vay.

3. Chinh sach phan tich vé kha ning tra no cia CEP dugc phd bién diy du cho
nhan vién va dugc ap dung théng nhit trong thuc té.

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

5. Thyc hién bao cdo dinh ky vé PAR cho cac cap quan ly.

6. Chat lugng von dau tu hop 1y dugc duy tri. Néu c6 von dau tu cé chat lugng
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kém kéo dai va lién quan dén ng vay nhiéu ngudn, phai thuc hién ngay cac
giai phap khic phuc.

7. Chi tiéu ning suat cia CEP va hé thong khen thudng can coi trong chét
luong vén dau tu quan trong nhu cac yéu t6 khac nhu doanh sb phat vay hoic
chi tiéu tang truong khach hang.

8. Chi tiéu ning suat cia CEP va hé thdng khen thudng ctia CEP 14 hop 1y so
v6i chuan chung ciia nganh.

9. Néu PAR hon 10% & goc do to chirc, mirc khen thuong cho nhan vién tin
dung c6 thé giam xudng dudi 10%.

10. Chinh sach cta CEP dé cap dén viéc tu van 1o rang va chia sé dir li€u
khéch hang véi chinh quyén dia phuong (d6i véi tat ca cac chu ky vay cia
khéch hang).

11. CEP dé4nh gia thong tin khach hang nhan tir chinh quyén dia phuong mot
céch co hé thong (ddi voi mirc no hién tai va lich st vay/ tra ng) dé danh gia
kha ning tra no cta khach hang trudc khi giai ngan & mdi chu ky cho vay.
CEP ciing thyc hién béo céo dir liéu khach hang véi chinh quyén dia phuong.
12. CEP c6 mot hé thong giam sat dé dam bao rang bat ky thong tin tir chinh
quyén dia phuong s& dugc sir dung mot cach hiéu qua cho viéc phan tich hoat
dong tin dung va ra quyét dinh cho vay.

13. Ban quan Iy va HDTV CEP nhén thirc va quan tdm vé rii ro cta khéch
hang khi no vay nhiéu ngudn va theo ddi rui ro nay.

14. Phong Kiém toan ndi bo kiém tra sy tuan tha cac chinh sach va hé théng
ngin ngira rui ro khach hang vay no nhidu ngudn.

15. Phong Kiém toan ndi b va (hodc) cac Phong nghiép vu khac chon mau
khéch hang vay von dé thyc hién thim viéng hang nam.

16. CEP khong cho vay dao ng.

17. CEP ¢6 thu tyc cy thé dé chu dong dé ra cac giai phap cho khach hang
hoan tra cham khi ho c6 tinh than sdn sang nhung khong c6 kha ning hoan tra.

Nguyén tic 3 (CPP 3): Minh bach

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

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

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

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

5. Hd so vay von CEP str dung ngén ngir don gian va khéng cé chit in nho.

6. CEP tranh sir dung co ché gi ca tao ra sy nham 1an vé tong chi phi ma
nguoi vay phai tra.

7. CEP sur dung it nhat hai kénh truyen thong khac nhau dé cong khai thong tin
rd rang va chinh xac vé san pham bang vin ban va bang thong tin miéng qua
cac cude hop cum/khu phd/ap.

8. CEP cbng khai thong tin gia ca mot cach rong rai.

9. CEP truyén thong vé tit ca cac thong tin lién quan dén san phdm (muc vay,
diéu khoan, diéu kién,...) dén timg khach hang truéc khi ky hop dong vay.
10. CEP dam bao khach hang c6 du thoi gian dé xem xét cac diéu khoan va
diéu kién cta san phim, dit cAu héi va nhan dugc thém thong tin trude khi ky
két hop dong.

11. Nhan vién cua CEP sin sang tra 10i cac cau héi ctia khach hang.

12. CEP cung cép cho khéch hang ban sao cia tit ca cac tai lidu co chit ky cua
khéach hang véi tat ca diéu khoan va didu kién. CEP dam bao ring khong co
diéu khoan tréng trong tat ca cac van ban c6 chit ky ctia khach hang.

13. CEP thudng xuyén cung cap cho khach hang théng tin rd rang va chinh




xac vé tai khoan cta ho (qua cap nhat s0 vay von, so tiét kiém).

14. CEP cung cap cho khéach hang sé du dugc cap nhat theo yéu cau.

Nguyén tic 4 (CPP 4): Pinh gia hop ly

1. Gia ca cho vay ctia CEP dua trén co so thi truong, khdng phan biét dbi xir.
2. CEP ¢6 chi s6 hiéu suat, hiéu qua pht hop v6i chuan chung cua tai chinh vi
mo.

3. Phi giao dich khéng qua cao.

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

1. CEP néu rd trong quy tic (g Xir cic gid tri cia to chtrc, cac tiéu chuan
hanh vi trng xr chuyén nghiép va dugc tat ca cac nhan vién thuc hién.

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

3. Nhan vién ciia CEP ky mét vin ban/hgp dong xac nhan viéc tuan thi cac
tiéu chuan hanh vi mg xur chuyén nghi€p va khong tham gia vao cac hanh vi
bi nghiém cAm dugc dé cép trong quy tic Gmg xur.

4. CEP néu rd trong quy tac tmg xur cac tidu chuén cu thé vé hanh vi g xu
chuyén nghiép dugc tat ca cac nhan vién thuc hién khi thu hdi no (bao gom ca
cOng tac vién).

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

6. CEP khong tich thu tai san ctia khach hang. Tiét kiém cua khach hang co
thé dugc sir dung dé tra ng vay voi sy dong y ciia khach hang.

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

8. Quy dinh cach thirc img xtr trong thu hdi ng dugc dwa vao chuong trinh
huén luyén ban dau cho tat ca cic nhan vién tham gia thu hoi no. Pic biét, doi
ngili nhan vién duoc dao tao vé thong 1€ thu hdi ng co thé chép nhan duoc va
tha tuc thu hdi no.

9. Ban Quan ly CEP xem xét hanh vi dao dtrc, img xir chuyén nghiép va chat
lwong cua sy hop tac v6i khach hang 1a mot phan cua viéc danh gia hiéu suat
nhan vién.

10. Chinh sach thu tyc cia CEP mo ta cac bién phap xur phat dugc thuc hién
trong trudng hop vi pham cac quy tic (mg xur hay quy dinh vé thu h01 no
(quy rbi, phan biét dbi xtr, hanh vi trdm cép, tham nhiing, lai qua/ tién boi
dudng,...), c6 thé dan dén cho thoi viéc.

11. Nhén vién dugc théng bao vé hinh thirc xtr 1y ky luat dbi voi viéc khong
tuan thu voi Quy tic dao dirc, hanh vi tmg xir hay quy dinh vé thu hdi no.

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

13. CEP xur phat cac truong hop vi pham quy tic ing xir hodc quy dinh thu
hdi no theo quy dinh.

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

15. CEP c6 chinh sach khong phén biét déi xu.

16. Chinh sach khong dao ng ctia CEP dugc ap dung mot cach nhét quan va
cong bang trén toan to chirc.

17. Quy dinh thu hdi ng duoc hudn luyén cho cdng tac vién/cum trudng véi
céc tiéu chuan twong ty nhu nhan vién CEP.

18. CEP thong bao cho khach hang vé nhitng diém chinh cua van hoa t6 chirc,
Quy tic dao duec, hanh vi Gmg x1r. Thong tin nay ciing bao gdm quyén cia
khach hang vé khiéu nai va 1am thé nao dé thuc hién khiéu nai.

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

1. CEP c6 chinh sach bao mat béng van ban quy dinh viéc thu thap, xur 1y, st
dung, phan phdi va luu trit théng tin khéch hang. Chinh sach nay ap dung cho
céc nhan vién hién tai va nhitng ngudi roi khoi to chic.




2. Cac diéu khoan bao mat thong tin khach hang caa CEP str dung ngén ngit
don gian, rd rang va khong in chit nhdé.

3. Noi quy, Quy téc ung xtr cua CEP néu rd xur phat viéc lam dung hoac st
dung sai dir liéu thong tin cua khach hang.

4. CEP c6 xur phat viéc dé 16 hoic tiét 16 thong tin khach hang cho bén thir ba
ma khoéng c6 sy dong ¥ trude cua khach hang.

5. CEP c6 hé thong (bao gdm ca hé thong bao mat cong nghé thong tin) dé bao
v€ bi mét, an ninh, chinh xac va toan ven cuia thong tin c4 nhan va tai chinh
cua khéch hang.

6. Hé théng CNTT cua CEP c6 hé théng béo vé mat khau khac nhau dugc
thay doi dinh ky v6i cap do truy cap khac nhau tity theo vi tri ciia cac nhan
vién truy cdp vao dir liéu.

7. Néu tap tin dugc luu trir trong dinh dang véat Iy, CEP luu trit cac tép tin cia
khach hang tai mét dia diém an toan trong cac chi nhanh hodc try s¢ chinh co:
i) han ché viéc truy cap, chi cho mét sb nhan vién dugc giao quyen ii) duoc
luu gilr trong mot co s6 an toan khong bi chay nd hoic bi danh cap.

8. CEP ¢6 chinh sach (dwoc bao gdm trong huan luyén dao tao) dé mo ta lam
thé nao dé noi chuyén véi khach hang vé bao mat thong tin.

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

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

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

12. Trude khi giai ngan cho vay, nhan vién ciia CEP doc phin bao mat thong
tin trong hop dong vay von cho khach hang.

13. Hop dong vay von ciia CEP bao gom diéu khoan bao mat thong tin di
liéu, mo ta khi nao dir liéu c6 thé duoc chia sé va chia sé nhu thé nao.

14. CEP phai c6 sy dong y bang van ban cua khach hang khi chia sé thong tin
ca nhan khach hang véi ddi tuong bén ngoai, khi sir dung thong tin hodc hinh
anh trong cac chuong trinh quang ba, tai liéu tuyén truyén va thong tin cong
cong khac.

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

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

1. CEP thong bao cho khéch hang vé: quyén khiéu nai, va cach thirc nop don
khiéu nai d&én nguoi co trach nhi€m (hoac noi ho co6 thé nim thong tin néu ho
khong biét).

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

3. Chinh sach cia CEP ghi 13 1am thé nao dé giai quyét khiéu nai, 1am thé nao
dé thong tin cho khach hang vé co ché khiéu nai.

4. CEP c6 mot h¢ thong thich hop, hitu hiéu dé giai quyét khiéu nai cua khéach
hang mot cach kip thoi.

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

6. CEP c6 mot hé thdng bao céo 1 rang dé dam bao nhitng khiéu nai tir khach
hang dén dugc v6i nhan vién duoc phan cong giai quyét khiéu nai.

7. Co ché khiéu nai duoc khach hang chii dong st dung.

8. Khéch hang cua CEP nhan duoc phan hdi kip thoi cho vin dé ho khiéu nai,
trong vong mot thang ké tir lac nop don khiéu nai.

9. Kiém toan noi bo ciia CEP hoic cic hé thong giam sat khac kiém tra dam
bao nhiing khiéu nai dugc gidi quyét thoa dang.
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10. CEP sir dung thong tin khiéu nai dé stra chita nhitng sai lam, thiéu sot va
hoat dong co thé gy hai cho khéach hang.

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

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

Muc tiéu chién lwge:

CEP s& thuc day va thyuc hién chuong trinh phat trién cong dong dé bd trg cho
cac san pham tai chinh va ting cuong an sinh ctia ngudi nghéo trong cong
dong.

CEP s& ho trg cong dong dia phuong thong qua cac chwong trinh gido duc tai
chinh, cép hoc bong cho con em khach hang nghéo, cung cép hd tro tai chinh
khan cap cho khach hang gap kho khin, cap luong thuc thuc pham cho khéch
hang vao céac dip L& Tét.

CEP s€ tang cuong st dung hiéu qua cua san pham vay cai thién nha ¢ va vé
sinh méi truong, ngin viée st dung von vay cho cc hoat dong lam hai dén
mdi truong.

CEP s& xay dung tinh than doan két twong tro trong cong dong va ting ning
luc ctia khach hang nit thong qua viéc diéu hanh nhom cum, khéch hang tham
gia trong hop cum va phat trién hé théng an sinh xa hoi.

KPIs:

1.86 luong hoc bong da cp cho con em khéch hang nghéo CEP ¢6 do tudi 6
— 15 tuoi.

2. Ty 1& tré em con khach hang c6 d6 tudi 6-15 tudi duoc dén trudong (khao sat
mau khach hang hang niam).

3. S6 luong khach hang tham gia cac khoa huan luyén vé gido duc tai chinh
(tiét kiém, quan 1y ngan sach).

4. Sb lwong mai nha CEP va sé nha dugc sira chita cho khach hang kho khin
nhét tir chuong trinh Mai nha CEP.

5.86 lugng khoan vay dugc st dung cho cai thién nha ¢ va diéu kién vé sinh,
moi truong.

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

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

8. S6 lugng khach hang nhan hd tro hang nim vé luong thyc, thuc pham tir
hoat dong PTCD.

9. S6 lwong khach hang nhan hd trg truc tiép vé tai chinh hang nam tir hoat
dong PTCD.

8. Gia tri ¢t 161
ctia van hoa td chire
CEP: trung thuc,
minh bach, chinh
tryc; ton trong,
déng cam, chia sé;
va hiéu suat, hiéu
qua, bén viing.

Muc tiéu chién hrgc:

DPam bao cac gia tri cbt 161 ciia van héa té chire CEP: trung thuc, minh bach,
chinh truc; ton trong, d(“)ng cam, chia sé; va hiéu sut, hiéu qua, bén virng
dugc thé hién, ap dung trong tit ca cac hoat dong CEP & goc do ca t chirc.

KPlIs:

1. T4t ca nhan vién CEP tudn thu va thuc hién t6t gia tri cbt 161 cua to chire.
2.S6 luwgng cac vu xur Iy ky luat ndi bd ddi v6i nhan vién.

3. Gia trj cot 16 cta td chie duge thé hién trong tat ca cac khia canh cta chinh
sach, thu tuc tai CEP.

4. Gia tri ¢t 18i cta to chire dugce thé hién trong tat ca cdc mobi quan hé giita
CEP, khéach hang, nhan vién, dbi tac.

5. S lugng don khiéu nai tir khach hang va dbi tac ddi voi CBNV CEP.

9. Trach nhiém doi
vO1 nhan vién

Muc tiéu chién hrgec:

CEP c6 trach nhiém dbi v6i nhan vién va tao su phat trién nghé nghiép c6 y
nghia cho tit ca CBNV. CEP c¢6 trach nhiém ddi véi nhan vién cu thé bao
gom: theo dudi cac chinh sich nhan luc bao vé nhan vién va tao moi troeong
1am viéc doan két, hd trg, khong phan biét d6i xt, dinh kién. Thong tin dén tat
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ca nhan vién vé chinh sach quyén loi, thoi gian hop dong v6i nhan vién; cung
cép céc khoa huan luyén can thiét cho nhan vién, tao cac co hdi cho nhan vién
thang tién va phat trién; chi tra lvong tot; va giam sat sy hai long ctia nhan
vién, gidm sat ty 1€ nhan vién nghi viéc.

KPlIs:

1. Sy hai long cua nhan vién.

2. Ty I¢ nhan vién nghi viéc va nguyén nhan nghi viéc ctia nhan vién.

3. Ty trong nhan vién nir va ty trong can bg quan ly 1a ni.

4. Tham nién nghé nghiép trung binh ctia nhan vién.

5. Tat ca cac vi tri dau vao duoc tuyen (dung tir bén ngoai, mo rong cho moi
dbi trong va tuyen dung trén co s¢ pham chat, ning lic cua tmg vién.

6. TAt ca cac vi tri thang tién trong noi bo s€ dugc tuyén dung tir bén trong,
mo rong cho tit ca nhan vién dap ting yéu cau cho vi tri can tuyén va tuyén
chon trén co s¢ pham chat, nang lyc cia ing vién.

7. TAt ca cac quyét dinh nhan sy s€ dya trén nguyén tdc co hoi binh déng va
dbi xir cong bang khong phan biét gidi tinh, dan toc, chung toc, tudi tac, ton
giao.

8. TAt ca cac nhan vién s& duoc tham duy it nhat hai khoa hoc dao tao ndi bd
trong mdt nam.

9. Chinh sach vé nhan lyc ciia CEP duoc ban hanh dén tat ca nhan vién, phu
hop v6i luét phap nha nudc, giai thich cac quyén ctia nhan vién va cac quyén
loi lién quan dén: tién luong, phuc lgi, dleu kién lam viéc, an toan tai noi lam
viéc, khdng phan biét dbi xtr va giai quyét khiéu nai cua nhén vién.

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

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

12. CEP khong str dung bt ky hinh thirc lao dong cudng burc.

13. CEP danh gia rui ro suc khoe va an toan cua nhan vién trong cong viéc va
cung cp cho nhan vién cac khoa huan luyén, dao tao va trang thiét bi can thiét
dé giam thiéu nhing rui ro nay.

14. CEP duc két, bao céo tit ca cac truong hop tai nan nghé nghiép, chin
thuong hodc bénh tét ctia nhan vién.

15. Tét ca cac nhan vién c6 mot ban mo ta cong viée va hop dong lao dong.
16. TAt ca cac nhan vién duoc dio tao cong viée cu thé dé thuc hién chirc ning
cong viéc can thiét ciia ho.

17. Tét ca cac nhan vién hiéu dugc cong viée ciia ho s& duoc dénh gia va khen
thuong thong qua hé thong danh gia NSTN cong bang va chinh xac.

18. Muc tiéu hiéu suat nhan vién duoc thiét 1ap thong qua qua trinh tham van
gilra nguoi quan ly va nhan vién.

19. CEP xay dung hé thong phat trién nhan vién de cung cép dao tao huin
luyén va cac co hoi hoc tép cho nhén vién phat trién nghé nghiép.

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

10. Ban quan ly
cam két vdi stir
ménh x3a hoi

Muc tiéu chién hrogc:

HDTV, Ban quan Iy CEP va toan thé CBNV cling chia s¢ cam két voi st
ménh xa hoi cia CEP, cung lién d6i chiu trach nhiém vé viéc thyuc hién chién
luoc ctia CEP dé dat duge muc tiéu x4 hoi cua td chire.

KPls:

1. Thanh vién HPTV niam dinh hudng vé st ménh, muyc tiéu xa hoi. Hiéu qua
hoat dong xa hoi dugc HDTV giam sat.

2. Thanh vién HDTV tuan tha cac quy tic Gmg xir cia CEP.

3. Mét dai dién HDTV c6 trach nhiém giam sat hiéu qua hoat dong xa héi. Vali
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tro va trach nhiém cta nguoi dai dién trong viéc theo doi thong tin hoat dong
x4 hoi duoc ghi 16 bang vin ban.

4. Tét ca cac thanh viéen HDTV hang nam phai tham dy it nhét mot 1an cude
hop cum, hop nhdm hodc cac cudc hop tuong ty vai dai dién khach hang.

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

6. HDTV c6 trach nhiém ngén chan viéc di 1éch dinh huéng muyc tiéu hoat
dong va bao dam duy tri hinh thuc to chue phi loi nhuén ctia CEP.

7. HDTV két hop céc tiéu chi hoat dong x4 hoi vao viéc danh gia hoat dong
ctia Tong Giam déc.

8. Ban Quan ly CEP két hop cac muc tiéu hiéu qua x4 hoi vao ké hoach hoat
dong tong thé hang nam.

9. Ban quén 1y CEP phan tich dir liéu hiéu quéa hoat dong xa hoi dé so sanh két
qua thuc té v&i muc tiéu d3 néu.

10. CEP cin c6 ngay nhitng hanh dong dé tranh nhitng rui ro lién quan dén
hi€u qua xa hdi (vi du: rui ro vé uy tin, rai ro chéch huéng muyc tiéu xa hoi).
11. Tong Giam déc CEP dam bao doi ngii can bd quan 1y caa CEP c6 trach
nhiém thuc hién va thuc déy hi€u qué muc tiéu xa hoi cia CEP.

12. Tt ca cac nhan vién méi can dugc danh gia cam két vai cac muc tiéu x&
héi cua CEP va kha nang thyc hién hiéu qua xa hoi trong pham vi trach nhiém
cong viéc duogc giao.

13. Ban Quan 1y danh gia nhan vién vé cach thic thuc hién ca muc tiéu xa hoi
va hiéu qua hoat dong tai chinh trong pham vi trach nhiém cong viéc dugc
giao.

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

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

Muc tiéu chién hroec:

La mot t6 chire phi loi nhun, CEP ¢b ging hang nim c6 thé trang trai toan b
chi phi hoat dong tir thu nhép hoat dong.

Ty 18 ROA sau khi diéu chinh lam phat va tién thuong, phiic 1gi cho nhén
vién, niam trong pham vi tir 0% dén 3%.

Khong qué 20% ciia loi nhudn tich lity s& phan phdi cho tién thuong nhan vién
va phuc 1oi, voi phan con lai tai dau tu cho hoat dong CEP.

CEP chi ¢6 nha dau tu theo hinh thirc cho vay wu di véi 13i suat, diéu khoan
va diéu kién ¢4 dinh.

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

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

Viéc chi tra luong cho nhan vién phu hop véi to chirc phi loi nhuan c6 cing
quy md nhu CEP.

KPls:

1. CEP dit muc tiéu ting trudng cho tit ca cac chi nhanh va cho tit ca cac san
pham trén co sé xem xét ca yéu t6 bén trong (nhu s6 lugng nhén vién, kha
nang tai chinh) va cac yeu t6 bén ngoai (nhu dbi thi canh tranh, thi truong bio
hoa, dia ban c6 nhiéu ngudn cho vay).

2. CEP quan ly rui ro trong tuong quan vdi sy tang truong béang viéc danh gia
diéu kién, bdi canh thi truong va thiét 1ap, kiém tra viéc tuan thu cac chinh
sach lién quan dén sy tang truong & cac chi nhanh.

3. CEP xem xét toc d¢ tang trudong hang quy & tit ca cac chi nhanh, va c6 mot
hé théng giam sat dé nhan dién nhitng dang ting truong dot bién va khéng phu
hop.

4.CEPg idm st nang luc noi tai dam bao phu hop voi toc do tang truong ciia
t6 chirc va tang cuong nang lyc ndi tai ngay khi can.

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

7. CEP chi chip nhan nha dau tu theo hinh thirc cho vay wu dai voi 1ai suat,
diéu khoan va diéu kién c6 dinh.

8. CEP ¢0 co cu tai chinh minh bach.

9. Ty 1¢ von chii s6 hitu trén tong tai san >25%.

10. Ty 18 phan phdi loi nhuén theo muc tiéu x4 hoi.

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

12. S6 khach hang/Nhan vién tin dung.

13. CEP cong khai minh bach cac khodn chi cho nhan vién theo yéu ciu can
thiét.

14. CEP ra soat hang nim chinh sach tién luong, thu nhap cho nhan vién dam
bao tinh cong bang va phu hop.

1. B&o cao khao sat su hai long ctia nhan vién (hang nam).

B4o cdo, ngudn tai A P Y e <
» 18 2. Bao cao vé nhan vién nghi viéc (hang nam).

llgl} CIl",) 111< llung . 3. Kiém toan chi s6 x4 hoi theo chuan Cerise (hang nam).
g;“l‘l‘(l)iy UAR2 1 4 Bao cio danh gid tac dong (dya trén mot mAu khao sat nho) (hang nam).
: 5. B&o céo sy hai long cta khach hang (dva trén mau khao sat nho) (hang
nam).
6. B&o cdo khach hang roi chuong trinh (dya trén mau khao sat mau nho)
(hang nam).

7. San pham m&i - bao c4o nhu cau cua khach hang (dua trén mau khao sat)
(theo yéu cau).

8. B4o cdo khao sat tinh hinh d6i thu canh tranh (tat ca cac chi nhanh) (hang
nam).

9. B4o céo tinh hinh khach hang vay nhiéu ngudn, tinh hinh ng nan cta khach
hang (hang nam).

10. B4o c4o tinh hinh khiéu nai va giai quyét khiéu nai cuia khach hang (hang
quy).

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

12. Béo cdo quan ly hi€u qua xa hoi: nhiing van dé can quan tim, tinh hinh
tun thu, dé xuat kién nghi lién quan dén quan 1y hiéu qua xa hoi (hang quy).

3. Hiéu qua xa hdi ctia CEP trong nam 2019
Trong nam 2019 hoat dong xa hoi cua CEP dat yeu cau va dap (mg mong doi ciia CEP. Hoat dong cu
thé cua CEP duoc tom tat dudi day tuong ing véi mdi muc trong s6 11 thanh phan cta khung quan ly

hiéu qua xa hoi cua CEP.

3.1 CEP lam vige vi cong nhan, lao dgng nghéo va ngudi cé thu nhap thip

Muc tiéu chién lwge:

Khach hang méi tham gia chuong trinh CEP 1a nhirg ngudi ¢6 thu nhép thap nhét trong cong dong, khong
tiép can duoc cac nguon tai chinh tir cac td chirc khac. CEP dit muc tiéu t6i thiéu c6 80% khach hang méi
tham gia CEP duogc xép loai nghéo va nghéo nhat theo mirc phan loai chuin nghéo CEP.

Nhirng ho gia dinh nim trong danh sach hd nghéo va can nghéo, néu chua duge nhan vén tir nhirng ngudn
khéc s& 1a ru tién chon lya phuc vu ciia CEP. Trong nhitng dia ban néu cac ho nghéo va nghéo nhét dugc cac
chuong trinh nha nudc hd tro tin dung thi CEP s& méd rong cho cac ho can nghéo. CEP s& tham gia hd tro va
khong canh tranh voi nhitng ngudn tir chuong trinh nha nudc nhu XDGN, NHCSXH va chi phuc vu nhiing
khéach hang ma nhiing chuong trinh nay chua tiép can.

KPIs trong ndm 2019:

1. 90% khéch hang méi tham gia CEP duoc xép loai nghéo hodc nghéo nhét theo mirc phan loai chuan nghéo
CEP (thong tin nay dugc ldy tir mot miu cia 51.414 khach hang méi (71%) trong tong s6 72.499 khéch
hang méi dugc CEP phuc vu trong nam 2019).
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2 . CEP phuc vu 7.290 khach hang trong danh sach ho ngheo va cén ngheo (trong d6 4.689 khéach hang tai TP
HCM va 2.601 khach hang tai céc tinh 1an can).

3. 100% céac khoan vay loai hinh lao dong da dugc thong qua chinh quyén dia phuong. Cac khoan vay loai
hinh lao dong chiém 72% tong cac khoan vay CEP da giai ngan trong nim 2019.

Trong nam 2019, CEP phuyc vu nhitng ngudi nghéo nhét cta cong dong, khong duoc phuc vu tir cac
chuong trinh nha nude. Tai cac chi nhanh tinh CEP dang phuc vu, Ngan hang Chinh sach xa hdi Viét
Nam (VBSP) la t6 chirc 16n nhit cung cip tin dung cho nguoi nghéo. Tai TP.HCM, Ngan hang Chinh
sach Xa hoi duoc bd sung chuong trinh "Giam ho nghéo, Tang ho kha”, phdi hop véi VBSP cung cap
tin dung cho cac ho gia dinh nim trong danh sach ho ngheo va can nghéo ctiia TP. H6 Chi Minh.

Trong nam 2019, CEP thong qua tat ca cac khoan vay loai hinh lao dong voi Uy ban Nhan dan cap
phuong/xa dé dam bao han ché tdi thiéu su chong chéo voi cac nguon tir chuong trinh nha nudc. Piéu
nay duoc thuc hién nham dam bao viéc phan bo hiéu qua nguén von nha nudc va ciing dé dam bao
chi cac hg gia dinh khong tlep can voi cac ngudn vén nha nude, duge vay vén CEP. Quy trinh déang
ky vay s€ dugc thue hién cho tat ca cac khoan vay lao dong, tranh viéc cho vay trung lap, bao dam sy
phéi hop tdi wru v6i cac chuong trinh khac va 1a mot yéu cau ndi bo cuia CEP.

Trong nam 2019, CEP chu yeu phuc vu nguoi lao dong nghéo tu tao viéc lam hodc chua cé viéc lam &
cac khu db thi lao dong nghéo va ving néng thon tai TP.HCM va céc tinh 1an c4n; bao gdm ca nhing
ngudi nhép cu tir cac tinh khac cua Viét Nam khong co ho khau thuong tra. CEP thue hién khao sat
tat ca khach hang nhan dan lao dong méi trén co s¢ danh gia theo chuin nghéo quy dinh dé dam bao
nhirmg ngudi nghéo nhét trong cong ddng khong tlep c4n ngudn von cua chwong trinh nha nudce, dugce
wu tién vay von. Chinh sach cia CEP quy dinh tdi thiéu 80% khéach hang nhan dan lao dong méi tham
gia CEP 1a ngudi nghéo duoc phan loai theo chuin nghéo CEP. Viéc danh gia hoat dong cia cac chi
nhanh va nhan vién CEP duoc gén lién v&i muc tiéu tiép can ngheo dé dat duoc muc tiéu giam nghéo
(10% diém danh gia hoat dong, luong NSTN ctia nhan vién tin dung dwa vao chi tiéu tiép can khach
hang ngheo). Trong ca nam, phong kiém toan ndi bd CEP tiép tuc kiém toan dé kiém tra do chinh xac
trong thuc hién danh gié tiép can nghéo.

Nim 2019, 90% khéch hang vay 1an dau 1a nghéo dugc xac dinh theo phén loai chuén nghéo ciia CEP.
Chuén phan loai nghéo cta CEP 1a cong cu CEP sir dung dé d4anh gia mirc nghéo ctia khach hang; 1a
téng hop cac chi s6 vé thu nhép, tai san, diéu kién nha & va murc do phu thude ctia ho gia dinh. Chi $6
vé thu nhdp duoc sir dung trong phan loai chuén nghéo CEP duoc xac dinh theo bo chi sé do luong
cta chuong trinh “Gidm hd ngheo, Tang ho khd” cia TP.HCM (trudc day la chuong trinh x6a doi
giam nghéo), v6i thu nhdp diu nguoi 1a 58.300 dong/ngudi/ngay (2,52 d6 la M¥) (21.000.000
ddng/ngudi/nam tir ndm 2016), khong c6 sy khac bi€t gitra khu vuc thanh thi va nong thén. CEP da
xdy dung va phat trlen hé théng phan loai ngheo trén co s6 két hop cac chudn ngheo phi tai chinh vao
hé thong nay dé tiép can dang ddi tugng khach hang nghéo, va do CEP khéng thé sir dung chuan danh
gia quoc gia dua trén thu nhap da dugc sir dung vao nhitng nam 1990 (do su khac biét gitta mrc thu
nhap va chi phi d& d4p mg nhu cau co ban cia cc tinh khac nhau ¢ Viét Nam).

Béng dudi day cung cip tong quan ctia mdi tiéu chuan phan loai trong bo chi s6 phan loai nghéo cua
CEP. Viéc thuc hién danh gia muc nghéo cua khach hang vay 1an dau 1a mét phan trong trong tac
khao sat khach hang ciia nhan vién tin dung CEP, mdi chi nhanh thuc hién luu thong tin phan loai
khéach hang nghéo vao phan mém MIS.

Phén loai h nghéo CEP - 2019

. . Ty Ié phu Thu nhdp e L,
Phdn logi ho thuge (VND/ngay) Tai sdin Nha cira

L B} Thap hon hodc | Khéng c6 hodc rét it | Chat luong thap, khong kién

Nghéo nhat 3hodchon |7 2030000 | va chat lwong kém | cb, khong c6 dién va nudc
Ngheo Giita2va3 | 30.001 58300 | C va chat lugng | Chat lugng thip, ban kién co,

kém ¢6 dién va nudc sinh hoat
z. | x Chét luong thép dén | Kién ¢, c6 dién va nude sinh

Tuwong doi nghéo | Thap hon2 | Cao hon 58.300 trung binh hoat

Phén loai nghéo duoc tinh bang cach cong cac diém duoc danh gia dwa vao didu kién sdng cua khach
hang ung vai timg chi s6 cua 4 chi s6 sau day va chia cho 4 d€ co két qua diém phan loai ngheo.
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Chi s6 1. Ty 1&¢ ngudi phu thude

Tinh bang cach ldy tong s6 nguoi trong hd gia dinh chia cho s ngudi trong gia dinh ¢ thu nhap.

Ty Ié phu thuéc Diém quy dinh Phan logi nghéo theo sw phu thujc
Thap hon 2 3 diém Tuong d6i nghéo

Ttr 2 dén 2,99 2 diém Nghéo

3 hodc cao hon 1 diém Nghéo nhat

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

Tinh bang cach 1iy tong thu nhap ciia hd gia dinh hang thang chia cho s6 ngudi trong ho gia dinh.

Thu nhdp binh quén ddu nguwoi/thang (VND) Diém quy dinh Phdn logi nghéo theo thu nhdp
Trén 1.750.000 3 diém Tuong dbi nghéo

900.001 — 1.750.000 2 diém Nghéo

Nho hon hoic bang 900.000 1 diém Nghéo nhat

Chi s6 3. Tai san hd gia dinh

biém céc tai san ctia hd gia dinh dugc danh gia dua trén céc loai tai san sau:

Logi tai sin 1 diém 2 diém 3 diém
Dit trong trot (chi 4p dung cho ndng thon) <= 360 m? >360 dén 2000 m? > 2000 m?
Tri gia vat nubi (VND) (chi 4p dung cho néng thon) | <=5 triu >5 tridu dén 10 triéu | > 10 triéu
Cong cu lao dong (VND) <=5 tri€u >5 tridu dén 10 triéu > 10 tri€u
Phuong tién di lai (VND) <=5 triéu >5 tridu dén 10 triéu > 10 tri€u
Tai san sinh hoat (VND) <=4 triéu >4 tridu dén 8§ triéu > 8 triéu

Sau do6, nhitng diém nay duoc tong hop va phan loai dién nghéo theo bang dudi day

Téng diém tai sin h gia dinh Diém quy dinh Phan logi nghéo theo tdi sin
Cao hon 12 diém (nong thon) hodc cao hon | 3 diém Tuong d6i nghéo

8 diém (thanh thj)

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

diém (thanh thi)

Thép hon 8 diém (ndng thon) hodc thip hon | 1 diém Nghéo nhat

5 diém (thanh thi)

Chi s6 4. Chi s6 nha 6.

Diém duoc tinh dua vao viée danh gia dic tinh cua chit lugng nha & theo bang dudi day

Phén logi nha ¢ Ving 1 diém 2 diém 3 diém
Quyén s hitu Thué muén/ nho O chung gia dinh | Chu s hitu
Vi tri Thanh thi | Duong/hém rong duédi buong/hém rong | Puong/hém rdng
2m tr2-4m trén 4m
Nong thon | Buong/hém rong duéi | Puong/hém rong | Puong/hém rong
2m tr2-6m trén 6m
Chit lugng nha Tam thoi Bén kién cb Kién cb
Dién tich sir dung/ngudi | Thanh thi | Nho hon hodc bang 6m? | > 6 - 8m? Trén 8m?
Nong thén | Nho hon hoic bang 8m? | > 8 - 12m? Trén 12m?
Nudce va dién Khong cé Cau nho C6 dién va nudce
riéng
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Cong céac diém cua 5 yeu td vé phan loai nha ¢ trén va doi chiéu vao bang phan loai ngheo theo chat

lugng nha & sau:

Téng diém vé chit lwong nha ¢

Diém quy dinh

Phan logi nghéo vé nha ¢

Cao hon 12 diém 3 diém Tuong d6i nghéo
Tur 8 dén 12 diém 2 diém Nghéo
Thap hon 8 diém 1 diém Nghéo nhat

Chi s6 5. Phén loai nghéo

Tinh bang cach cong diém ciia 4 chi sb trén va chia cho 4 dé c6 dugc diém phan loai nghéo trung binh

Diém phin logi nghéo trung binh

Phan logi nghéo tong thé

Cao hon 2,5 dén 3

Tuong ddi nghéo

Cao hon 1,5 dén 2,5

Nghéo

1dén 1,5

RAt nghéo

3.2 Mé rong phuc vu dé tiép can cong nhan, lao dong nghéo va ngudi cé thu nhap thap

Muc tiéu chién luwge:

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

Téi thiéu 70% khach hang CEP 1a phu nit va tbi thiéu 30% khéch hang ctia CEP & khu vyre néng thon.

Tbi thiéu 50% céac chi nhanh méi s& dugc thanh lap tai dia ban nong thon va tdi thiéu 50% khéch hang la
nhan dan lao dong tu tao viéc lam.

Téi thiéu 50% du ng cho vay CEP sé& dugc tap trung cho khach hang nhan dan lao dong.

KPIs trong nam 2019:

1. Bén cudi nam 2019, CEP phuc vu 366.501 khach hang, bao gom 339.468 khach hang vay von va 301.719
khéch hang tham gia chuong trinh tiét kiém.

2 . CEP hoat dong tai 9 tinh, 91 quan/huyén va 750 phuong/xa.

3. 51 % khach hang cia CEP cu ngu tai thanh phé HO Chi Minh, 72% khéch hang dang vay 1a phu nit, 38%
khach hang dang vay duoc cac chi nhanh ¢ viing néng thdn phuc vu (46% khach hang dang vay sinh sdng tai

vay cua CEP.

vung néng thdn). CEP khong thanh 13p chi nhanh méi trong nam 2019.
4 . Khoan vay cua khach hang nhan dan lao dong (cac khoan vay da s cho nhirng ngudi khong c6 viée lam
hodc tu san xuat duoc phat vay & dia phuong) chiém 72% tong khoan vay dugc CEP giai ngan trong nim

2019 va khach hang nhan dan lao dong chiém 65% tong khach hang dang vay cudi nim 2019.
5. Tinh dén cubi nam 2019, du no cho vay cta khach hang nhan dan lao dong chiém 56% tong du ng cho

Nim 2019, CEP van 1a t6 chirc tai chinh vi mé 16n nhit Viét Nam. CEP di phuc vu cho 339.468

khéach hang dang vay tai 9 tinh, thanh phd. Nam 2019, 72% khoan vay duoc phat vay cho khach hang

nhin dan lao dong, 72% khach hang dang vay (244.774) la phu nir, 38% khach hang dang vay
(127.772) dugc cac chi nhanh ¢ ving néng thén phuc vu, 46% khach hang (156.215) sinh song tai
viing néng thon, 10% khéach hang dang vay (35.342) trén 60 tudi, va 12% khach hang dang vay
(41.427) 1a lao dong nhap cu tir cac tinh/thanh khac ciia Viét Nam dén thanh phé H6 Chi Minh tim
viéc 1am. CEP ciing di phuc vu mot lwong 16n khach hang khuyét tat va dan toc thiéu sé va mot luong

nho ho gia dinh c6 thanh vién bi nhiém HIV/AIDS, nhung khong thong ké chinh xac sb luong.

S6 liéu hoat dong ciia CEP phén theo khu vuc, thanh thi/ndng thén va gi6i tinh 2016 — 2019

Cic chi s CEP 2019 2018 2017 2016
Cic chi sb hoat dong chung

So6 tinh/thanh phuc vu 9 9 9 9
S6 quan/huyén phuc vu 91 89 81 76
SO khach hang tham gia chuong trinh 366.501 353.216 341.804 329.619
S6 khach hang thuc hién tiét kiém 301.719 | 294731 | 285.384 | 278.717
S6 khach hang dang vay 339.468 | 330.330 | 320.901 | 309.949
Du ng cho vay (triéu dong) 4.457.462 | 3.731.705 | 3.036.567 | 2.761.692
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Cic chi so hoat dong phin theo tinh/thanh

S6 khach hang dang vay tai TP.HCM 172.134 169.869 167.664 162.184
S6 khach hang dang vay tai tinh Pong Nai 42.669 40.770 39.412 40.697
Sb khach hang dang vay tai tinh Binh Duong 19.613 18.794 17.817 17.138
Sb khach hang dang vay tai tinh Long An 39.880 38.576 37.104 35.747
S6 khach hang dang vay tai tinh Tién Giang 19.122 19.252 17.882 16.365
S6 khach hang dang vay tai tinh Pong Thap 19.241 18.613 19.040 19.465
S6 khach hang dang vay tai tinh Bén Tre 8.512 7.951 7.221 6.369
S6 khach hang dang vay tai tinh Vinh Long 11.408 9.397 7.384 5.984
S6 khach hang dang vay tai tinh Tay Ninh 6.889 7.108 7.377 6.000
Du ng cho vay — TP.HCM (triéu dong) 2.409.062 | 2.050.084 | 1.683.606 | 1.521.933
Du ng cho vay — tinh Pong Nai (triéu dong) 631.893 497.759 418.923 396.808
Du ng cho vay — tinh Binh Duong (triéu dong) 299.771 253.650 185.731 165.312
Du ng cho vay — tinh Long An (triéu dong) 453.087 384.153 318.838 295.530
Du no cho vay — tinh Tién Giang (triéu dong) 195.801 | 167.343 | 141545 | 120.824
Du ng cho vay — tinh Pong Thép (triéu dong) 194.108 | 167.842 | 131.981 | 135.538
Du ng cho vay — tinh Bén Tre (triéu dong) 108.248 90.144 67.560 49.747
Du ng cho vay — tinh Vinh Long (triéu dong) 108.723 76.643 47.783 38.540
Du ng cho vay — tinh Tay Ninh (triéu dong) 56.768 44.089 40.600 37.460
Ty 1¢ khach hang dang vay tai TP.HCM 51% 51% 52% 52%
Ty 1€ dy ng tai TP.HCM 54% 55% 55% 55%
Cic chi s6 hoat dong phan theo thanh thi/néng thén

Sb khach hang dang vay tai cdc chi nhanh néng thon! 127.772 126.670 121.809 117.187
Sb khach hang dang vay tai cc chi nhanh thanh thi 211.696 203.660 199.092 192.762
Du no cho vay cuia cic chi nhanh néng thon (tridu dong) 1.535.235 | 1.327.249 | 1.103.518 997.179
Du ng cho vay cua cac chi nhanh thanh thi (triéu déng) 2.922.227 | 2.404.457 | 1.933.049 | 1.764.513
Ty 1¢ khach hang dang vay tai cac chi nhanh nong thén 38% 38% 38% 38%
Ty 1€ du ng cho vay cua céc chi nhanh néng thon 34% 36% 36% 36%
Sb chi nhanh néng thon 13 13 13 13
S4 chi nhanh thanh thi 21 21 21 21
Cic chi s6 hoat dong phan theo gi6i tinh

S6 khach hang dang vay — Nir 244.774 | 240.339 235.535 227.845
S6 khach hang dang vay — Nam 94.694 89.991 85.366 82.104
Du ng cho vay — Nit (triéu dong) 3.146.951 | 2.661.493 | 2.188.785 | 1.985.111
Du no cho vay — Nam (triéu dong) 1.310.511 | 1.070.212 847.782 776.581
Ty 1¢ khach hang nit vay von 72% 73% 73% 74%
Ty 1¢ du no cuia khach hang nir vay von 71% 71% 72% 2%

1Chi nhanh ndng thon duoc xac dinh 12 mot chi nhanh ¢ van phong lam viéc tai khu vuc duge phan chia hanh chinh theo
quy dinh cua Chinh pht Viét Nam nhu khu vyc ngoai thanh/huyén. Chi nhanh thanh thi dugc xac dinh 1a mot chi nhanh cé
van phong lam viéc tai khu vuc dugc phan chia hanh chinh theo quy dinh theo Chinh phu Viét Nam nhu khu vuc ndi
thanh/thanh phb/quan.

3.3 Cai thién an sinh bén virng cho khéach hang

Muc tiéu chién luwgec:

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

Céc mat rui ro cua khach hang s& giam dan theo thoi gian (lién quan dén tiét kiém tich lily, thiéu lwong thuc
thuc phdm, khé khin trong hoan tra khoan vay).

KPls:

1. Thu nhép ting 31% theo mau khao sat d6i véi khach hang sau 3 nim tham gia chwong trinh CEP (théng
tin dya trén mau ciia 180 khach hang tham gia chuwong trinh CEP 3 nam trong dénh gia tac dong CEP vao
nam 2019). (Ghi chu: ty 18 lam phat gan 4% nam 2017, 4% nim 2018 va 3% nam 2019 , tvong ing véi ty 18
lam phat trong 3 nim qua 1a 11%. Do d6, dé khach hang cé mirc thu nhap twong dwong so véi 3 nam trude
thi ho phai ¢6 murc thu nhép hién tai cao hon 11%).

2. Tai san ctia khach hang tang va didu kién vé nha & cta khéch hang dwoc cai thién (dugc do luong bang chi
tiéu phan loai nghéo CEP) ddi voi mau 180 khach hang vay loai hinh ting thu nhép tham gia chwong trinh
CEP 3 nam (thyc hién danh gia nam 2019). Diéu kién nha & ciia nhitng khach hang nhan méi nha CEP ciing
dugc cai thién dang ké (111 khéch hang nam 2019).

3. Tiét kiém binh quén cua khéch hang CEP ting tir 4,28 triéu dong nam 2018 Ién 4,76 triéu dong vao nim
2019.
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4. 0% khéch hang tham gia chuong trinh CEP 3 nam gip phai tinh trang thiéu luong thuc, va 6% khéach hang
tham gia chuong trinh CEP 3 ndm gip phai tinh trang thiéu tién dé sinh hoat hodc dé san xut kinh doanh
trong nim trudc d6 (thong tin tir mau 180 khach hang duoc danh gia trong nim 2019).

5. 1% khéch hang tham gia chuong trinh CEP 3 nam gap kho khan trong viéc hoan tra khoan vay trong chu
ky dang vay. Nguyén nhan kho khin ctia khach hang Ia do cham tré trong viéc thu tién ban hang va lam in
kém hiéu qua (mau 180 khach hang dwgc danh gia trong nim 2019).

Tac dong cua cac san pham va dich vu CEP dén cai thién an sinh cta khach hang dugc danh gia thong
qua mot s6 chwong trinh dénh gia tac dong chinh thirc. Panh gia tic dong toan dién quy md 16n lan
dau tién duoc thuc hién trong nim 2003 va lan thir hai vao nim 2005 nhu mét phan cua dy an
AUsAID. CEP thuc hién danh gia tac dong bod sung vao nam 2005, 2006 va 2007 ddi voi du an chi sb
xd hoi CGAP. Nhimng lan danh gia tic dong nay cung cp co s& cho CEP thyc hién nhitng cudc déanh
gia tac dong tiép theo, do 1a nhitng cudc danh gia tac dong thuc hién nam 2010, 2014, 2015, 2016,
2017, 2018 va gan nhat 1a 1an danh gia tac dong nam 2019. Mdi chuong trinh danh gia tac dong déu
minh chimg r5 CEP da dong gop tich cuc vao sy cai thién an sinh cho khach hang. Cu thé, két qua
danh gia cua mau khach hang nam 2019 dugc tém tit nhu sau:

Sw cdi thién vé tinh hinh nghéo: ho gia dinh khach hang cai thién an sinh t6t hon sau 3 nim tham
gia chuong trinh CEP va c6 muc séng cao hon khach hang méi tham gia chuwong trinh (12 khach
hang mai vira gia nhap CEP). 32% khach hang dwoc phan loai twong ddi nghéo sau 3 nim tham
gia chuong trinh CEP so véi 20% khéach hang khi méi tham gia chuong trinh. (Muc nghéo va sy
cai thién tinh hinh ngheo cua khéch hang duoc CEP danh gia trén cac chi sd lién quan dén thu
nhap cia ho gia dinh, tai san ho gia dinh, diéu kién nha ¢, mirc d6 phu thuoc dé phan loai ho gia
dinh khach hang vao 3 murc d6: nghéo nhit, nghéo va twong dbi nghéo duoc néu & phan 3.1).

e Thu nhdp ciia h gia dinh: Thu nhap ciia ho gia dinh khach hang ting dang ké sau khi tham gia
chwong trinh CEP. Tong thu nhp ctia ho gia dinh khach hang trong 3 nam tham gia chwong trinh
CEP ting 38% ddi véi khu vuc thanh thi va ting 22% d6i voi khu vuc nong thon (téng thé ting
31%) va c6 mirc thu nhap cao hon nhom khach hang méi.

e Tai sdan h¢ gia dinh: Ho gia dinh khach hang sau 3 nam tham gia chuong trinh CEP ¢6 tai san
duogc cai thién t6t hon so v6i nhitng khach hang méi tham gia chwong trinh. Khach hang sau 3
nam tham gia chuong trinh CEP ciing giam mirc nghéo vé tai san so v&i nhitng khach hang méi
tham gia chuong trinh.

*  Diéu kién nha ¢: Piéu kién nha & cta khach hang c6 cai thién sau 3 niam tham gia chuong trinh
CEP, diéu nay cho thay rang khach hang sir dung mot phan thu nhép tang thém cho viéc cai thién
nha ¢. So vai khach hang méi tham gia chuong trinh thi khach hang sau 3 nam tham gia chuong
trinh ciing c6 diéu kién nha ¢ ot hon.

o Sw thiéu hut lwong thuc, thuc phim va thiéu tién: 0% khach hang sau 3 ndm tham gia chuong
trinh da trai qua tinh trang thiéu thyc pham trong suot 12 thang va 16% khach hang sau 3 ndm
tham gia chuong trinh da trai qua tinh trang thiéu tién trang trai chi phi trong gia dinh trong subt
12 thang (9% ¢ thanh thi va 3% ndng thon). Binh quén thoi gian thiéu kéo dai 5 tuan. Khéach hang
khic phuc bang cach muon tién khong 13i suat tir ban bé hodc ngudi than.

*  Kho khan trong hoan trd khodn vay: 1% khéch hang tham gia 3 nam (2% khach hang ¢ khu vuc
thanh thi va 0% khach hang ¢ khu vuc ndng thén) gip kho khan trong viéc hoan tra khoan vay
trong chu ky vay cudi. Nguyén nhan kho khin cua khach hang 1a do thu tién ban hang cham tré
(50%) va lam an kém hiéu qua (50%).

Niam 2020 CEP s& tiép tuc thuc hién khao sat hang nim moét mau nhoé sé luong khach hang dé xac

dinh sy cai thién doi song va an sinh ciia khach hang.

3.4 Tap trung hd trg cic hoat dong tw tao viéc 1am va ting thu nhip

Muc tiéu chién lwoc:

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

Téi thidu 50% du ng cho vay s€ dugc déau tu cho hoat dong tu tao viée lam.

KPIs trong nam 2019:
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1. Trong nam 2019, cac khoan vay dugc cung cip cho 195.731 hoat dong ting thu nhap/hoat dong san xuét
nho, trong d6 37.240 hoat dong ting thu nhap/hoat dong san xuat nho dugc cung cip cho khach hang méi.

2. S6 lugng cac hoat dong ting thu nhap ciia khach hang ting tir 1,30 khi méi tham gia CEP 1én 1,39 sau 3
niam tham gia chuong trinh CEP (thong tin 1ay tir mau 180 khéch hang cta danh gia tac dong CEP gan nhat
vao nam 2019).

3. 49% doanh s cho vay cia CEP dugc cung cap cho cac khoan vay tang thu nhap, trong d6 c6 hon 2% dugc
cung cap cho khoan vay hoc nghé.

4. 32% vén vay dugc sir dung cho hoat dong mua ban nho, 14% cho muc dich chin nuéi, néng nghiép va ngu
nghiép, 4% vbn vay dugc str dung mua dung cu san xuat va 2% dugc sir dung cho muc dich san xuét va dich
vu san pham nghé thi cong.

Trong sudt nam 2019, CEP tiép tuc tap trung cung cap cac khoan vay tang thu nhap. Trong 381.052
khéch hang nhan dugc khoan vay thi it nhat 1a 195.731 khach hang sir dung khoan vay cho muc dich
tang thu nhap (chiém 51,4% doanh s cho vay); bao gdm nhitng khoan vay cung cip cho hoat dong
mua ban nho nhu 12 str dung vn vay dé mua hang hoa tiéu ding, rau qua, thuc pham dé ban lai va
mua vat nuoi hodc thic an gia stic dé chan nudi. Luu Y, 6 51% la con sb khiém ton vi sb liéu nay
chua bao gém cac khoan vay str dung cho cac hoat dong tang thu nhap khac (cac hoat dong tang thu
nhap khong nam trong bang liét ké); cing khéng bao gom cac khoan vay sur dung cho giao duc/huin
luyén dé ho tro ting nang suét lao dong va s& tao ra ngudn thu nhap cao hon. S6 lidu vé viée st dung
von vay cua khach hang duogc trinh bay trong bang dudi day. Khoan vay tang thu nhap chiém 49%
doanh s6 cho vay ciia CEP, chua bao gdm 2% doanh sb cho vay dugc cung cép cho khoan vay hoc
nghé.

Hoat dong CEP tac dong tich cuc dén su da dang trong cc hoat dong ting thu nhap cua khéch hang
nham giam rii ro d6i v6i su bién dong thu nhap cua khach hang. Tir cac khao sat duoc thyc hién trong
nam 2019 (mdt phan cua danh gia tac dong), sd luong cac hoat dong ting thu nhap cuia khach hang
tang tur 1,30 khi méi tham gia chuong trinh CEP 1én 1,39 sau 3 ndm tham gia chuong trinh CEP.

Cic chi s sir dung von vay ciia khach hang nim 2016 - 2019

Cic chi so CEP 2019 2018 2017 2016
Cic chi sé phat vay
Téng s6 lugt phat vay 381.052 379.754 365.981 356.117
Sb luot phat vay ting thu nhap (IGA 1) 195.731 201.453 203.226 196.664
Téng doanh sb phat vay (triéu VND) 8.454.831 | 7.395.289 | 6.364.049 | 5.686.859
Sb luot phat vay cho khach hang méi 72.499 71.120 69.939 74.453
Sb luot phat vay cho khach hang méi ting thu nhép 37.240 37.728 38.837 33.902
Muc dich sir dung khoan vay
Ty 18 khach hang sir dung v6n vay cho hoat déng kinh doanh 32% 32% 34% 37%
Ty 18 khach hang sir dung V(‘:)n vay cho hoat dong chian nudi 10% 11% 12% 13%
Ty 1€ khach hang st dung von vay cho hoat dong dich vu 1% 2% 2% 2%
Ty 1& khach hang sir dung vdn vay cho nong nghiép, ngu nghiép 4% 3% 3% 3%
Ty 1& kh/hang sir dung von vay cho san xuat san pham tha cong 1% 1% 1% 1%
Ty 1& kh/hang sir dung vdn vay cho nha & va vé sinh méi truong 19% 19% 18% 17%
Ty 1& khach hang str dung v6n vay cho gido duc/huén luyén 2% 2% 2% -
Ty 1 khach hang sir dung vbn vay cho tai san san xuat 4% 4% 4% -
Ty 1& khach hang str dung vén vay cho cac hoat dong khac? 27% 26% 24% 27%
Phén b vén phéat vay theo muc dich sir dung (triéu VND)
Ty 18 vbn phat vay phan bd cho hoat dong kinh doanh 31% 32% 33% 36%
Ty 1é V(‘én phét vay phin bé cho hoat ddng chin nudi 9% 10% 10% 11%
Ty 1€ von phét vay phan bo cho hoat dong dich vu 1% 1% 2% 2%
Ty 1& von phat vay phan bd cho h/dong néng nghiép, ngu nghiép 3% 3% 3% 2%
Ty 1& von ph/vay phan bd cho h/dong san xuit san pham thil cong 1% 1% 1% 2%
Ty 18 von phéat vay phan bo cho nha ¢ va v sinh moi trudng 20% 20% 20% 19%
Ty 1€ khach hang sir dung von vay cho giao duc/huan luyén 2% 2% 2% -
Ty 1€ khach hang sir dung von vay cho tai san san xuat 4% 4% 4% -
Ty 1€ von phét vay dugc phan bo cho céac hoat dong khac? 29% 27% 25% 28%
! Hoat dong tang thu nhap

2 Bao gc“)m: cac hoat dong tao thu nhap khac va thanh toan cac khoan chi tiéu nhu cham soc stric khoe.
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3.5 Tao viéc lam

Muc tiéu chién lwgc:

CEP sé& cung cap tin dung dé tu tao viéc lam cho khach hang va tao thém viéc lam cho thanh vién khéc trong
gia dinh.

KPIs:

1. Tong cong 217.007 ngudi (khong bao gdm khach hang nhan khoan vay) dugc tao viéc 1am ting thu nhap
thong qua khoan vay ctia CEP cung cap vao cudi nam 2019. CEP phuc vu 220.240 khéch hang nhan dan lao
dong cuoi nam 2019, trong do udc tinh 64,4% thuc hién tao viéc lam ting thu nhap thong qua khoan vay cua
CEP cho thém it nhét 1 nguorl v6i binh quan 1,53 ngudi duge tao viée lam bang cac hoat dong ting thu nhap
nay (mirc nay duoc lay tir mau cua 180 khach hang tham gia chuong trinh CEP 3 nam, dugc khao sat trong
qua trinh danh gia tic dong gan nhit vao nam 2019).

2. Binh quan sb ngudi trong ho gia dinh hd tro trong hoat dong san xuét kinh doanh nho tang nhe tr 0,92
true khi nhan khoan vay Ién 1,00 sau 3 nim tham gia chuwong trinh CEP (s6 lidu dugc 1ay tir mau trong danh
gi4 tic dong gan nhit vao nam 2019).

Trong ndm 2019, CEP do ludng su thay ddi trong hoat hoat dong san xuit kinh doanh ting thu nhdp
cua khach hang (3 ndm tham gia chuong trinh CEP) nhu mot phan ctia dnh gia tac dong. Theo két
qua ndy, sd ngudi trong ho gia dinh hd trg cho hoat dong san xuat kinh doanh tang I1én ca khu vuc
thanh thi va nong thon sau khi nhan khoan vay tir CEP. Binh quan s6 ngudi trong ho gia dinh hd trg
cho hoat déng san xuét kinh doanh ting tir 0,92 trudc khi nhan khoan vay 1én 1,00 sau 3 nim tham gia
chuong trinh CEP. Diéu ndy cho thy ring viéc cung cép tin dung di gia ting co hoi tao viéc lam cho
nhitng thanh vién khac trong ho gia dinh. Hon nira, ty 18 khach hang co it nhat 1 ngudi trong gia dinh
hd tro cong viée san sudt kinh doanh ting tir 60,6% 1én 64,4% sau 3 nim tham gia chuong trinh.

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

Muc tiéu chién lugec:

CEP s& cung cip tat ca dich vu cho tat ca khach hang mot cach trung thye, hiéu qua va bén viing.

Nhan vién CEP tuan thu cac gid tri van hoa t& chirc v& hanh vi img xtr véi tit ca khach hang, quan taim va dat
quyén loi cia khach hang 1én hang dau.

Tét ca cac chinh sach, thu tuc c6 lién quan s& phan anh va nhit quan véi cac nguyén tic bao vé khach hang.
CEP s¢& tién hanh cac dot khao sat danh gia sy hai long ciia khach hang va khach hang roi chuong trinh dé
hoan thién chinh sach lién quan dén cung cap san pham dich vu cho khéch hang.

KPIs:

1. Sy hai 1ong va dé xudt cai thién san pham cua khach hang: Nam 2019, CEP khao sat 180 khéch hang dang
vay dé xac dinh mirc d6 hai 1ong cta ho. Khia canh ma khéch hang hai long nhit vé CEP la 13i suit thap,
hanh vi, thai d6 phuc vu ctia nhan vién CEP va thi tuc minh bach. Khia canh it hai long nhét 13 muc vay
khong tuong ximg va tin sut/thdi gian hop cum nhiéu. Tir cic khao sat va cac budi thao ludn nhom tép trung
v6i cac khach hang duoc té chirc vao nam 2019, khuyén nghi chinh dé cai thién san pham 1a ting mc vay.

2. Su hai long ctia khach hang roi chuong trinh va nguyén nhén roi chuong trinh: Nam 2019, CEP khao sat
4.701 khéch hang va cudc khao sat dai hon véi 180 khach hang roi chuong trinh CEP trong nim 2019; da sé
khéch hang r0i chuong trinh hai long voi tat ca san pham va dich vu CEP. 97% khéch hang roi chuong trinh
(sd ligu tr mau khao sat 180 khach hang) cho rang ho hai long voi cac san pham dich vu cua CEP va 99%
noi rang s& vay lai CEP néu ho ¢6 nhu cu vé von vay. Nguyén nhan chu yéu cua khach hang roi chuong
trinh (ca hai cudc khao sat) 1a ho khong con nhu cau vén vay va cudc song gia dinh da 6n dinh.

3. Ty 1¢ khach hang roi chuong trinh: nam 2019, 14% khéach hang roi chuong trinh CEP, bang vai ty 1é khach
hang roi chuong trinh ndm 2018.

4. Nhu cau khach hang vé san phdm va dich vu hién CEP chua phuc vu: Nhin chung, hiu hét khach hang déu
hai long véi san phém va dich vy hién tai cua CEP. Tuy nhién, tir cdc khdo sat va cac cudc thdo ludn nhom
tap trung v6i khach hang trong nim 2019, khach hang bay t6 su quan tim dén ting muc vay va lai sut cho
vay hip dan hon.

5. CEP cung cip da dang san phdm tin dung dép (mg nhu ciu cua cac ddi trong khach hang khac nhau: Nam
2019, cac khoan vay tin dung nho caa CEP (bao gdm vay mua vu) tiép tuc dwoc cung cip chu yéu cho khéach
hang tu tao viéc lam, st dung nguén vbn dé dau tu vao cong viéc tang thu nhép. Tuy nhién, sau khi tat toan
chu ky vay dau tién cua khéch hang, ho co thé sir dung mot phan cta khoan vay sau d6 dé dap ng nhu cau
cép thiét hodc nhu cau xa hoi nhu dong hoc phi, cham soc stc khoe, cai thién nha ¢, bao gom xdy nha v¢ sinh
va lip dat hé thong thoat nudc. CEP clng cung cép san pham cho vay hoc nghe va san pham cho vay khan
cép danh cho nhiing khaCh hang dang can von trong nhing truong hop cap thiét. Trong truong hop ho gia
dinh gdp hoan canh rat kho khan do khong co kha ning tra ng vay nang l3i bén ngoai, CEP cung cip cic
khoan vay dé khach hang thoat khoi cac khoan ng vay ning lai.

6. Tét ca cac san pham va dich vu c6 gi4 ca ot voi khach hang: Lai sudt cua CEP (13i suat hang nam tir 10%
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dén 19,8%) thap hon so véi cic to chire tai chinh vi mé khac & Viét Nam, cac td chirc xa hoi, to chirc phi
chinh phu, Quy tin dung nhan dan va tit ca cac ngan hang thuong mai c6 cung cp san pham tai chinh vi mo
tai nhitng noi CEP hoat dong. Nam 2019, 1ai suat trong nudc 6n dinh va CEP van duy tri muc ldi sudt nhu
nam 2018. Nam 2019, 14i suat cho vay ciia CEP thap hon so véi 13i suat cho vay ctia ngan hang thuong mai
(d6i voi cac khoan vay khong thé chap tai san), ngan hang thuong mai ap dung 13i suat tir 12% dén 32%/nim
dbi voi cac khoan vay khong thé chép tai san (tat ca khoan vay cua CEP 1a khong thé chap tai san). Lai suat
cho vay ciia CEP chi cao hon li suat ciia Ngan hang Chinh sach xa hoi Viét Nam (VBSP) va cac quy khac
cua chinh phu nhu Chuong trinh giam hd ngheo va taing hd kha. Nam 2019, Ngan hang Chinh sach Xa hoi
tinh 1ai suat tir 6% dén 10%/nam.

7. San phdm va dich vu tin cdy va thudn tién cho khach hang: Cac chi nhanh va nhén vién tai nhitng dia ban
CEP phuc vy, cung cap nhitng san phiam va dich vu tan tay khach hang, tdn noi &, noi lam viéc va tai cong
ddng, bao gom nhimg cong viéc nhu phat vay, thu hdi khoan vay va tiét kiém.

8. Thong tin v¢ san pham va dich vy dé dang cho khaCh hang so sanh va h1eu rd: Lai suat trén tit ca cac san
pham cho vay dugc ghi nhan ca 2 hinh thic 14 13i sudt binh quéan va 13i sudt duoc tinh trén du no glam dan.

Tét ca cac khoan vay déu khong c6 phi. Tét ca cac khoan vay déu thé hién khoan gop/hoan tra bang nhau
trong mdi ky gop cua khoan vay va khéch hang duoc cung cép lich trinh hoan tra bao gom tong s tién gdc
va tién 1ai can phai tra.

9. Khong thuong xuyén thay d6i san pham (lai suat, thoi han vé diéu kién): Trong nam 2019, CEP khong
thuc hién thay doi 13i suét cho vay, thoi han va diéu kién  vay vbn cua san pham, ngoai trir viée gioi thidu san
pham moi cho vay ho san xuat kinh doanh c6 quy dinh vé thoi han va diéu kién vay von v6i han mirc cho vay
t6i da 1a 100 triéu dong.

10. Khach hang tiép can véi cac san pham va dich vu kip thoi, dic biét lién quan dén viéc sir dung khoan tiét
kiém dé giam b6t rui ro va dbi phé vé6i tinh hudng khan cdp: Nam 2019, quy trinh duyét khoan vay ciia CEP
hoan thanh trong vong khoang 2 tudn. San pham tiét kiém chinh cia CEP (tiét kiém bit budc va tiét kiém
dinh hudng) cho phép khach hang cé thé rut tiét kiém ctia ho bat cir khi nao trong subt chu ky vay néu khéch
hang gip kho khin va tinh hudng khan cip. Hon nira, nim 2019 CEP tiép tuc duy tri quy phat trién cong
ddng nhur cdp hoc bong, nha &, hd tro tai chinh khan cip, bao hiém y té& va hd trg cac loai thuc pham thiét yéu
cho khach hang. Quy phat trién cong dong hoat dong nhu mot quy twong trg va dugc sir dung dé tai trg cho
nhitng khach hang khé khan nhit va duoc sir dyng vao moi luc trong ndm. Nam 2019, 2.269 khach hang cé
ngudi than trong gia dinh qua doi hodc nhimg hd tro can thiét cho chi phi y té, stc khoe da sir dung 482 triéu
ddng tir quy phat trién cong dong.

11. Nam 2019, CEP tuan thu 7 nguyén tic bao vé khach hang (thong tin dugc cung cip thém trong cac bang
s lidu & cac trang sau).

Sw hai long cia khach hang

Niam 2019, CEP khao sat 180 khach hang dang vay dé xac dinh mtrc do hai long di voi hoat dong
CEP. Phan 16n khéach hang duoc khao sat cho biét ho hai 1ong véi cac san pham va dich vu cia CEP
cung cp. Khach hang dugc héi vé nhiing diéu ho hai long va nhimng diéu ho khong hai long vé CEP
(néu c6). Cac khia canh cua CEP ma 180 khach hang hai 1ong dugc liét ké trong bang duéi day. Pic

biét, khach hang hai long nhét 1a 13i suat thap, hanh vi/thai d6 ciia nhan vién CEP va thu tyc 16 rang.

Tém tit nhitng diéu hai 1ong ciia khach hang (T¥ 18 khach hang cho biét ho hai 1ong mdt khia

canh cia chwong trinh CEP)

Nhirng diéu hai long ciia khach hang Ty Ié khéach hang
Ldi sudt thip 74 %
Nguon tin dung tin cdy 29 %
Cadc cugc hop nhom va cdch lam viéc ciia nhom 4%
Cung cdp sin pham tai chinh khdc nhw tiét kiém 16 %
Khong thé chip hodc yéu ciu béo linh khodn vay 27 %
Dich vu dé tiép cin 19 %
Thii tuc ho so vay vén minh bach 41 %
Chwong trinh phdt trién cong dong 3%
Hanh vi/thdi dp phuc vu ciia nhin vién CEP 44 %
Phuwong thirc hoan tra phu hop 34 %

Trong s6 khach hang bay t6 sy khong hai long mot hodc phiéu khia canh cta chuong trinh CEP thi
muc vay thap/ khong dap ing nhu cau va thoi gian, tan suat cac budi hop nhom/cum qua dai, thuong
xuyén la sy khong hai long nhat cua khach hang.Tiép theo mot luong khach hang khong hai long vé
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thoi han. Nhin chung, sy khong hai long ctia khach hang khong phai do bét ky diém yeu nghiém trong
trong m6 hinh hoat dong cua CEP, va phuong phap cua CEP vé murc vay, thoi glan/tan sudt hop cum
1a phan quan trong trong mo hinh CEP ma néu thiéu n6 sé& tac dong dang ké dén quan ly kha ning
hoan tra ciia CEP. Sy khong hai 1ong cua khach hang dugc trinh bay tom tit trong bang dudi dy.

Nhirng diéu khach hang khéng hai long (T¥ 1é khach hang cho biét ho hai long mdt khia canh
cia chwong trinh CEP)

Nhirng diéu khéong hai long ciia khach hang Ty I¢ khach hang
Lai sudt hodc chi phi khodn vay cao 4%
Mikc vay qud thip 22 %
Chu ky vay qud ngin hodc qud dai 12 %
Cadc cudc hop quad thwong xuyén va qud dai 24 %
Khong hai long vé thdi do/hanh vi ciia CTV/cum trwéng 2%
Khong hai long vé thdi do/hanh vi ciia nhéin vién CEP 2%
Doi qud liu sau khi tit todn dot vay dé tham gia khodn vay mdi 4%

Duy tri khach hang

Nam 2019, 59.214 khéch hang roi chuong trinh CEP, twong ting véi ty 1¢ khach hang roi chuong trinh
1 14%, bang v&i nam 2018. Tuy nhién, ddi voi khach hang nhan nhiing khoan vay chu ky ngén,
thuong 13 thoi han 40 tudn/ 10 thang, mirc khach hang roi chuong trinh nay dat mong doi cua CEP.
Ty 1¢ khach hang roi chuong trinh cling dwoc mong doi vi phan 16n khach hang tham gia chuong trinh
CEP chi 1 dén 2 chu ky vay va xem nhitng khoan vay CEP nhu ngudn vén ngin han de hd trg nhu ciu
von ban dau va hd trg cac khoan chi tiéu 16n hon 1a ding khoan vay CEP nhu mdt ngudn vén b sung
cho ngudn von luu dong. Diéu nay 1a dic thu cua khach hang cong nhan vién. Lién quan dén diéu nay
thi trong nam 2019, 19% cac khoan vay dugc phat cho nhirng khach hang mai, tuy nhién chi c6 12%
cac khoan vay gop tuan duoc phat cho khach hang mai, trong khi d6 37% cac khoan vay gop thang
dugc phat cho khach hang mai.

Duy tri khach hang - 2016 - 2019

Cic chi sb clia CEP 2019 2018 2017 2016

Tong 50 khach hang dau nim (a) 353.216 | 341.804 | 329.619 | 305.835
Tong so khach hang morl trong nam (b) 72499 | 71.120 | 69.939 74.453
Tong so khach hang cudi nim 366.501 | 353.216 | 341.804 | 329.619
Tong s6 khach hang roi chuong trinh trong nam (c) 59.214 | 59.708 | 57.754 | 50.669
Ty 1€ khach hang roi chuong trinh (c)/(a+b) 14,0% | 14,5% 14,5% 13,3%

Nam 2019, CEP khao sat nhanh 4.701 khéach hang roi chuong trinh CEP trong nam 2019 va CEP
ciing thuc hién khao sat dai hon véi 180 khach hang roi chuong trinh trong ndm 2019 nhu mét phan
cua danh gia tic dong. Tur mau khao sat nho, 97% khach hang roi chuwong trinh chi ra rang ho hai long
véi san pham dich vu cua CEP va ¢6 lgi ich khi tham gia chuong trinh CEP. Hon nira, 99% khach
hang roi noi rang s& tai gia nhap CEP néu sau nay ho can vén. Nguyén nhan khach hang roi chuong
trinh duoc 14y két qua tir khao sat 4.701 khach hang roi chuong trinh va khao sat bd sung 180 khach
hang roi chuong trinh, dugc néu trong bang dudi day.

Nhu déa néu tir bang trén, nguyén nhan chinh cua khach hang roi chuong trinh 1a khach hang khong
con can von vay va cudc song gia dinh da 6 6n dinh. Nguyén nhan tha hai 1a khach hang ngung kinh
doanh va khong con nhu cau von vay. Nguyén nhan thir tu (tr phan lon 2 mau khao sat khach hang
roi chuong trinh) la khach hang lam &n khé khéan nén ho khong céan ngudn von vay. Nhu’ng nguyén
nhan nay chi ra 1a khach hang khong nghi riang khoan vay ciia CEP s& con ich loi nita d6i véi ho.

Nguyén nhan thir ba khach hang roi chwong trinh (tir phan 16n 2 miu khao sat roi chuong trinh) 12
khach hang vi pham quy trinh theo nhém/ cum tin dung va diéu khoan vay ciia CEP hodc do hoan
canh khach hang di chuyén dén & mot khu vuc khac ngoai pham vi phuc vu cua CEP. Nhimg nguyén
nhan nay lam cho khach hang roi chuong trinh va khong thé nhan khoan vay tir CEP va cling la 1y do
can tré d6i voi CEP dé thyc hién t6t mo hinh hoat dong va sy han ché vé pham vi, ngudn vén hoat
dong cua CEP.

Nguyén nhan it hon ma khach hang roi chuong trinh la khach hang khong tao ra viée lam on dinh
bang ngudn von vay va ho bi kém sirc khoe. Pay 1a hai nguyén nhan ma CEP can quan tim dé cung
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cép khoan vay bo sung chorkhéch hang dé tao viéc lam va giam thiéu sy anh huong ciia bénh tat
(nhitng nguyén nhan nay chiém 2,9% trong s6 4.701 khach hang roi chuong trinh).

Nguyén nhan khach hang roi chwong trinh CEP — Dir li¢u khio sat miu 4.701 khach hang

Nguyen nhan khach hang roi chwong trinh Ty 1¢ khach hang
Kinh té én dinh, khéng cé nhu cau von vay 56,1 %
Di cw dén noi 6 khdc, vi pham diéu khodn tin dung ciia CEP, thay d6i hoan cinh 13,8 %

hodc nguyén nhdn khdc
Ngirng kinh doanh va khong con nhu cau von vay 17,1 %
Kho khan trong kinh doanh 7,8 %
Khoéng c6 viéc lam on dinh 1,8 %
Khong thé hoan tri do phwong thirc hoan trd khong phii hop 0,4 %
Khong thé hoan trd dosirc khée kém hodc do nguyén nhin khdc 1,1%
Khéng hai long vdi quy trinh ciia CEP 0,8 %
Khong thé hoa hop véi nhém truéng hodc cum truéng 0,7%
Khéng hai long véi hanh vi ciia nhan vién CEP 0,4 %

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

Nguyén nhan khach hang roi chwong trinh (nhiéu hon 1 nguyén nhan doi véi moi | Ty Ié khach hang
khach hang)

Kinh té on dinh, khong cé nhu cau von vay 57%
Di cw dén noi 6 khdc, Vi pham diéu khodn tin dung ciia CEP, thay doi hoan cinh 10%
hodc nguyén nhin khac
Ngirng kinh doanh va khong con nhu cau von vay 16%
Kho khan trong kinh doanh 3%
Khéng thé hoan trd khodn vay do phwong thirc hoan trd khéng phit hop 11%
Strc khoe kém 0%
Khong hai long voi quy trinh ciia CEP 1%
Khong hai long véi hanh vi ciia nhan vién CEP 1%
Khong hai long voi nhom truéng/cum truong 1%

Pé nghi cai tién san phim caa khach hang

Nam 2019, CEP khdo sat 180 khach hang va thuc hién cac cudc thao luan nhém tap trung véi cac
khach hang dé nhan thong tin phan hdi vé san pham va dich vu hién tai ciia CEP; thao luan ve viée cai
tién san pham s& duoc thuc hién nhu thé nao. Toan bo khéch hang déu hai 1ong vé san pham va dich
vu ctia CEP va khéch hang thich san phim va dich vu cia CEP hon cua nhitng nha cung cép khac, cu
thé 1a 13i suat, d& dang tiép can, diéu kién va thoi han khoan vay, su 1d rang, phuong thirc cho vay va
cac dich vu phi tai chinh.

Trong s6 nhiing 10i (jé nghi ctia khach hang lién quan dén cai tién san pham, dé nghi phd bié’r’l nhét 1a
(theo thir tw hoac pho bién): (a) tang mirc vay; (b) duy tri san pham hién tai; va (c) giam 1ai suat.

Dé dap tmg cac dé nghi ciia khach hang, trong nim 2019, CEP da tang murc vay t6i da 100 triéu dong
thong qua viéce g101 thiéu san pham cho vay san xuét kinh doanh. CEP ciing duy tri 13i suit cho vay
ctia ndm 2018 va gia ting khoan vay i suit uu dai danh cho nhitng khach hang thudc hd nghéo hoic
hd can nghéo.

Khéch hang vay nhiéu ngudn va n¢ qua han

Nam 2019, CEP tiép tuc theo ddi: s6 lugng khéch hang vay tir nhiéu ngudn khac, ngudn gbc cua cac

khoan vay, nguyén nhan khach hang vay nhiéu ngudn; va cac bién phap thoa thuan cua khach hang va
nhan vién CEP s¢€ thuc hién.

Nam 2019, 7,2% (15.858 trong tong s6 220.240) khéach hang nhan dan lao  dong (da s6 1a nhitng nguoi
tu san xuat) c6 khoan ng tr nguon vay khac ngoai khoan vay cua CEP. Dbi véi mdi khach hang co no
tr ngudn vay khac thi khong phai 1a van dé quan trong, va kha ning hoan tra ctia khach hang duoc
danh gié can thén trudce khi CEP giai ngan khoan vay cho khach hang. Nguyén nhan chinh khach hang
vay | nhiéu ngudn 13 ho can thém vén dé dap ung hoat dong tang thu nhap. Da so khach hang vay nhiéu
ngudn nhan khoan vay wu ddi tir chwong trinh qudc gia dap tmg tét nhu cau ngudn von cta khach
hang.

24



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

Ngudn von Ty 1€ khach hang
Chuong trinh cho vay cua nha nugc (NH Chinh sach x& hoi, chuong trinh giam nghéo) 54,1 %
Chuong trinh cho vay ciia cac t6 chirc doan thé (Hop tc xi, Hoi phu nir) 4.9%
Céc ngan hang thuong mai 23,0%
Quy tin dung nhan dan, cong ty tai chinh 15,4 %
Khoan vay cua cd nhan 0,4 %
Khéac 2,2%

Nguyén nhan khach hang CEP vay nhiéu ngudn

Nguyén nhan

Ty 1€ khach hang

Khoan vay cta chuong trinh nha nuéc khong dap ng du, khoan vay CEP cung cap 21,5%
ngudn von bo sung

Vay tir nguon khac, can thém ngudn von va sé tiép tuc vay CEP 38,3 %
Khoan vay CEP khong dii - Mic vay t6i da ciia CEP quéa nho 5,6 %
Khoan vay CEP khong du - Nhan vién CEP khéng cho vay mirc cao hon 1,4 %
Nhu cau vén khin cép 3,1%
Khéac 30,1 %

Cic bién phap théa thuin cia khach hang vay nhiéu ngudn va nhén vién CEP sé thuc hién

mirc vay tdi da cia CEP

Cac bién phap Ty 1€ khach hang
Tiep tuc vay von wu dai tir cac chuong trinh nha nudc, néu khong du thi s€ vay thém tu 65,8 %

CEP

Tiép tuc vay CEP va s& chim dut vay cic ngudn khac khi ng dd dugc thanh toan 28,4 %

Tiep tuc vay CEP voi mirc vay toi da va chi vay cac ngudn khac néu nhu cau cao hon 5,8 %

Tuan thii cic nguyén tic bao vé khach hang

Nguyén tic 1: Thiét ké va cung cAp san phim phu hop

1 Tt ca cac san pham phu hop véi nhu
cau cua khach hang va khong lam ton
hai dén khéach hang. Khong c¢6 san pham
gdy ra nhitng anh hudng/gia tri ti€u cuc
cho khach hang.

Niam 2019, CEP tiép tuc cung cap mot loat cac san pham tin dung
va tiét kiém phu hop voi khach hang. Nhing san pham nay dugc
bd sung boi chuong trinh phat trién cong dong CEP, cung cp hd
trg va lam tang gia tri san pham tin dung ciia CEP nhung khong
lam phat sinh thém chi phi cho khach hang.

2. CEP khong yéu cau tai san thé chép.

Niam 2019, CEP khong yéu cau tai san thé chap cho bat ky khoan
vay nao.

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

Niam 2019, CEP khao sat 4.701 khach hang dé tim hiéu nguyén
nhan ho roi chuong trinh CEP. CEP cling thue hién khao sat 180
khéch hang roi chuong trinh nhu mét phan cia danh gia tic dong.

4. CEP sur dung thong tin phan hoi cua
khéch hang cho viéc phat. trién san phdm
méi va hoan thién san phim hién co.

Nam 2019, CEP su dung thong tin phan hoi ctia khéch hang 101
chuong trinh va khach hang dang vay dé nghién ctru phat trién
san phim va cai tién san phim hién co.

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

Niam 2019, CEP khéng str dung cac hanh vi ap luc d6i v6i khéach
hang. CEP quy dinh chinh thirc nhitng hudng dan vé hanh vi img
xir ctia nhan vién CEP ddi véi khach hang. Nhan vién CEP luén
ludn phai d6i xir voi khach hang bang 1ong thuong yéu, sy ton
trong, chia sé va lich sy. Hon nita, nhan vién CEP phai tiép nhén
va phan hoi kip thoi tat ca yéu cau ciia khach hang. Néu nhan
vién CEP khong tmg xr thich hop véi khach hang, trude tién ho
s& bi khién trach véi bat ky hanh vi sai pham nho nao va néu tiép
tuc vi pham, nhan vién s€ bi giam luong néng suét trach nhiém
hodc chuyén vi tri cong viéc voi mire lvong thap hon; Bdi véi
nhting vi pham mang tinh chét nghiém trong, nhan vién s¢€ bi sa
thai.

Nguyén tic 2: Tranh tinh trang khach hang bi ng nin qu nhiéu

1. CEP ¢6 chinh séch vé phan tich kha
ning tra ng dé hd trg nhan vién tin dung
phan tich kha nang tra ng tot. Viéc

Chinh sach CEP quy dinh nhan vién tin dung thuc hi¢n danh gia
vé su nghéo khé va kha nang tin dung ctia khach hang khi nhan
dugc don dé nghi vay vbn ctia khach hang. Thong tin vé thu nhap
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duyét cho vay khong chi don thuan dua
vao bao lanh ma can c6 su phan tich kha
ning hoan tra ctia khach hang.

va chi tiéu cua hd gia dinh khach hang dugc ghi nhan va danh gia
cén than, va mirc hoan tra khoan vay cua khach hang khong vuot
qua 70% thu nhap rong (sau khi trir nhitng khoan chi tiéu cia gia
dinh). Khoan vay khéng dugc vuot qua nhu ciu vén vay cia
khéch hang dé thuc hién viéc 1am theo muc dich str dung vén vay,
duyét mirc vay voi mic dd can trong nhat. Nhan vién tin dung
thuc hién danh gia muc dich sir dung khoan vay va nhu cau mirc
vay dé dé nghi dén truong phong tin dung va giam dbc chi nhanh
mirc vay duyét cho khach hang, dam bao khong vuot qua kha
nidng hoan tra ctia khach hang. Mirc vay va ky han khoan vay phu
thugc hoan toan vao thu nhap va viéc lam ting thu nhap cua
khach hang nhung khoan vay ky han 40 tuan thi rt phd bién va
hiéu qua, ky han mac dinh va CEP ludn tuan thd han mac cho vay
t6i da 50.000.000 dong trén tit ca cac san pham vay, ngoai trir san
pham cho vay ho san xuét kinh doanh véi mirc vay t6i da 1a 100
triéu dong. CEP thong qua chinh quyén dia phuong tai phuong/xa
tat ca cac khoan vay loai hinh lao dong dé dam bao khong co su
trung lap khoan vay véi cac to chirc tai chinh vi mé ban chinh
thirc khac, cac quy, chuong trinh cho vay theo chinh sach ctia nha
nude va cac quy cua to chie xa hoi (gan két chat ch& véi chinh
quyén dja phuong cip phuong/xd). Chinh vi vay, CEP c6 thé biét
dugc khdch hang nhin khoan vay tir nhitng chuong trinh nay.

2. Phan tich kha nang tra ng dugc thyuc
hién cho tat ca cac khoan vay.

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

3. Chinh sach phén tich vé kha nang tra
no ciia CEP duoc phé bién diy du cho
nhan vién va duoc ap dung thong nhét
trong thyc té.

Tat ca cac nhan vién CEP dugc huan luyén vé chinh sach phan
tich kha nang tra ng va thuc hién danh gia tin dung. Pac biét,
chwong trinh hudn luyén chinh sach phan tich kha ning tra ng nay
cung cap cho tit ca cac nhan vién méi nhu mot phan cia chuong
trinh hudn luyén gi6i thiéu ciia CEP. Viéc danh gia tin dung sir
dung b tiéu chuan danh gia va tuan tha chinh sach vé kha ning
hoan tra.

4. Viéc phan tich kha nang trd ng duoc
thuc hién k¥ thong qua khao sat truc
tiép tai nha cua khéch hang vay vén loai
hinh lao dong. CEP xac minh tinh nhét
quéan ctia thong tin qua kiém tra chéo.

Viéc phén tich kha nang tra ng dugc thyc hién thong qua khao sat
truc tiép tai nha khach hang vay von loai hinh lao dong (khong co
viéc 1am chinh thirc) va tai noi lam viéc ciia khach hang vay vén
loai hinh cong nhén vién (cé viéc lam chinh thic). Panh gi tin
dung str dung tiéu chudn danh gia khoan vay CEP va tiéu chuin
phai dugc ngudi quan 1y chi nhanh kiém tra va giam sat. Phong
Kiém toan ndi bd va Quan ly Tin dung thudng xuyén kiém tra
viéc thyc hién danh gia tin dung ctia nhan vién.

5. Thyc hién bo co dinh ky vé PAR
cho céc cap quan ly.

H,ang thang b4o céo vé PAR va x6a ng duoc 1ap va xem xét boi
cap quan ly CEP.

6. Chat lwong von dau tu hop 1y duoc
duy tri. Néu c6 von dau tur co chét luong
kém kéo dai, va lién quan dén ng vay
nhiéu ngudn, phai thyc hién ngay cac
giai phap khac phuc.

PAR dugc theo ddi lién tuc va bat ky su gia ting PAR phai duoc
phan tich, xac dinh nguyén nhén va thuc hién ngay cac bi¢n phap
khac phuc. PAR > 30 ngay vao cudi nim 2019 13 0,49%.

7. Chi tiéu nang sut ctia CEP va hé
thong khen thudng cin coi trong chat
luong von dau tu quan trong nhur céc
yéu t6 khac nhu doanh s phat vay hodc
chi tiéu tang trudng khach hang.

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

8. Chi tiéu ndng suat cua CEP va h¢
thong khen thuong cua CEP 1a hop ly so
v6i chuan chung ctia nganh.

Chi tiéu nang sudt ciia CEP dat cao hon so véi nhitng nam trudc
va canh tranh so voi cac td chirc tai chinh vi mé khéc cta Viét
Nam. Hé thng danh gi4 ning suat trach nhiém hop 1y, chi phi
nhan vién phén 16n dugc chi trd qua cac khoan luong va phuc loi,
khen thuong chiém 11% tong chi phi tra cho nhan vién vao 2019.

9. Néu PAR hon 10% & goc do t6 chiic,
murc khen thudng cho nhan vién tin
dung c6 thé giam xuong dudi 10%.

PAR cua CEP chua bao gi¢ ¢ mirc 10%, tuy nhién néu PAR cua
CEP cao, tién thudng cho nhan vién c6 thé giam xudng.

10. Chinh sach ctia CEP d¢ cap dén vige
tu van 10 rang va chia sé dir liéu khach

Day la mot yéu cau clia tat ca cac khoan vay cho dbi tuong lao
dong dugc quy dinh trong quy trinh quan 1y tin dung cia CEP.
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héng’vdi chinh quyén dia phuong (d6i
v6i tat ca chu ky vay cua khach hang).

11. CEP danh gia théng tin khach hang
nhén tir chinh quyén dia phuong mot
céch c6 hé thong (di voi mirc ng hién
tai va lich sir vay/ tra ng) dé danh gia
kha nang tra ng cua khach hang trude
khi giai ngan & mdi chu ky cho vay.
CEP ciing thuc hién béo céo dir liéu
thong tin ctia khach hang cho chinh
quyén dia phuong mot cach co hé thong.

CEP thong qua chinh quyén dia phuong tat ca cac khoan vay d6i
v6i loai hinh lao dong dé xac dinh rang khéch hang CO tham gia
bat ky chuong trinh cho vay nio ciia nha nudc hodc t6 chirc tai
chinh vi mé6 ban chinh thirc hay khong. Théng tin nhan dugc tir
chinh quyén dia phuong dugc xem xét va danh gia trudc khi phat
vay. CEP khong canh tranh v6i cac chuong trinh nha nuéc va ho
gia dinh khong tiép can v6i ngudn khac sé duoc uu tién vay CEP.
Nam 2019, 7,2% khach hang lao dong nhan khoan vay CEP c¢6 ng
tir chwong trinh cho vay cua t6 chirc khac (54% khach hang vay
céc chwong trinh quéc gia). D6i v6i mdi khach hang cé ng thi
khong 14 van dé quan trong, va kha ning hoan tra cuia khach hang
dugc danh gia can than trudc khi CEP giai ngén khoan vay cho
khéch hang.

12. CEP c¢6 mot hé théng giam sat dé
dam bao rang bit ky thong tin tir chinh
quyén dia phuong sé& dugc st dung mot
cach hiéu qua cho viéc phan tich hoat
ddng tin dung va ra quyét dinh cho vay.

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

13. Ban quan ly va HDTV CEP nhan
thirc va quan tAm vé riii ro ctia khach
hang khi ng vay nhiéu ngudn va theo
doi rai ro nay.

Khéch hang ng vay nhiéu nguon dugc tat ca cic cap cua CEP_
theo doi, giam sat va la mét rui ro dugc Ban quan ly va Hoi dong
thanh vién CEP giam sat nhu mdt phan cta khung quan 1y rui ro
CEP.

14. Phong Kiém toan noi bo kiém tra su
tudn thi cac chinh sach va hé théng
ngan ngra rui ro khach hang vay ng
nhiéu ngudn.

Kiém toan ndi bo gidm sat va kiém tra viéc danh gia tin dung
duoc thyc hién bdi nhan vién tin dung doi vdi sy chinh xac va
tuan thu cac chinh sach, thu tuc cta CEP.

15. Phong Kiém toan ndi bo va/hoic cac
Phong nghiép vu khac thim/khao sat sb
mAu dai dién ciia khach hang vay von
hang nam.

Giam ddc chi nhanh, Phong Quan 1y tin dung va Kiém toan ndi
b6 tham viéng mdt s6 mau khach hang dang vay ctia moéi nhén
vién tin dung phuc vu hang nam.

16. CEP khong cho vay dao no.

Nim 2019, CEP khong cho vay dao no bat ky khoan vay nao.

17. CEP ¢6 thi tuc cu thé dé chu dong
dé ra céac giai phap cho khéch hang hoan
tra cham khi ho ¢6 tinh than sin sang
nhung khong c6 kha ning hoan tra.

Thii tuc CEP cho phép nhan vién tai co cu lai khoan vay dé tao
diéu kién cho thoi gian vay dai hon va’/hodac muc hoan tra ng nhé
hon, tuy nhién hé thong MIS chua thé dap tng viéc theo doi va
do vay khoan vay van thé hién 1a ng qua han trong hé thong va
bao céo cia CEP.

Nguyén tic 3: Minh bach

1. CEP cong khai day du cho khach
hang vé gi4 ca, diéu khoan va diéu kién
clia tAt ca cac san pham tai chinh.

Lii suat, diéu khoan hoan tra, lich trinh va diéu kién rat don gian
va rd rang, va duoc trién khai va truyén dat ro rang cho khach
hang trude bat ky hgp ddng nao duoc ky ket Diéu nay bao gom
viéc thue hién thu hdi no cua CEP, viéc tit toan trude han va tra
no tré han cua cac khoan vay.

2. CEP trinh bay rd rang cho khach hang
tong sO tien ma ho phai tra cho san
pham vay.

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

3. CEP cung cap day du bat ky yéu cau
cta bén thir ba vé gia ca, diéu khoan va
diéu kién ctia tt ca san pham tai chinh.

CEP cung cap day du thong tin theo yéu cau cho bat ky bén thur
ba.

4. CEP truyén thong mot cach hiéu qua.
Nhan vién truyén théng cho khach hang
¢6 thé hiéu day du cac diéu khoan cua
hop déng, quyén va nghia vu cua ho.

Nhan vién dugc dao tao dé truyén thong rd rang va cung cap
thdng tin day du cho khach hang.

5. HO6 so vay von CEP sir dung ngbn
ngt don gian va khdng cd chit in nho.

Hop dong vay ctia CEP dugc viét don gian va khong c6 chit in
nho.

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

Lai suat trén san pham cho vay duoc ghi nhan ca 1ai suat binh
quén va ldi suét trén du no giam dan. Khdng cé bat ky khoan phi
nao va khong co xir phat dbi v6i khoan vay tat toan trude han
hodc tra ng tré han.
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7. CEP sir dung it nhét hai kénh truyén
thdng khac nhau dé cong khai thong tin
rd rang va chinh xac vé san pham: bang
vin ban va bang thong tin miéng qua
céc cudc hop cum/khu phd/ap.

Nhiéu kénh duge sir dung dé truyén thong thong tin san pham dén
khach hang (to roi, 4p phich, cac cudc hop va danh gia tin dung
ca nhan).

8. CEP cdng khai thong tin gid ca mot
cach rong rai.

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

9. CEP truyén thong vé tat ca cac thong
tin lién quan dén san pham (muc vay,
diéu khoan, diéu kién,...) dén ting
khéch hang truée khi ky hop dong vay.

Tat ca cac diéu khoan va diéu kién cua khoan vay dugc truyén
thong dén khach hang ca bang 161 n6i va bang van ban trong hop
dong vay.

10. CEP dam bao khach hang c6 du thoi
gian dé xem xét cac diéu khoan va diéu
kién cua san phém, dat cau hoi va nhan
dugc thém théng tin trude khi ky két
hop dong.

Khéch hang co tat ca cac thong tin trudc va ¢b nhiéu co hoi dé dat
cdu hoi trong cac cudc hop cum va trong qua trinh Xin vay von.

11. Nhan vién ctia CEP sin sang tra 1oi
céac cau hai ctia khach hang.

Nhan vién CEP sin sang tra 15 tit ca cac cau hoi cua khach hang
tai mot cudc hop cum ban déu va trong qua trinh dénh gié tin
dung. Nhan vién ciing dugc yéu cau phai cung cip cac chi tiét
thong tin lién lac cuia chi nhanh cho khach hang va sin sang tra
16 cac cau hoi cua khach hang bat cir luc nao.

12. CEP cung cép cho khach hang ban
sa0 clia tat ca cac tai liéu c6 chir ky cia
khach hang voi tit ca diéu khoan va
diéu kién. CEP dam bao rang khong c6
diéu khoan tréng trong tit ca cac van
ban c6 chir ky cuia khach hang.

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

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

Thoéng tin tai khoan rd rang va chinh xéac dugc cung cap cho
khéch hang. Lich trinh tra ng dwoc cap nhat hang tudn/hang thang
mot khoan hoan tra va sb tiét kiém dugc cap nhat vao cudi chu ky
vay hoic bét cir ltic nao trong chu ky vay theo yéu cau tai vin
phong chi nhanh CEP.

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

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

Nguyén tic 4: Dinh gia hop ly

1. Gia ca cho vay cua CEP dua trén co
s6 thi truong, khéng phan biét doi xir.

L4i suat cua CEP khong dugc trg cap. Lii su?it ctia CEP 14 bang
nhau trong moi chi nhéanh CEP va thuong thap nhat trén thi
trudng, ngoai trur cac to chure tin dung nha nudc.

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

Ty 1& chi phi va lgi nhuan cua CEP 1a thap hon so véi cac t6 chirc
tin dyng tuong tu khac.

3. Cac khoan xtr phat ctia CEP va phi
giao dich khéng qua cao.

Khong co6 phi hodc hinh phat duoc CEP ap dung vi bat ky 1y do
nao. CEP ciing khong cho phép bat ky nhén vién, cong tac vién
thuc hién thu bat ky khoan phi nao tir cac khach hang.

Nguyén tic 5: Poi xir V0’l khach hang m

ot cach cong bimg va ton trong

1. CEP néu 16 trong quy tic u’ng XU cac
gié tri cta tb chirc, cac tiéu chuin hanh
vi tmg xir chuyén nghiép va duoc tit ca
cac nhan vién thuc hién.

Noi quy lao dong cua CEP, trong do két hop quy tic tmg xur clia
CEP, nhiing gia tri va quy tic umg xur cua CEP 16 rang va dugc tat
ca cc nhan vién thuc hién. Quy tic ung xir dugc cung cap dudi
dang s6 tay cho tit ci nhan vién.

2. Quy tac tung xir cia CEP dugc HDTV
xem xét va phé duyét.

Quy tac g xir cia CEP dugec HDTV xem xét va phé duyét trong
ndm 2011 va ndm 2017.

3. Nhan vién cua CEP ky mot van
ban/hop dong xac nhan viéc tuan thu
céc tiéu chuan hanh vi tmg xir chuyén
nghiép va khong tham gia vao céc hanh
vi bi nghiém cAm duoc dé cap trong quy
tic (g xir.

Tat ca nhan vién lam viéc cho CEP thuc hién ky két hop dong lao
dong yéu cau nhéan vién cam két luon tuén thi nhirg nguyén tic
ung xur va ndi quy lao dong ctia CEP.

4. CEP néurd trong quy tdc tmg xur cac

Quy tdc tng xtr va chinh sach thu hoi ng cua CEP yéu cau nhan

tidu chudn cy thé vé hanh vi img xr

vién va cong tic vién ludn ludn ddi xir voi khach hang bang long
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chuyén nghiép duoc tat ca cac nhan vién
thyc hién khi thu hoi ng (bao gom ca
cdng tac vién).

thuong yéu, su ton trong, chia s¢ va lich sy. Trong truong hop
khéch hang khong hoan tra khoan vay, nhan vién CEP trudc hét
phai hoi thim khach hang dé tim hiéu 1y do khong hoan tra khoan
vay. Trong trudng hgp khdch hang gip kho khin thi tam thoi
nhan vién CEP s& co cdu lai khoan vay dé tao diéu kién thoi han
cho vay dai hon va/hodc mirc hoan trd nho hon. Cac khoan vay
khong thé sap xép lai dugc trong MIS va do d6 khoan vay van
con thiéu trong hé thong va bao cao cia CEP. Néu khoan vay
khong thé hoan tra do khach hang gip kho khin (chang han nhu
khéch hang khong co kha niang va khong thé lam viée dugc) sau
d6 khach hang sé& khong phai hoan tra khoan vay va khoan vay sé
dugc x6a no. Néu nguyén nhan cua viéc khong tra no duoc nhan
vién danh gia 1a khong lién quan dén nhitng kho khan cua khéach
hang, nhung do khach hang khéng mudn tra ng, CEP s& tiép tuc
deo bam thu hdi ng thong qua cac toa an dia phuong. Trong sudt
qué trinh nay CEP yéu ciu nhan vién phai ing xtr mot cach
chuyén nghiép, vdi su chia sé va lich sy dbi véi khach hang.

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

CEP ung ho chinh sach giam thiéu PAR thong qua viéc danh gia
tin dung dat chat lugng cao va khoan vay phu hop véi kha ning
hoan tra ciia khach hang. Chinh sach cia CEP lién quan dén viéc
thu hdi va quan ly cac khoan vay phan &nh rang tat ca céc khach
hang ddi mat voi nhirng kho khian va mot s6 khach hang gap khoé
khin nay s& anh huong dén kha nang hoan tra von vay va do d6
ng sé phat sinh.

6. CEP khong tich thu tai san ctia khach
hang. Tiét kiém cuia khach hang c6 thé
dugc sir dung dé tra no vay véi sy dong
y cua khach hang.

CEP khong c6 yéu cau tai san thé chip cho cac khoan vay, do d6
khéng c6 khoan vay CEP nao duoc dam bao ddi véi tai san ciia
khéch hang. Véi su cho phép ciia khach hang, cac khoan tiét kiém
khéch hang goi trong tai khoan CEP c6 thé dugc sir dung dé tra
ng vay.

7. Nhan vién CEP dugc tuyén dung va
dao tao theo Van hoa t6 chirc, phu hop
véi quy tac dao dire va hanh vi tng xa.

Nhan vién dugc tuyén dung, danh gia va phat trién dua trén kha
ning tuong thich va tuan thu cac gia tri dao dirc va quy tic ing
xtr ciia CEP. Tét ca cac nhan vién dugc dao tao vé van hoa, dao
dtre, quy tic ing xtr cia CEP va hoi thao dugc td chirc trong sudt
ca nam cho tit ca nhan vién méi va cil.

8. Quy dinh céch thurc rng xtr trong thu
hdi ng duoc dua vao chuong trinh huén
luyén ban dau cho tit ca cac nhan vién
tham gia thu hdi ng. Pic biét, doi ngll
nhan vién duoc dao tao vé thong 1€ thu
hdi ng co thé chép nhan dugc va thu tuc
thu hodi no.

Mot phan ctia chuong trinh huan luyén nhan vién mai ciia CEP 13
tap trung vao quy trinh thu hoi ng, trong d6 hudng dan nhén vién
v¢ thong 1€ thu hoi ng ¢6 thé chap nhan dugc va thi tuc thu hoi
no.

9. Ban Tong Giam dbc va cac cap quan
ly xem xét hanh vi dao duc, g xu
chuyén nghiép va chat lugng ciia sy hop
tac voi khach hang 1a mot phan ciia viée
danh gi4 higu suit nhan vién.

Hanh vi (mg xtr cia nhan vién CEP duoc theo ddi ¢ tat ca cac cap
nhén vién va nhan vién tuan thu dao dutrc, cac gia tri ctia CEP la
mdt phan cua viéc danh gia nang suit nhan vién hang 6 thang,
chiém 18% tong diém danh gi4 (cho nhéan vién tin dung).

10. Chinh sach tha tuc cua CEP mo ta
cac bién phap xtr phat dugc thuc hién
trong truong hop vi pham cac quy tic
ing xir hay quy dinh vé thu hdi ng
(quay r6i, phan biét ddi xtr, hanh vi trom
cap, tham nhiing, lai qua,...), co thé dan
dén cho thoi viéc.

Thu tyuc xem xét hanh vi vi pham va hinh thirc xr phat dbdi voi
hanh vi vi pham quy tic ing xir va ndi quy lao dong ciia CEP
dugc cu thé trong tai liéu. Hinh thirc xir Iy ky luat bao gdm canh
c4o, khién trach khong bi giam luong, khién trach va bj giam
luong, va sa thai.

11. Nhén vién dugc thong béo vé hinh
thirc xtr 1y ky luat di v6i viéc khong
tuan tha véi Quy téc dao dirc, hanh vi
(g xir hay quy dinh vé thu hdi ng.

Tat ca cac nhan vién nim rd cac quy trinh, thu tuc, hinh thire xu
1y ky luat dbi v6i nhitng hanh vi vi pham quy tic Gng xtr va noi
quy lao dong cua CEP.

12. Hoat dong giam sat kip thoi, day du
(tir Phong Quan ly tin dung, Phong
Kiém toan ndi bd), nham huan luyén
hodc xu 1y ky luat kip thoi truong hop vi

CEP danh nguon Iyc dang ké dé giam sat hanh vi va hoat dong
ctia nhan vién, va viéc tuan thii quy tic img xir VA ndi quy lao
dong. Tat ca cac nhan vién dugc giam sat boi ngudi quan 1y truc
tiép ctia ho va viéc ting cudng giam st duge thue hién boi kiém
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pham khi can thiét.

toan noi bo va cac phong nghiép ctia Hoi sd. Mdi phong giam sat
€0 trach nhiém huan luyén va diéu chinh hanh vi cia nhan vién va
de xuat bién phap xt ly vi pham.

13. CEP xu phat céc truong hop vi
pham quy tac mg xu hodc quy dinh thu
hoéi ng theo quy dinh.

CEP thyc hién nghiém tic cac quy dinh xtr 1y hanh vi vi pham
quy tac tng xtr va ndi quy lao dong da dugc ban hanh.

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

Tat ca cac nhan vién CEP nhan dugc mot muc thu nhap céng
bang va dam bao trang trai cudc séng. Mirc thu nhap di dé dam
bao tinh trung thuc ciia nhan vién va CEP c6 thé duy tri nhan vién
gan b6 v6i cong vide. Nam 2019, mirc thu nhap thap nhat CEP tra
cho nhén vién chinh thirc 1am viéc toan thoi gian bang 2,5 lan
mirc luong t6i thiéu ving (4p dung khdi doanh nghiép) va bang
6,9 lan muc lwong tdi thiéu chung (ap dung khéi hanh chinh sy
nghiép).

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

CEP c6 chinh sach khong phan biét dbi xir dwoc quy dinh trong
ndi quy lao déng va quy tic tmg xir cia CEP. CEP khong thuc
hién va ciing khong chap nhan bét ctr hinh thirc phan biét ddi xtr
vé gidi tinh, dan toc, chung tdc, tudi tac, tn gido.

16. Chinh sach khong ddo ng cua CEP
duoc ép dung mét cach nl}ét quén va
cong bang trén toan hé thong.

CEP khong co6 chinh sach dao ng. Nhirng khoan vay khong thé
dugc sap xep lai trong MIS cua CEP va do d6 khoan vay van con
thiéu trong hé thong va bao céo ciia CEP. Khach hang c¢6 kha
nang hoan tré lai khoan vay theo muc hoan tra nhd trong khoang
thoi gian dai hon, nhung khoan vay ctia ho van ludn con ng.

17. Quy dinh thu hdi ng dwoc huan
luyén cho cOng tac vién/cum truong voi
c4c tiéu chudn tuong tu nhu nhan vién
CEP.

Céc tiéu chuan cho vay duoc huan luyén cho tat ca cac cong tac
vién/cum truong va ho duoc yéu cau phai tuan thi cac tiéu chuin
twong ty nhu nhan vién CEP. Trong truong hop tra ng khong
dtng hay tré, cic cong tac vién/cum trudng cén phai lién hé véi
nhén vién tin dyng va nhan vién tin dung quyét dinh cach xur ly
thich hop. Hop ddng cong tac vién duoc hity bo néu cac quy tic
CEP bi pha v&.

18. CEP thong béo cho khach hang vé
nhitng diém chinh ciia Vin héa t6 chic,
Quy tic dao duc, hanh vi tng xir. Thong
tin nay ciing bao gdm quyén cua khéch
hang vé khiéu nai va lam thé nao dé
thuc hién khiéu nai.

Khéch hang dugc thong bao nhitng tiéu chuin phu hop lién quan
dén nhan vién va cong tac vién/cum trudng va quyén cua ho theo
hop dong vay vbn. Khach hang duoc thong bao ve quyén khiéu
nai va 1am thé nao dé khiéu nai néu ho khong hai long vai bét ky
khia canh nao ctia CEP va néu cic quyén cua ho theo hop dong
vay von khong dugc ton trong.

Nguyén tiic 6: Bao mit thong tin ciia khach hang

1. CEP c6 chinh sach bao mat bang vin
ban quy dinh viéc thu thap, xt 1y, su
dung, phan phéi va luu trit théng tin
khach hang. Chinh sach nay ap dung
cho cac nhan vién hién tai va nhiing
nguoi roi khoi té chire.

CEP c06 chinh sich bao mat béng van ban, dugc cap nhat vao nam
2017, bao gém viéc thu thap, xt 1y, st dung, phan phéi va luu trir
thong tin khéch hang. N6 4p dung cho tit ca cac nhan vién khong
phan biét ho van con l1a nhan vién CEP hay khong.

2. Céc diéu khoan bao mat thong tin
khach hang ctua CEP sir dung ngdn ngit
don gian, ro rang va khong in chit nhd.

CEP c6 diéu khoan bao mat thong tin khach hang trong hop dong
vay von cuia CEP. Piéu khodn bao mat thong tin khach hang don

gian va rd rang bang vin ban c6 ¢& chit bang véi phan con lai ciia
hop dong.

3. Noi quy, Quy tic ing xir ciia CEP
néu rd xr phat viéc lam dung hodc st
dung sai dit liéu théng tin khdch hang.

Nbi quy lao dong va quy tic (g xir cia CEP cAm viée cb y lam
dung hodc st dung sai dit liéu thong tin khach hang va hinh thirc
xu phat dugc thyc hién doi véi tung vi pham.

4. CEP c6 xur phat viéc dé 16 hodc tiét 1
thong tin khach hang cho bén thir ba ma
khong co sy ddng ¥ trude cia khach
hang.

Nbi quy lao ddng va quy tic (g xir cia CEP cam dé 16 hodc tiét
16 thong tin khach hang cho bén thir ba va hinh thire xir phat dugc
thuc hién do6i voi ting vi pham.

5. CEP c6 h¢ thong (bao gom ca hé
thdng bao mat cong ngh¢ thong tin) dé
bao v€ bi mat, an ninh, chinh xac va
toan ven cua thong tin ¢4 nhan va tai
chinh cta khach hang.

H¢ thong @EP, bao gdom cac quy trinh va h¢ thong CNTT, duoc
bao mat dé dam bao toan ven thong tin tai chinh va cd nhan cua
khéch hang.

6. Hé thong CNTT cuia CEP c6 hé thong

Heé thong CNTT ciia CEP c6 hé thong bao vé véi cap do truy cap
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bao vé mat khéu khéac nhau duogc thay
d6i dinh ky voi cap do truy cap khac
nhau tuy theo vi tri cia cac nhan vién
truy cép vao dir lidu.

khac nhau tuy theo vi tri ctia cac nhan vién truy cip vao dir liéu,
va mat khau duoc thay d6i dinh ky. Thu tuc va cac hé thong cua
CEP lién quan dén viéc thu thap thong tin, nhap li€u va sir dung
dir liéu cua khach hang dugc ghi nhan.

7. Néu tap tin duoc luu trir trong dinh
dang vat 1y, CEP luu trir cac tap tin cla
khach hang tai mot dija diém an toan,
trong cac chi nhanh, tru s¢ chinh c6: 1)
han ché viéc truy cép, chi cho mdt sb
nhan vién duoc giao quyén; ii) dugc luu
gilt trong mdt co so an toan khong bi
chay n hogc bi danh cip.

CEP giir tat ca ban sao thong tin trong mdt co s& an toan va duoc
bao vé chit ché.

8. CEP c6 chinh sach (dugc bao gom
trong hudn luyén dao tao) & mé ta lam
thé nao noi chuyén véi khach hang vé
bao mat thong tin cta khach hang. CEP
chia sé 15 rang dén khéch hang vé cach
st dung va chia sé thong tin cua ho.

CEP dao tao nhan vién giai thich cho khéch hang vé qué trinh st
dung von vay va thong tin cuia ho sé dugc st dung va chia sé nhu
thé nao. Pay la mot phan cua chuong trinh dao tao nghiép vu cua
CEP.

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

CEP cung cap khoa dio tao cho tat ca cac nhan vién méi vé chinh
sach bao mat cua CEP nhu 1la mot phén cua chuong trinh dao tao
nghiép vu ctia CEP va tit ca cac nhan vién thuc hién céc cap nhat
bd sung cua chinh sach bao mat.

10. CEP huan luyén nhan vién bao v¢ bi
mat, an ninh, chinh xac va toan ven cua
thong tin c4 nhan va tai chinh cta khach
hang.

CEP huén luyén cho tit ca cac nhan vién méi vé bao vé bi mat,
an ninh, chinh xac va toan ven cua théng tin ca nhén va tai chinh
ctia khach hang nhu mot phan cua chuong trinh dao tao nghiép vu
cua CEP.

11. CEP théng bao cho khéach hang vé
viéc thong tin cua ho s€ dugc st dung
trong ndi by va khi nao thoéng tin s€
duogc chia sé ra bén ngoai.

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

12. Tru6e khi giai ngén cho vay, nhén
vién doc phan bao mét thong tin trong
hgp dong vay von cho khach hang.

Yéu cau nhén vién CEP doc va giai thich diéu khoan bao mat
thong tin trong hop déng vay von cho khach hang trudc khi phat
vay.

13. Hop dong vay von (HPVV) cua
CEP bao gdm diéu khoan bao mat thong
tin dir liéu kh&ch hang, moé ta khi nao dix
lidu ¢ thé duoc chia sé va chia sé nhu
thé nao.

HPVYV chuan cua CEP bao gom diéu khoan bao mat thong tin
khéch hang ghi rd tit ca nhitng thong tin ma khéch hang cung cép
cho CEP sé& dugc gilr bi mat va chi chia sé cho ddi tac bén ngoai
trong nhitng trudng hop sau: (1) chia sé véi CQDP dé nhan dang
va xac dinh noi cu tra cia khach hang, va danh gia viéc vay tring
ngudn cac ngudn nha nude cua khach hang; (2) Tén, dia chi va ké
hoach hoan tra ctia khach hang sé duoc chia sé vai nhém truéng
va cum trudng dé thuan tién thu hoi tién hoan tra hang ky; (3)
dugc chia sé cho co quan chirc ning theo yéu cau ciia luat phap
va trung tAm théng tin tin dung.

14. CEP phai c6 sy dong y bang vin ban
cua khach hang khi chia sé thong tin doi
tu ctia ca nhan khach hang véi dbi tuong
bén ngoai, khi st dung théng tin hoac
hinh anh trong céc chuong trinh quang
ba, tai lidu tuyén truyén va thong tin
cong cong khac.

CEP yéu céu, nhu mot phé‘m cua chinh sach bao mat, phai co6 su
dong y bang van ban ctia khach hang trudc khi thong tin dugc
chia sé hodc sur dung thong tin hodc hinh anh cta khach hang véi
dbi twong bén ngoai hoic trong chuong trinh khuyén mai, tai lidu
tuyén truyén va thong tin cong cong khac.

15. CEP huin luyén cong tac vién/cum
truéng bao vé thong tin khach hang, dac
biét 1a sé du tiét kiém, ngay giai ngan
v6n vay va thong tin vé van dé tra ng.

CEP huén luyén tat ca cic cong tac vién/cum truéng méi bao vé
théng tin ca nhén cta cac khach hang trong cum.

Nguyén tic 7: Co ché giai quyét khiéu nai

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

La mot phan ctia quy trinh giai ngan khoan vay ctia CEP, tat ca
céc khach hang dugc théng bao vé quyén khiéu nai va sb dién
thoai (duong day nong) dé ho co thé goi khiéu nai néu ho mudn
thue hién viéc khiéu nai.
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2. Chuong trinh huén luyén nhan vién
méi ctia CEP bao gém co ché giai quyét
khiéu nai, vai trd cua can b tin dung
trong quy trinh nay va lam thé nao dé
quéan 1y cac khiéu nai mot cach thich
hop cho dén khi van dé dugc hoan toan
giai quyét.

Nhan vién méi duge huin luyén, va tit ca cac nhan vién nhan
thire duoc quy trinh giai quyét khiéu nai ctia CEP va biét doi
tuwong khiéu nai s€ dugc goi dé tiép nhan thong tin va giai quyet.

3. Chinh sach cua CEP ghi r6 lam thé
nao dé giai quyét khiéu nai, lam thé nao
dé thong tin cho khach hang vé co ché
khiéu nai.

CEP yéu cau nhan vién phai lich s vi khach hang ¢ tat ca cac
lan tiép xtic va huéng dan cho khach hang thuc hién bat ky khiéu
nai truc tiép v6i Giam ddc chi nhanh hodc chuyén vién cta hoi so
hoac bé'mg cach sir dung s6 dién thoai dung dé khiéu nai.

4. CEP c¢6 mot hé thdng thich hop, hitu
hiéu dé giai quyét khiéu nai cua khach
hang mot cach kip thoi.

CEP xtr 1y va giai quyét khiéu nai ciia khach hang & ca hai cap chi
nhanh va Hoi so. Khiéu nai duoc tiép nhén va xu ly & cép chi
nhanh boi Gidm dbe chi nhanh va ¢ cip hoi s boi Uy ban giai
quyét khiéu nai bao gdm 1 thanh vién cta phong Kiém toan ndi
bd va 1 thanh vién ctua Phong Quén 1y tin dung CEP. Néu mot
khéch hang, cong tac vién/cum trudng hodc dbi tac khiéu nai voi
chi nhanh CEP c6 lién quan dén mot van dé nho hodc su hiéu lam
va c6 thé duoc giai quyét & cp chi nhanh ma khéch hang hai
long, cOng tac vién hoac ddi tac sau d6 khong c6 thuc hién thém
viéc khiéu nai nira. Néu mot khach hang, cong tac vién hodc dbi
tac khiéu nai truc tiép v6i hoi so CEP hodc viée khiéu nai do chi
nhanh CEP giai quyet nhung khach hang khong hai long thi khiéu
nai duoc chuyén dén Uy ban giai quyét khiéu nai. Uy ban thuce
hién diéu tra cac khiéu nai va bao cao cho HDTV, cung cap
Khuyén nghi vé cach giai quyét thich hop. HDTV sau d6 sé thong
qua hodc dleu chinh cach giai quyét va trao quyén cho Uy ban dé
giai quyét van dé nay.

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

CEP giao trach nhiém Giam ddc chi nhanh xir Iy cac khiéu nai
trong pham Vi chi nhanh cua ho va ho tryc tiép tra 10i cac cudc
goi dén s dién thoai khiéu nai (dién thoai di dong). Tai Hoi so,
phong kiém toan ndi bo cia CEP dugc phan cong giai quyét
khiéu nai dau tién.

6. CEP c6 mot hé thong béo cio rd rang
dé dam bao nhitng khiéu nai tir khach
hang dén duoc véi nhan vién duoc phan
cong giai quyét khiéu nai.

Hé théng béo céo cua CEP dam bao cac khiéu nai duoc ndp truc
tiép voi cac nhén vién giadi quyet khi€u nai c6 lién quan.

7. Co ché khiéu nai dugc khéch hang
chu dong sur dung.

Co ché khiéu nai da duoc khach hang sir dung rét it trong nam
2019 (10 vy khiéu nai). 9 vu khiéu nai dwoc ndp & chi nhanh va 1
vu khiéu nai dwoc ndp tai Hoi so. Tat ca cac khiéu nai da dugc
giai quyet hai long khach hang va khong c6 khiéu nai nao dugc
chuyen dén Uy ban giai quyét khiéu nai. Cac khiéu nai lién quan
dén: quy trinh cho vay ctia CEP (1 khiéu nai); khiéu nai vé s6 du
tiét kiém, rut tiét kiém (2 khiéu nai); hanh vi ciia nhan vién (1
khiéu nai); khach hang bi tir chdi cho vay (3 khiéu nai); thong tin
khach hang ng qua han dugc cung cép trén CIC (3 khiéu nai).

8. Khach hang cta CEP nhén dugc phan
hoéi kip thdi cho vin dé ho khiéu nai,
trong vong mot thang ké tir luc nop don
khiéu nai.

Quy trinh giai quyet khiéu nai CEP yéu cau viéc khiéu nai phai
duoc giai quyet t6i da trong vong 2 tudn.

9. Kiém toan ndi bo ciia CEP hodc cac
hé thdng giam sat khac kiém tra dam
bao nhitng khiéu nai duoc giai quyét
thoa dang.

Phong kiém toan noi bo ciia CEP theo ddi tat ca cac khiéu nai va
viéc giai quyét khi€u nai trong nam 2019.

10. CEP st dung thong tin khiéu nai dé
stra chita nhitng sai 1am, thiéu sot va
hoat dong c6 thé gay hai cho khéch
hang.

CEP sir dung céc thong tin cung cép thdng qua khiéu nai. Nam
2019, CEP sir dung cac thong tin tir khiéu nai dé khic phuc nhimg
15i nhé va khic phyc nhitng hiéu nhim.

11. CEP su dung thong tin }(hiéu nai dé
cai thién hoat dong, san pham, thong tin
truyén thong.

Thong tin tir khiéu nai da dugc sir dung dé dua vao quan ly cong
tac Vlen/cum truong (cung cAp giam sét bd sung su tudn thii cac
quy tic ciia CEP ddi voi cong tac vién/cum trudng), quan 1y nhan
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Vién (cung cép bo sung giam séat nhan vién), va kiém toan (xac
dinh noi ma céc van d¢ c6 thé phat sinh).

3.7 Piay manh cac hoat dong phat trién cong dong, diéu kién mdi truong trong sach va xi hoi
bén virng; Xy dung tinh than doan két, twong tr¢ va chia sé trach nhiém

Muc tiéu chién lwoc:

CEP sé thiic day va thuc hién chuong trinh phat trién cong dong dé bd trg cho cac san pham tai chinh nham
tang cudng an sinh cta ngudi nghéo trong cong dong. CEP s& hd tro cong dong dia phuong thong qua cac
chuong trinh gido duc tai chinh nhim gia ting k¥ nang tai chinh, cip hoc bong cho con em khach hang nghéo,
cap nha cho khach hang nghéo, ting cuong st dung hi¢u qua cia san pham vay cai thién nha ¢ va vé sinh moi
truong, ngdn viée st dung von vay cho cac hoat dong lam hai dén moi truong, cung cap tai chinh khin cap cho
khéch hang gip khé khin, cap lwong thyuc thuc phim cho khach hang. CEP s& xdy dung tinh than doan két
twong trg trong cong dong va ting ning lyc cua khach hang nit thong qua vige diéu hanh nhém cum, khach
hang tham gia trong hop cum va phat trién hé thong an sinh x hoi.

KPIs ndm 2019:

1. Nam 2019, CEP di trao 2.253 suét hoc bong cho con cua khach hang. CEP ciing d trao tang 9.553 phan
qua hoc tap gom tap, bald, dén va xe dap cho con em ctia khach hang trong nam.

2. Ty 1 tré em di hoc trong d6 tudi tir 6 dén 15 ciia ho gia dinh khach hang duoc dén truong 1a 93% trong nam
2019 (khao sat mau 180 khach hang).

3. Nam 2019, 220.240 khach hang tham du huan luyén vé gido duc tai chinh, CEP cung cdp hd trg thém cho
khéch hang va gia dinh ciia ho bang cach ning cao kién thirc ctua ho vé quan Iy cac san pham tai chinh, tiét
kiém va ngan sach. Budi huén luyén nay duoc truyén dat trong 4 gid hodc thudng xuyén khoang 15-30 phit
trong mot phﬁn cuia budi hop cum dinh ky.

4. Nam 2019, CEP d3 hd tro dé xay va stra chita nha ¢ cho 111 khach hang nghéo nht.

5.Nam 2019, 73.041 khoan vay dugc sir dung dé cai thién nha & va vé sinh.

6. Nam 2019, CEP khong tai tro cho cac hoat dong co thé lam nguy hai dén méi truong, duoc phan anh trong
cac hoat dong cu thé dugc liét ké trong danh sach chinh thirc khong cho vay cua CEP, dugc ban hanh vao ndm
2013, bao gom: bat ky hoat dong lién quan dén thiét hai cho mdi truong sdng tu nhién; cac hoat dong lién
quan dén viéc budn ban cac loai dong vat hoang da trong danh sach do (thuc vat va dong vat) hodc cac san
pham dong vat hoang da; bat ky hoat dong dénh bat ca c6 sir dung nhitng ct sdc dién hodc vat lidu nd; cac
hoat dong lién quan dén chin nudi dong vat ma ddi xur tan nhan voi dong vat; cac hoat dong lién quan dén khai
thac gd rimg trai phép; san xuét, kinh doanh gd hodc 1dm san khac tir rimg trai phép; san xuét, kinh doanh, sir
dung hoa chét doc hai; san xuét, kinh doanh, st dung hoa chit nhudm; va san xut, kinh doanh vt liéu nd, dan
duogc hodc v khi.

7. Khach hang 1a phu nit tham gia chuong trinh CEP 3 nam tham gia vao viéc ra quyét dinh tai chinh trong gia
dinh (26%) va tham gia viéc ra quyét dinh trong cong dong tai dia phuong (10%) (s liéu khao sat mau cua
144 khach hang nir trong nam 2019). Hon nita, 53% khach hang nir cho rang sinh hoat nhém/cum cung cap co
hoi cho ho chia sé kinh nghiém va 31% khach hang nir tu tin hon khi tham gia chia sé y kién ctia ho voi nhing
nguoi khac.

8. Nam 2019, 47.879 khach hang nhan dugc thuc phdm va nhu yéu pham.

9. Nam 2019, 2.269 khach hang nhan duoc hd trg tai chinh truc tiép tir CEP dé trang trai chi phi cho c4c tinh
hudng khén cép, tang ché va chim soc sirc khoe.

10. Nam 2019, CEP mua bao hiém y té cho 697 gia dinh khach hang cho phép ho nhéan dugc dich vu chim séc
suc khoe thich hop.

Nam 2019, CEP da chi 4% thu lai cho vay (26,9 ty dong) cho quy phat trién cong dong dé sir dung hd
trg cho cac chwong trinh phat trién cong dong cia CEP. Quy phat trién cong dong nay hoat dong nhu
mot quy tuong trg lam giam nguy co kho khén kéo dai cho bat ky khach hang cua 'CEP gap kho khan.
Cu thé, quy di duoc st dung dé cung cip hoc bdng, nha &, hd tro tai chinh khan cap, bao hiémy té va
cac loai thuc pham nhu yéu pham cho khach hang va gia dinh cta ho. Quy dugc cap phat trén co s6
uu tién nhu cau cta khach hang ngheo hon va khach hang phai d6i mat v6i kho khan. Trong sudt mot
nam, quy phat trién cong dong da duoc phan phdi theo ty 18 sau: 14% duoc phan bd cho nha &, 29%
phan bo cho hoc bong va hd trg gido duc, 50% phan bo cho cac loai thuc phiam, nhu yéu pham va 7%
phan bo cho bao hiém y té, hd trg phat trién nghé, hd tro tai chinh khan cap va cac khoan khac va cac
khoan chi phi ho tro ho gia dinh khach hang.

CEP tim kiém cac hoat dong tai chinh c6 tiém ning cai thién tot hon an sinh ciia khéch hang va khéng
gay hai cho xa hdi hoac moéi truong. Do d6, 6 mot danh sach cac hoat dong cta khach hang sé bi loai,
khong dugc nhan khoan vay tir CEP. Danh sach cac hoat dong khong dugc nhan khoan vay tir CEP:
san xudt, kinh doanh bét ky san phdm hay hoat dong duoc coi 1a bit hop phap theo phap ludt va quy
dinh cua Viét Nam; cac hoat dong co thé gy hai hoac boc 16t lao dong; cac hoat dong lién quan dén
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boc 10t stc lao dong tré em, hoac giy nguy hiém hodc can thiép dén giao duc cua tré em, hoac gay
nguy hai dén stc khoe cia tré em, thé chat, tinh than, dao duc, hodc phat trién x3 hoi; cac hoat dong
phan bi¢t ddi xir, hodc ngin can nhan vién thyc hién cic quyén hop phéap ctia ho; bat ky hoat dong lién
quan dén budn ban ngudi; bat ky hoat dong lién quan dén ¢ bac (diéu nay khong bao gdm cac hoat
dong lién quan dén viéc ban vé sd duge nha nuée cho phép); cac hoat dong lién quan dén cho vay tién
khong chinh thire; cac hoat dong lién quan dén thiét hai cho mo6i truong song ty nhién hodc cac dong
vét dugc bao ton duoc ghi trong sach quoc gia hodc tam quan trong cua van hoa; bt ky hoat dong
danh bét ca co str dung nhig ct sdc dién hodc vat lidu no; cac hoat /dong lién quan dén chan nudi
dong vat ma dbi xur tan nhin v6i dong vat; cac hoat dong lién quan dén khai thac gd ring trai phép;
san xudt, kinh doanh g hoic 14m san khac tir rimg trai phép; san xuat, kinh doanh, sir dung hoa chat
doc hai; san xuét, kinh doanh, st dung hoa chit nhudm; va san xuét, kinh doanh vét liéu nd, dan dugc
hoac vii khi.

3.8 Trung thyc, minh bach, chinh truc; Ton trong, dong cam va chia sé; Hiéu suit, hiéu qua va
bén virng

Muc tiéu chién lwge:

bam bao cac gia tri cbt 16 ciia van hoa to chirc CEP: trung thyc, minh bach, chinh truc; ton trong, dong cam,
chia sé; va hiéu suat, hiéu qua dugc thé hién, 4p dung trong tit ca cac hoat ddng CEP & goc do ca td chic.
KPIs:

1. Nam 2019, tat ca cac nhan vién CEP duoc yéu cau phai tuan thu tat ca cac quy tic tng xir CEP va ndi quy
lao dong, d6 1a mot phan cua danh gia nhan vién hang 6 thang va duoc giam sat boi kiém toan noi bg, giam
ddc chi nhanh va hoi so.

2. Nam 2019, ¢6 4 truong hop CEP phai thuc hién quy trinh xir 1y ky luat do nhan vién khong tuén thu gia tri
dao duc, chinh sach va thu tuc. 4 truong hop nay lién quan dén tong cong 4 nhan vién, cu thé: 1 nhan vién bi
sa thai, va 3 nhan vién bi ky luat khién trach bang vin ban.

3. Nam 2019, CEP xem xét tt ca cac chinh sach va thu tuc dé dam bao tat ca cac gia tri bt 161 ctia CEP duge
thé hién. Bt ky thay d6i nao thi ciing rat nho va khong déng ké vi céc chinh sach di dwoc cap nhat vao nim
2017 nhu 12 mot phan cua CEP chuyén déi dé phu hop véi t6 chire tai chinh vi md, bao gdm Piéu 16 CEP va
tat cac cac chinh sach vé hoat dong va tai chinh.

4. Gia tri c¢bt 161 cua CEP da duogc phan 4nh trong tat ca cac moi quan hé gitra CEP véi khéach hang, nhan vién
va ddi tac, va khong co cac truong hop hodc van dé tiéu phat sinh trong nam lam anh huong dén uy tin cia
CEP trong tat ca cic cong dong ma CEP hoat dong. Hon nira, bt ky van dé ky luat ndi bd va quyét dinh ciia
CEP dbi v6i nhan vién khong anh huong hoidc khong tic dong dén cac mdi quan hé bén ngoai.

5. Nam 2019, c6 7 khiéu nai cia khach hang va ddi tac lién quan dén nhan vién CEP. 6 khiéu nai truc tiép
lién quan viéc cach thirc nhan vién giai thich khong 1am khach hang hai Iong. Chi ¢6 1 khiéu nai lién quan
dén hanh vi va cach cu xir ciia nhan vién.

Niam 2019, khong c6 van dé quan trong bén ngoai lién quan dén céac gia tri c6t 15i ciia CEP. Trong ndi
b, c6 4 truong hop khong tuan thu nhimng gia tri dao duc, chinh sach va thi tuc CEP dan dén viée xu
1y ky ludt dugc thyc thi. Viée xtr ly ky luat nay lién quan dén 4 nhan vién. 4 truong hop xir Iy gdm: (i)
1 nhén vién khong tuén thu quy trinh kiém dém va quan ly tién mat do khong béo cao va hach toan
tién thira khi kiém quy (1 nhan vién bi ky luét khién trach bang van ban); (ii)1 nhan vién khong ton
trong nguoi quan ly truc tlep (1 nhan vién bi ky ludt khién trach bang van ban); (iii) 1 nhan vién
khong tuén thu quy trinh kiém dém va quan 1y tién mit do sir dung tién c4 nhan bu vao nhitng lan thu
hoi cong no thiéu khong & nguyén nhéan (1 nhan vién bi ky ludt khién trach bang van ban); va (iv) 1
nhéan V|en gia chit ky cum tru’O’ng tri hodn viéc ndp tién di thu cia khach hang va khong cap nhat so
sach sb tién da thu (1 nhan vién bi sa thai).

3.9 Trach nhiém di v6i nhén vién

Muc tiéu chién lugec:

CEP ¢6 trach nhiém ddi véi nhan vién va tao su phat trién nghé nghiép c6 y nghia cho tit ca CBNV. CEP ¢6
trach nhiém ddi voi nhan vién cu thé bao gém: theo dudi cac chinh sach nhan luc, bao vé nhan vién va tao moi
truong lam viée doan két, hd trg, khong phan biét ddi xir, dinh kién. Thong tin dén tat ca nhan vién vé chinh
sach quyén loi, thoi gian hop dong v6i nhén vién; cung cép cac khoa huén luyén can thiét cho nhan vién, tao
céc co hoi cho nhan vién thing tién va phat trién; chi tra luong tot; va gidm sat sy hai 1ong ciia nhan vién, giam
sat ty I¢ nhan vién nghi viéc.

KPIs:

1. Su hai long ctia nhan vién tuong db6i cao. Sy hai 1ong cta nhan vién duoc giam sat thong qua cac cude hop
cua hoi s& va chi nhanh, cac cudc hop cong doan, cac cudc hop gilta ngudi lao ddng va ngudi sir dung lao
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dong. Nam 2018, CEP di khao sat tit ca nhan vién dé tiép nhan thong tin phan hoi vé cac khia canh clia cong
viéc ma ho hai Iong nhét va it hai long nhat. Cac nhan vién danh gi4 ting khia canh trén thang diém 5 diém tir
thap dén cao (trong d6 5 diém cho thay sy hai 1ong cao nhat). Cac khia canh cia CEP ma nhan vién hai long
nhét (diém trung binh dat 3,5 - 3,8 diém) c6 lién quan dén: (1) Niém ty hao khi ho dwoc lam viéc cho CEP
phuc vu cho ngudi nghéo va nguoi thu nhap thip; (2) Y nghia cong viéc tai CEP; (3) Sy cong bang, minh bach
trong phan cong phan nhiém va ghi nhan nang sudt cong viéc; va (4) su than thién, dong cam va hd tro gitra
c4c dong nghiép va voi doi ngii quan 1y. Nhimng khia canh ma nhéan vién cho biét ho it hai 1ong nhat (diém
trung binh dat 2,8 - 3,1 diém) la: (1) sy an toan tai noi lam viéc ciia nhan vién; (2) thiét bi lam viéc va co so
vét chat khong déy du; (3) tinh tuong xtng cua luong so véi hé théng dong vién ghi nhan sy dong gop cua
nhan vién; va (4) muc do hd tro chuyén mon tir cac Phong nghiép vu tai Hoi so.

2. Ty 1& nhan vién nghi viéc duy tri & mirc twong d6i thip (mic du cao hon nhitng nim trudc), véi 38 nhan
vién nghi viéc trong ndam 2019. Nhiing 1y do ctuia 38 nhan vién nghi viéc la: 3 nhan vién nghi vi ly do strc khoe
va cham soc gia dinh; 2 nhan vién nghi dé di hoc 1én cao; 6 nhan vién di cu vé & véi gia dinh tai cac dia ban
CEP khong hoat dong; 24 nhén vién chuyén sang lam trong cong ty khac; 2 nhan vién nghi dé lam kinh doanh;
1 nhan vién bi sa thai sau khi vi pham quy dinh lam viéc va chuén muc dao durc cia CEP.

3. CEP ¢6 602 nhan vién vao cudi nim 2019, 45% la nhan vién nit va 36% nhan vién quan 1y (hdi s&) 1a ni.

4. P tudi trung binh ctia nhan vién CEP 1a 34 tudi, va thim nién cong tac trung binh ciia nhan vién tai CEP la
8 ndm.

5. CEP tuyén dung 57 nhén vién méi vao nam 2019, tét ca déu 13 vi tri nhan vién (57 nhan vién tin dung). Tat
ca nhan vién moi tuyén dung duoc dang thong bao tuyén dung bén ngoai, tiép nhan bat ky don du tuyén va
dugc tuyén chon trén co SO bang cip va nang lyc.

6. Tét ca truong hop tuyén vi tri quan ly déu dugc thong bao trong ndi by nam 2019 va mo rong cho tat ca cac
nhén vién CEP c6 trinh d va dugc tuyén chon trén co s¢ nang lyc. CEP da tuyén dung bd sung 10 vi tri quan
ly trong nam 2019 bao gdm cac vi tri tai hoi sé, giam ddc chi nhanh, truéng phong ké toan va truéng phong tin
dung chi nhanh.

7. Tét ca quyét dinh tuyén dung dya trén nguyén tic co hoi va ddi xir cong bang, khong phan biét gidi tinh,
dan toc, ching toc, tudi tac, tan tat, ton giao va khuynh hudng gidi tinh.

8. Tat ca nhan vién chi nhanh tham du it nhat 1 khoa dao tao/huan luyén ndi b trong nam (bao gdm ca huan
luyén chuyén dé va huan luyén tong quat). Giam ddc chi nhanh tham dy trung binh 9,9 khoa ddo tao trong nim
2019, Thit quy tham dy trung binh 2,4 khéa dao tao, truong phong ké toan chi nhanh tham dy trung binh 4,9
khoa dao tao, nhan vién tin dyng tham dy trung binh 3,2 khoa huan luyén va nhan vién hoi so trung binh 3,5
khoa dao tao. Phan 16n cac khoa dao tao/huan luyén (89%) do ndi bo thuc hién boi phong huan luyén cua CEP
v6i sy tham gia/hd trg cua quan ly cAp cao va quan 1y chi nhanh, tap trung vao viéc cung cdp cho nhan vién
cac k¥ nang quan 1y t6t hon cac nhiém vu cua ho.

9. Chinh sach nhan sy dugc ban hanh va dp dung cho tit ca cac nhan vién, phit hop véi phap luat, va giai thich
c4c quyén va loi ich cta nhéan vién lién quan dén: tién luong, phuc loi, diéu kién 1am viéc, an toan tai noi lam
viée, khong phan biét ddi xir va giai quyét khiéu nai.

10. CEP chi tra mirc thu nhap cho nhéan vién dam bao cudc séng, cao hon mirc luvong t6i thiéu theo quy dinh va
du dé dam bao sy gin bo, trung thuc va chinh tryc cta nhan vién. Trong ndm 2019, luong trung binh 13 23,3
triéu dong/thang, véi thu nhap thap nhat 1a 10,3 triéu dong/thang (ddi voi nhan vién lam viéc toan thoi gian).
Mirc lwong tdi thiéu theo ludt dinh vao nam 2019 cho khéi hanh chinh sy nghiép 12 1,49 triéu dong/thang va
cho khéi doanh nghiép 1a 4,18 tri¢u dong/thang.

11. CEP thyc hién phan héi cho nhén vién thong qua mot hé théng khiéu nai chinh thtrc va bao vé bi mat dé
nhan vién khong bi anh hudng cho viéc khiéu nai. Nam 2019, khong co khiéu nai chinh thtrc cta nhan vién dé
phai chinh stra cac quy trinh.

12. CEP khong sir dung lao dong tré em hodc bét ky hinh thirc lao dong cudng birc.

13. CEP déanh gia nhitng rui ro sirc khoe va an toan ma nhan vién ddi mit trong cong viée va cung cp cho
nhan vién cac chi phi, ky ning va trang thiét bi can thiét dé giam thiéu nhiing rui ro. Trong ndm 2019, d4nh gia
tinh trang strc khoe va an toan cta nhan vién tré thanh mot phan cia quy trinh quan 1y rui ro chinh thirc cia
CEP. CEP tiép tuc cung cip dich vu kham strc khoe hang nam cho tit ca cic nhan vién va mua bao hiém tai
nan cho tt ca nhén vién.

14. Nam 2019, CEP tiép tuc thuc hién, bdo céo va diéu tra tat ca cac tai nan lao dong, chén thuong hoac bénh
tat cho nhan vién va thyc hién theo dung yéu cAu bao hiém.

15. Nam 2019, CEP tiép tuc dam bao rang tat ca cac nhan vién c6 bang mé ta cong viéc va hop dong lao dong
bang van ban.

16. Nam 2019, tAt ca cAc nhan vién duogc dao tao cong vige cu thé dé thuc hién chtrc ndng, nhiém vu can thiét
cua ho. Nhan vién mdéi duge dao tao dac biét bao gém cac hoc phén kién thirc ly thuyét chuyén mon trong 3
tudn duoc thyuc hién xen ké trong 9 tudn hoc viéc va voi vai tudn kién tap cong viéc thuc té tai chi nhanh CEP,
va 4 tudn cudi cung thir viéc tai chi nhanh ciia ho. Khoa hoc viéc cua nhan vién méi bao gdm céc hoc phan vé
tai chinh vi mé, mé hinh va st ménh ctiia CEP, vin héa t chirc CEP (dao dirc va quy tic Gng xur), quy dinh va
thu tuc, quan 1y tin dung, ng' qua han va quan Iy rui ro, st dung hé théng quan ly MIS, ky nang giao tiép, tiép
cén ngheo, phat trién cong ddng va cac mdi quan hé véi cong tac vién va cong dong. Khoa dao tao nhin vién
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moi cung cip chi yéu va nhan manh tim quan trong ctia cac gia tri dao dirc, muc ti€u giam nghéo va st ménh
xa hoi cua CEP da dugc dat [én trén hét trong ndi dung truyén dat cho nhan vién méi.

17. T4t ca nhan vién hiéu rat r5 ning suat va hiéu suat lam viéc cua ho s& dugce danh gia va khen thuong nhu
thé nao, duoc quy dinh rd rang va cung cap cho tit ca nhan vién. Nam 2019, viéc danh gia nang suit ciia nhan
vién tiép tuc thuc hién hang 6 thang véi cac tiéu chi khac nhau tily thudc vao vi tri nhan vién. D6i v6i nhan
vién tin dung, céc tiéu chi danh gi4 (ty trong) 1a: PAR (15%); s6 lugng phuc vu t6i da 840 khach hang (35%);
tuan thii cdc quy dinh, chinh sach, thii tuc, quy tic ing xir va ndi quy lao dong (12%); dong gdp vao sy phat
trién khach hang cho chi nhanh (10%); sang kién va bién phap cai tién nang cao hi¢u suit cong viéc (3%); miic
do tiép can nguoi nghéo (10%); hop tac, doan két va xay dung mdi quan hé vai dong nghiép, cong tac vién,
khach hang va chinh quyén dia phuong (5%); va chi tiéu huy dong tiét kiém (10%). Hé thong danh gia 10 bac
lwong duoc ap dung cho tat ca cac vi tri, tic dong dén tién lwong theo ning sut trach nhiém ma nhan vién
nhan duogc.

18. Nam 2019, muc tiéu cong viéc ctia nhan vién duoc x4c 1ap thong qua qua trinh trao ddi, tham van giira
nguoi quan ly va nhan vién. Muc tiéuw/Ké hoach hoat dong cu thé da duogc thiét 1ap tai cac budi hop duyét ké
hoach hang nam giita cac chi nhanh va Ban Téng Giam ddc. Ké hoach hoat dong cua chi nhanh va nhan vién
duogc danh gia va thao luan trong cudc hop chinh thirc hang 6 thang gitra chi nhanh va Ban Tong Giam dbc.
Niam 2019, CEP di t6 chirc hop doi ngli quan 1y, hoi nghi can b cong chirc hang nam, trong do cac van dé
lién quan dén hoat dong duoc duara dé thao luan va théng nhat thuc hién.

19. CEP c6 hé thdng phat trién nhan vién tai chd nhdam cung cip cho nhéan vién nhimng co hdi dao tao va huin
luyén. Nam 2019, CEP tiép tuc phat trién cac khoa dao tao quan Iy cho nhéan vién c6 kinh nghiém thong qua
chuong trinh dao tao doi ngii quan 1y tiém ning cho d6i ngii quan 1y cia cac chi nhanh CEP. CEP ciing khuyén
khich nhan vién tu hoc tap, nghién ctru bén ngoai CEP bang viéc khen thuong dbi v6i nhitng nhan vién hoan
thanh tét cac khoa hoc ‘nang cao nghi¢p vu va dong gop tich cuc cho hoat dong cua t6 churc.

20. Nam 2019, CEP tiép tuc thyc hién nhimng didu chinh nhiing vin dé dan dén nhan vién nghi viéc va it hai
long thong qua viéc xac dinh nhimg khia canh ma nhan vién it hai long nhét trong cudc khao sat sy hai long
cuia nhan vién vao ndm 2019. V& mit nay, CEP di tiép tuc cb ging giam thiéu rui ro vé an toan cho nhan vién
bang viéc cai tién quy trinh dé nhan vién cam thay an toan hon khi phét vay va thu hoi tién mit tai co so. Bao
gdm viéc sir dung phuong tién van chuyén, ting cudng nhan vién hd trg trong mdi quy trinh, dic biét 1a viéc
sir dung cac dich vy thanh toan dién tir (ching han nhu sir dung chuyén khoan ngan hang dé tranh viéc phat
vay va thu hoi bang tién mit trong loai hinh cong nhéan vién). Nham nd luc cai tién hé thong va trang thiét bi,
CEP d cai tién phan mém MIS, thong qua viéc str dung may tinh bang va thiét bi di dong trong toan hé thong,
gitip nhan vién c6 kha nang diéu hanh cong viéc tir xa va thuc hién nhitng cong viéc hang ngay mot cach dé
dang hon. Ngoai ra dé hd trg chi nhanh tét hon, trong nim 2019 CEP d4 nang cao nhan vién tai cac phong ban
nghiép vu bang cich ting cuong sb lwong nhan vién tip trung thoi gian cong tac tai chi nhanh.

Nam 2019, CEP duy tri mirc d6 cao vé ché do cham soc cho nhan vién. Nhan vién CEP nhin chung
hai 1ong voi diéu kién 1am viéc tai CEP va c6 38 nhan vién CEP nghi viéc trong nim 2019, cao hon
01 nhén vién so v6i nam 2018. S6 nhan vién nghi viéc van & mirc d6 chip nhan duoc, cu thé 1a co 13
nhan vién nghi viéc khong lién quan dén viéc khong hai long v6i CEP (bao gém: 3 nhan vién nghi vi
1y do stc khoe va chiam soc gia dinh; 2 nhan vién nghi dé di hoc 1én cao; 6 nhan vién di cu vé & véi
gia dinh tai cac tinh/thanh phé ma CEP khong hoat dong; va 2 nhan vién nghi dé 1am kinh doanh). 25
nhan vién khac nghi viéc c6 thé mot phan do khong khong hai long véi CEP. Trong sb ndy, 1 nhan
vién bi sa thai do vi pham quy dinh 1am viéc va chuan myc dao dtrc ciia CEP va 24 nhan vién theo
dudi nghé nghiép & cong ty khac. 24 nhan vién nay nghi viéc do ho khong con phi hop véi cong viée
tai CEP va c6 thé phi hop hon véi linh vuc khac hodc ngan hang thuong mai.

Tom tit s6 liéu vé nhan sy va cong tac huan luyén nhan vién dugc cung cip trong 2 bang dudi day.
Nhan sy CEP — 2016 - 2019

S6 liu CEP 2019 2018 2017 2016
Tong sb nhan vién 602 583 576 557
Tdng sb nhan vién nir 271 255 251 243
Ty 1¢ nhén vién nit 45 % 44 % 44 % 44 %
Tdong sb nhan vién mai tuyén dung 57 44 49 58
Téng s0 nhan vién nghi vigc 38 37 30 20
S6 lugng nhan vién tin dung nghi viéc 35 31 27 19
Ty 1 nghi viéc (sb nhan vién nghi viéc/tong s6 nhan vién 6,4 % 6,4 % 5,3% 3,7%
binh quén)

SO lugng nhan vién tin dung 454 438 433 420
Ty 1€ nhan vién tin dung ni 41 % 41 % 39 % 39 %
Tong so nhan vién tai chi nhanh 554 536 535 517
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Tdng sb nhan vién tai hoi so 48 41 41 40
Sb lwong quan ly 11 11 12 11
Sb luong nit quan ly 4 4 5 5
Hoat dong dao tao nhan vién CEP — 2019
Chirc vu S6 nhén vién/ | S6 khéa hoe/ | S6 nhan vién tham S6 ngay dao
mdi vi tri mdi vi tri* | gia cac khéa dao tao | tao/ mdi vi tri**
Nhén vién tin dung méi 57 2 52 13,7
Nhén vién tin dung 397 24 691 1,7
Truong phong ké toan CN 34 6 117 34
Nhén vién thii quy 32 1 28 0,9
Nhén vién hoi so 48 7 95 2,0
Giam ddc chi nhanh 34 12 287 8,4
Tat ca nhén vién 602 62 909 1,5
Tong cong 602 114 2.179 3,6

* Bao gém cac khoa dao tao huan luyén chuyén mon, hoi thao va cac hoat dong huén luyén tai cong déng.
** Trung binh 1 ngay cho méi khoa dao tao ngoai trir dao tao nhan vién mdi, twong duong véi 15 ngay dao tao
(s0 liéu 3,6 & dong ‘Tong cong’ 1a binh quan so khoa dao tao ma mdt nhan vién tham gia.

3.10 Cam két ciia Ban quan 1y véi muc tiéu xa hoi

Muc tiéu chién lwge:

HDPTV, Ban quan Iy CEP va toan thé CBNV cung chia sé cam két v6i st ménh xa hoi cua CEP, cing lién d6i
chiu trach nhiém vé viéc thuc hién chién lugc cua CEP dé dat duge muc tiéu xa hoi cua td chic.

KPlIs:

1. Nam 2019, ¢6 01 thanh vién méi trong 5 thanh vién cua Hoi ddng thanh vién CEP. Tét ca cac thanh vién
Hoi dong thanh vién bao gdm thanh vién méi dugc cung cip rd dinh hudng vé nhiém vy, muc tidu xa hoi va
céc sb liéu hoat dong xa hoi dé thuc hién giam sat.

2. Tét ca thanh vién Hoi dong thanh vién di cam két tuan thu cac quy tic tmg xir CEP.

3. Téng Giam ddc CEP, ciing 1a thanh vién Hoi dong thanh vién giam sat hoat dong xa hdi va bao cao cho
Hoi dong thanh vién vé hiéu qua xa hoi. Vai trd va trach nhiém cta Tong Giam dbc trong viéc giam sat thong
tin hoat dong x hoi va béo cdo cho Hoi dong thanh vién dugc Hoi dong thanh vién phan cong.

4. Trong nam 2019, c6 4 trong $6 5 thanh vién Hoi déng thanh vién CEP da tham du it nhat mot 1an trong
cudc hop cum/hop nhom khach hang hoac cac cudc hop tuong tu khac vdi cac dai dién khach hang. Trong
nam 2020, CEP du dinh tit ca cac thanh vién Hoi ddng thanh vién tham du it nhat mot cudc hop mdi nim véi
khach hang.

5. Trong cac cudc hop Hoi dong thanh vién CEP nam 2019, Hoi dong thanh vién xem xét tat ca cac thong tin
hiéu qua hoat dong xa hoi va cung cip dinh huéng hoat dong téng thé va giam sat ciia CEP gan lién v6i muyc
tiéu tai chinh va muc ti€u xa hoi.

6. Nam 2019, Hoi dong thanh vién tiép tuc dam bao sy tuan thu ciia CEP ddi voi st ménh cua t chire va duy
tri hinh thirc t6 chuc phi lgi nhuan caa CEP.

7. Nam 2019, Hoi dong thanh vién két hop cac tiéu chi hiéu qua hoat dong xa hoi vao viéc danh gia vé hiéu
suat quan Iy ctia Tong Giam ddc.

8. Trong nim 2019, Ban quan Iy CEP tiép tuc két hop muc tiéu hoat dong xa hdi vao ké hoach kinh doanh
thong qua viée thyuc hién khung quan 1y hiéu qua xa hoi va tiép tuc phan céng Phong Kiém toan ndi bdo CEP
thuc hién nhi€m vu Quan 1y Hi¢u qua xa hoi.

9. Nam 2019, Ban quan 1y CEP phan tich dir liéu hiéu qua hoat dong xa hoi dé so sanh két qua thuc t& véi
muc ti€u da néu, dac biét thong qua viéc thuc hién khung quan 1y hi€u qua xa hoi CEP, thong qua thuc hién
cac cugc nghién ctu hiéu qua hoat dong xa hdi lién quan va viéc st dung chi s6 kiém toan hi€éu qua hoat
dong xa hoi Cerise.

10. Trong nam 2019, CEP da thyc hién mot s6 hoat dong dé tranh nhing rui ro lién quan dén higu qua hoat
dong xa hoi, ddc biét 1a trong cac linh vyc cai tién san pham, nang cao sy hai long ciia khach hang va gin
trach nhiém cta nhan vién véi nhirng hanh vi khéng ding quy dinh.

11. Téng Giam dbc CEP quan 1y doi ngili can bg quan ly thyc hién nhiém vu hudng dén muc tiéu xa hoi CEP.
Nam 2019, tiéu chi hiéu qua hoat dong xa hoi la mét phan ciia viéc danh gia hidu sudt cong viéc hang 6 thang
clia tAt ca can bd quan 1y. Céc tiéu chi danh gia KPIs cho can bo quan 1y ¢6 lién quan tryc tiép dén viéc thuc
hién hiéu qua hoat dong xa hoi cua chi nhanh dudi sy quan 1y cu thé cua ho.

12. Mot phan quan trong cua tiéu chi lya chon nhan vién méi trong nam 2019 1a cam két cua ho véi cac muc
tiéu xa hoi cua CEP va kha nang cta ho dé thyc hién hi€u qua hoat dong xa hoi gén véi trach nhiém cong
viéc lién quan nhu chon lya, tiép can nguoi nghéo va kha nang lam viéc hi¢u qua véi cac gia dinh ngheo va
kho khan.

13. Nam 2019, ban quan ly CEP tiép tuc danh gia tat ca cac nhan vién vé cach thirc ho thuc hién trach nhiém
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ca vé hiéu qua hoat dong xa hoi va hoat dong tai chinh lién quan dén cong viéc ctia hg. Vi du nhu cac hoat
dong cua giam dbc chi nhanh dua trén cac tiéu chi hiéu qua hoat dong xa hdi va hi€u qua tai chinh nhu sau:
chit lugng gidm sét, hoach dinh va bao c40 (4,5%); huin luyén va tuan thu cac chinh sach, thi tuc va ndi quy
lao dong (4,5%); chi nhanh tuan thi quy tic img xir va thuc hién tot cac gia tri van hoa CEP (3%); sang kién
va bién phap cai tién nang cao hiéu qua hoat dong chi nhanh (5%); tiép cin nghéo (10%); thiét lap mdi quan
hé véi cac cong tac vién/ cum truong, khach hang va chinh quyén dia phuong (8%); dat ké hoach phat trién
nam (18%); PAR — quan 1y chat lugng von dau tu cho vay (12%); du ng cho vay dat dugc cudi ky so véi ké
hoach (5%); dat ké hoach chi phi hoat dong (10%); dat ké hoach thu nhap (10%); dat ké hoach huy dong tiét
kiém (10%).

14. Vao cudi nam 2019, CEP da tién hanh mot cudc kiém toan ndi bd hang nam céac hoat dong hiéu qua xa
hoi bang cach sir dung cong cu kiém toan Cerise cho thiy rang CEP dap tng cao Tiéu chudn chung vé Quéan
ly Hiéu qua xa hoi.

Vao cudi ndm 2019, CEP d tién hanh mot cudc kiém toan ndi b hang nim cac hoat dong hiéu qua
xa hoi bang cach str dung cong cu kiém toan Cerise. CEP sir dung cong cu nay dé tu danh gia hiéu
qua hoat dong xa hoi cuia CEP; danh gia mirc do CEP dap tmg Tiéu chuin chung vé& Quén 1y HIéu qua
xa hoi; va xac dinh nhitng linh vuc can cai thién hon. Nhiing linh vuc can cai thién trong tuong lai
dugc xac dinh boi cong cu Cerise 1a: cai thién chién lugce dé dat muc tiéu xa hoi bang viéce chi tiét san
pham, dich vu cia CEP va kénh phan phdi giam rio can tac dong dén tai chinh toan dién; huin luyén
nhan vién tin dung dénh gi4 riii ro méi trudng anh huong dén viée kinh doanh ciia khach hang; tiép
tuc bao co cho thanh vién HDTV nhiing phat trién hién tai vé cdc d6i méi trong quan 1y hiéu qua xa
hoi cua quéc té; yéu cAu thanh vién HDTV ky va phé duyét Chuén muc dao duc CEP; tai liéu hoa
chién luge ngin ngira viée sai 1éch muc tiéu trong qué trinh phat trién va chuyén déi to churc; thuc
hién nghién ctru tao hanh lang cho khach hang dénh gia cic san pham CEP; cung cip cho khach hang
nhiéu san pham va dich vy hon nira dé giam ton that cho khach hang; ting cudng chinh sach khong
phén bigt ddi xir dé bao vé nguoi khuyét tat va nhiém HIV va xéc dinh cach tranh phan biét déi xir
mot nhom ngudi bat ky; va bao gdm quyén va bao vé lién quan dén ti do két hop va té giac sai pham
trong s6 nhiing quyén ciia nhan vién quy dinh trong ndi quy lao dong ctia CEP.

Tém tit cac két qua kiém toan chi s6 Hiéu qua xa hdi Cerise nim 2019 (CEP ty danh gid)

Danh muc tiéu chuin chung vé quén 1y hiéu qua xi hi

Xéac dinh va giam sat muc tiéu xa hdi 94%
Pé ra muc tiéu xa hoi 89%
Thiét ké san pham dép tmg yéu cau khach hang 96%
Xem xét trach nhiém ctia khach hang 99%
Xem x¢ét trach nhiém clia nhan vién 99%
Can bang hiéu qua xa hdi va hiéu qua tai chinh 100%

Linh vuc hoat dong CEP khéng thé dat dugc 100% trong kiém toan chi so hiéu qua xa hdi Cerise:

« Chién luoc x4 hoi: chién luoc dat duge muc tiéu x4 hoi ciia CEP khong ghi rd cach thirc dé san pham, dich
vu va kénh phan phéi 1am giam rao can tac dong dén tai chinh toan dién.

« B4o c4o cén bang dit liéu khach hang: CEP khong huan luyén nhan vién tin dung cach danh gi riii ro moi
trrong anh huong dén hoat dong cua khach hang.

« Trach nhiém giai trinh cia HDTV: (1) thanh vién ciia HDTV khong dugc cap nhét nhitng phat trién hién tai
vé cac d6i méi trong quan 1y hiéu qua xa hoi cua qudc té; (2) cac thanh vién HDTV khong duoc yéu cau ky
va giao trach nhi€ém phé duyét Chuén muc dao dtic CEP; (3) cac thanh vién HDTV khong c6 chién lugc duge
tai liéu hoa nham ngin nglra viéc sai léch muyc tiéu trong qua trinh phat trién va chuyén doi to chirc (nhu quéa
trinh chuyén d6i chinh thirc, quyén s& hitu, lanh dao, khach hang muc tiéu hodc danh sach san pham).

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

* Loi ich cua khach hang: CEP khong cung cAp san phdm bao hiém tu nguyén hodc dich vu chuyén tién (dé
giap khach hang giam ton that va giai quyét nhitng kho khin chung).

« Dbi xir ‘hop 1y va ton trong khach hang: CEP co6 chinh sach khong phén biét d6i xir dé bao vé sy phan biét
dbi xtr vé gidi tinh, dan toc, chung toc, tudi, ton giao va khuynh huéng gioi tinh. Tuy nhién CEP khdng c6
chinh sach tap trung vé cach tranh sy phan biét doi xur chong lai bat ky mot nhom nguoi nay.

« Chinh sach ngu6n nhén lyc: CEP khong c¢6 chinh sach nguon nhan Iyc bang van ban nhim bao vé quyén
ctia nhan vién vé: (a) tu do két hop; va (b) chinh sach té giac sai pham. Chinh sach khong phan biét dbi xur
ctia CEP khong bao gdbm ngudi khuyét tat va nhiém HIV.
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3.

11 Cén bang muc tiéu xa hdi va muc tiéu tai chinh

Muc tiéu chién lwgc:

La mot to chtrc phi loi nhuan, CEP ¢6 ging hang nim c6 thé trang trai toan bo chi phi hoat dong tir thu nhap
hoat dong.

Ty 1&¢ ROA sau khi diéu chinh cho lam phat va tién thuong, phiic 1gi cho nhan vién, nam trong pham vi tir 0%
dén 3%.

Khoéng qua 20% loi nhuén tich liy s& phan phdi cho tién thuong nhan vién va phic loi, phan con lai tai dau
tu trong CEP.

CEP chi c¢6 nha dau tu theo hinh thirc cho vay wu dai voi 13i suét, diéu khoan va diéu kién ¢6 dinh.

Ty 1& vbn chu sé hiru/tong tai san > 25% s& dugc duy tri dé giam thiéu rui ro tai chinh va bao vé tiét kiém
khéach hang.

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

Viéc chi tra lwong cho nhan vién phii hop véi t6 chirc phi loi nhuan ¢ ciing quy mé nhu CEP.

KPIs:

1. Nam 2019, CEP thiét 1ap ty 1¢ tang truong muc tiéu cho tat ca cac chi nhanh va cho tit ca cac san pham
nhu 13 mdt phan cta qué trinh 14p ké hoach kinh doanh hang nam c6 tinh dén céc yéu t6 nhén su, tai chinh va
nhu cau chua duoc dap tmg trong cong dong duoc timg chi nhanh phuc vuy.

2. CEP quan 1y riii ro lién quan véi sy ting truong bang cach thiét 1ap muc tiéu ting truong hop 1y va dam
bao phu hop v6i muc tiéu tang truong cia tat ca cac chi nhanh.

3. Trong sudt nam 2019, CEP giam sat toc do tang truong hang quy ddi voi tat ca cac chi nhanh va phan bo
nguodn von cho cac chi nhanh trén co s du toan. Cac chi nhanh c6 nhu cdu ngudn vén vuot qua ngudn vén
dugc phan bd s& duge yéu cau didu chinh phu hop cho cac quy tiép theo. Khong o sy ting trudng quéa mirc
Xay ra trong nam.

4. Trong nam 2019, CEP tiép tuc giam sat s6 lugng va nang lyc nhén vién ndi tai dé dam bao nhan vién ciia
mdi chi nhanh va mdi phong nghiép vu dap tmg yéu cau tang truong hoat ddng. CEP tuyén dung 2 dot nhan
vién méi trong nam 2019 dé dap ng y€u cau ve€ nhan sy.

5. Nam 2019, ROA sau khi diéu chinh lam phat va tién thuong, phiic lgi nhan vién 1a 2,30% trong nim 2018.
6. Trong nam 2019, CEP kién dinh 1a t& chtrc phi loi nhuan, khong chia c6 tirc.

7. Trong nam 2019, CEP chi chip nhan cac khoan dau tu theo hinh thirc tiét kiém va vay véi 14i suat cd dinh.
8. Co cau tai chinh ciia CEP hoan toan minh bach véi tat ca nguf”)n tai chinh tr cac hinh thirc vay, tiét kiém,
trg cAp va loi nhuan gitr lai.

9. Cudi ndm 2019, ty 18 vn chi s& hiru/tong tai san cua CEP 1a 26,3%.

10. Nam 2019, 19% lgi nhuén tich liiy cia CEP dugc phan phdi cho tién thuéng va phuc loi nhan vién, 81%
con lai dugce giit lai dé tai diu tu. Chinh sach phan phdi lgi nhuan tich lity ciia CEP hang nam: (i) 60% vao
quy du trir bd sung vén va quy du phong tai chinh; (i) 40% vao quy dau tu phat trién nghiép vu, quy khen
thuong, phiic loi nhan vién, quy dau tu phat trién.

11. Gi ca san pham va dich vu trong nam 2019 du dé trang trai toan bo chi phi hoat dong ciia CEP. Gia ca
dugc xac dinh theo dinh hudng thi trudng va mang tinh canh tranh, thép hon so véi cac to chire tai chinh vi
mo khong thudc nha nudce va cao hon so vdi cac t6 chure tai chinh vi mé khu vuc nha nudce va do do 1a gia
phu hop vai khach hang. Gia ca khong bi thoi phong 1én do sy kém hiéu qué cta to chire, voi chi phi hoat
dong cua CEP bang 7,9% du ng binh quan trong nam 2019.

12. Cudi ndm 2019, binh quan mdi nhéan vién tin dung phuc vu cho 748 khach hang.

13. Nam 2019, CEP thdng tin cho cac ddi tac ¢6 lién quan vé tat ca cac khoan thu nhap thanh toan cho nhan
vién theo yéu cau.

14. Trong nam 2019, CEP xem xét lwong nhan vién dam bao cho su céng bang va phil hop. Luong nhan vién
dugc danh gia day du dé co thé gilr duoc nhén vién, mic du tién luong co thé thap hon so VOi tién luong
dugc tra cho cac nhan vién mot s6 vi tri cong viée tuong duong tai cac ngén hang va cac t6 chure tai chinh
chinh thirc. Su chénh 1éch giira murc lvong cia cap quan 1y va ‘muc lwong nhan vién méi cia CEP nho hon rat
nhiéu so v&i sy chénh léch mirc lwong cua cdc ngén hang va t6 chirc tuong ty khac. Nam 2019, trong 602 can
bd nhan vién thi mirc lwong cao nhét cao gip 4,9 1an so véi mirc luong thap nhat.

4.

Nhirng van dé hoat déng hiéu qua xi hdi trong nim 2019 va muc tiéu niim 2020

Sau déy 1a mot s6 vin dé quan tam trong hoat dong hiéu qua xa hoi ndm 2019 va muc tiéu trong nim

2

a.

020 nhdm nang cao hiéu qua xa hoi hoat dong CEP va nang cao cong tac quan 1y hiéu qué x hoi:

Trong nim 2019, 6% khach hang chon miu khao sat cho biét ho thiéu tién trang trai chi tiéu co
ban trong 12 thang qua. Nhitng khach hang nay co ban c6 thé khic phuc khé khin bang cach
muon tién tir ban bé/ngudi than (néu c6, va khong tra 13i suat). Day cd thé 1a cach giai quyét tdi
uu cho khach hang, tuy nhién kho6 khan nay co thé duoc giam bét néu CEP cai thién tinh linh
dong cua san phdm vay va tiét kiém bang cach luu ¥ dén nhitng khoang thoi gian (tudn) khach
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hang bj gidgm thu nhp. Phat trién cac san phim tiét kiém khéc linh dong hon gitip cho khach hang
de dang rut tiét kiém ciling c6 the gitip bu dap van de€ thiéu hut cua khach hang,.

Mot sb lugng nho khach hang gip kho khin vé tai chinh do diéu kién sirc khoe kém nén phai ddi
mit v6i kho khin vé chi tiéu va kha nang tao thu nhip. Trong subt nam 2019, 1,1% khach hang
roi chuong trinh do stic khoe kém. Do d6, an sinh ctia khach hang cling nhu viéc duy tri khach
hang s& dugc cai thién thong qua viée bd sung hoat dong cham soc stc khoe. Nam 2020, mot
phan quy phat trién cong dong cua CEP s& tiép tuc duoc phan bd cho viée tiép can didu tri y té
thong qua chuong trinh bao hiém y té tu nguyén ctia co quan bao hiém xa hoi va hd tro tai chinh
truc tlep cho nhirng ho gia dinh gép bénh tat. Phan nay c6 thé xem xét gia ting ty 1¢ trong quy
phat trién cong dong.

Khong thé tao viéc lam 6n dinh 1a van d& 1au nam ddi véi mot ty 1é nho khach hang va 1a 1y do
chinh khién 1,8% khéach hang roi khéi chuong trinh CEP vao niam 2019. Diéu nay cho thay CEP
can hd trg thém cho mot s6 khach hang trong linh vuc tao viéc lam. Trong nam 2020, mot phan
kinh phi phat trién cong dong cia CEP s& dugc phan bd cho phat trién cac chuong trinh tao nghé,
san xuét. Ty 1& nay c6 thé gia ting chi phi ctia hoat dong phat trién cong dong.

Tac dong cia chuong trinh CEP vé trao quyén cho khach hang, cu thé 13 khach hang nir, dugc
nang cao boi viée khuyén khich khach hang tham gia nhiéu hon vao cac cudc hop nhom/cum. it
hon mot phan ba (29%) khach hang nit dugc khao sat trong cudc danh gia tac dong nam 2019 xac
dinh rang ho tich cyc tham gia théo ludn trong hop cum/nhém. Trong khi s0 luong thy dong trong
cac cude hop van chiém mot sb luong 16n hon, CEP nén tang cuong khuyén khich tit ca cac
khach hang nir dong gop vao nhimng van dé dugc thao luan trong cac budi hop cum/nhém.

Su hai 1ong va viéc giir nhan vién phai duoc ting cuong bang cach tiép tuc xac dinh nhing khia
canh ma nhén vién it hai long. 6 la: (1) tiép tuc cai thién giai phap bao dam an toan trong giao
dich va van chuyén tién mit va ting cudng cac phwong phap, quy trinh méi dé giam thiéu rui ro
cho nhan vién (nhu trang bi cac ung dung manh hon vé hé thong va cong cu CNTT dé nhan vién
lam viéc hiéu qua va an toan hon); (2) tiép tuc nang cip co s& ha tang va hé thong dit liéu theo
hudng tap trung ting cudng tinh ty dong va linh hoat nham gitp nhan vién thyc hién cong viéc dé
dang hon; va (3) nhan vién Hoi so ting cuong thoi gian & chi nhanh, uu tién tap trung vao nhiing
linh vuc nhan vién chi nhanh can hd tro bd sung.

CEP chua thé hién cac quyén va bao vé nhan vién lién quan dén quyén tu do hiép hoi va tb giac
sai pham vao cdc van ban chinh sach nhan sy. Nhan vién CEP chu dong thé hién cac quyen cta ho
vé nhitng mat nay thong qua cac kénh: hop giao ban truc tiép véi Ban Tong Giam ddc, cac cudc
khao sat danh gid. Tuy nhién CEP c6 thé nang cao tinh rd rang va day du cac chinh sach hién
hanh bang cach bo sung 2 quyén trén vao cac quyén cta nhan vién.

Chinh sach khong phan biét ddi xir cia CEP khong dé cap nhiém HIV va khuyét tat. Mic du
nhitng diéu nay dugc cho 1a cAm phan biét dbi xir nhu 1a mot diéu hién nhién cta vin hoa CEP
nhung n6 khong duoc dé cap truc tiép trong chinh sach khong phéan biét ddi xir ciia CEP. Diéu
nay c6 thé dugc giai quyét mot cach dé dang bang cach bo sung vao trong chinh sach. Chinh sach
khong phan biét dbi xir cua CEP ciing khong dé cip cach thirc tranh phan biét d6i xir mot nhom
nguoi bat ky (cu thé 1a cach thirc tranh phan biét dbi xtr v& gidi tinh, dan toc thiéu s6, chung toc,
tudi, ton gido, nhiém HIV va khuyét tat). Chinh sach khong phan biét d6i xir nén bd sung nhiing
diéu nay bao gom huéng dan thyc hién.

CEP khong thyuc hién nghién ciru dé phan loai khach hang khi tiép can san phém CEP. DPiéu nay
chua duoc nghién clru tép trung boi vi cac san phim cua CEP duoc ccung cap chung cho moi
khéch hang. Tuy nhién, CEP can nghién ctru phan nhém khach hang dé cung cap ting san pham
phu hop trong tuong lai.

CEP khong cung cip cho thanh vién Hoi dong thanh vién cac c@p nhét vé nhitng phat trién lién
quan den nhimg sang kién quan 1y hiéu qua xa hoi qudc té. Nhitng sang kién quan 1y hi¢u qua xa
hoi qubc té duoc phan anh trong Khung quan 1y hiéu qua xa hoi cua CEP, va do do viée thiéu cap
nhat khong phai 1a mot véan dé quan trong, tuy nhién moi cip nhat c6 thé dugc két hop trong cac
cudc hop Hoi dong thanh vién.
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J.  Hién nay céc thanh vién HDTV khong dugc yéu cau ky va phé duyet Chuan muc dao dirc CEP.
Diéu nay co thé dugc thyc hién dé ting cuong su cam két ciia mdi thanh vién HDTV cho nhimng
gia tri cia CEP va sy doan két cua ho véi nhan vién CEP.

k. Nam 2019, chi 4 trong 5 thanh vién ‘H(f)i’ déng thanh vién CEP tham du it nhét m@t cp(f)c hop voi
khach hang, chua phu hop voi yéu cau toi thi€u cua CEP. Nam 2020, CEP nén sap x€p cho tat ca
cac thanh vién Hoi dong thanh vién CEP tham du it nhat mét cudc hop véi khach hang.

I CEP khong c6 chién luoc dugc tai liéu hoa nham ngin ngura viéc sai léch muc tiéu trong qua trinh
phat trién va chuyén d6i to chtrc. M6t chién lugce nhur thé co thé 1a mot chinh sach doc lap hodc
nam trong Quan ly rii ro hoac Khung quan ly Hiéu qua Xa hoi cia CEP.

m. Chién lugc dat dugc muyc tiéu xa hoi cia CEP (dugc phan anh trong Khung Quan 1y Hi€u qua xa
hoi cia CEP) khong ghi 16 cach thuc dé san pham, dich vu va kénh phan phbi lam giam rao can
tac dong dén tai chinh toan dién. Khi xem lai Khung Quan 1y Hiéu qua xa hoi cua CEP trong ky
t61, didu nay c6 thé dugc bd sung vao.

n. Thong I¢ va chinh sich mdi truong ndi bo cua CEP, ddy manh khuyén khich tinh manh dan va
than thién voi mdi trudng trong khach hang, déy 1a van dé hién nay van con tuong d6i yéu. Cac
linh vyc cai thién trong twong lai 13: phat trién san pham dich vu 6 ¥ thirc vé méi truong; huin
luyén nhén vién danh gia nhiing rii ro anh hudng dén doanh nghiép nho; va soan thao va thuc
hién quy trinh va chinh sach méi trudng manh hon cho CEP.

Ngoai nhitng ndi dung trén, trong nam 2020, CEP s& tiép tuc khao sat, giam sat va bao cdo vé cac linh
vue lién quan dén hiu qua xa hoi: sy hai 1ong ciia nhan vién; tinh hinh nhan vién nghi viéc; sy hai
long cua khach hang; khach hang roi chuong trinh; nhu cau khach hang; tinh hinh canh tranh; tinh
trang khach hang vay nhleu ngudn; sy khiéu nai ctia khach hang; ho so khach hang; tinh hinh sir dung
von vay va mo rong tiép can cong ddng cia CEP; tinh tuan thi muc tiéu xa hoi cia CEP.

Trong nam 2020, sy cai tién ctia CEP vé cac van dé hiéu qua xa hoi sé tiép tuc duoc theo doi va bao
c40 hang quy boi Phong Kiém toan ndi bd. Tong Giam ddc CEP s& bao céo viée thuc hién hiéu qua xa
cho Hoi déng thanh vién dinh ky hang quy. Bao cao hiéu qua xa hoi nam 2020 s€ dugc thuc hién vao
quy dau tién cua nam 2021.
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