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“Vi niém tin cua ban”
07:10 02/10/2019

D6 la slogan cla Téng cong ty Dién luc mién Bac (EVNNPC) - dugc Bi thu Bang
dy, Chu tich H6i dong thanh vién EVNNPC Thiéu Kim Quynh tap trung nhan
manh khi chia sé vé muc tiéu, phuong hudng hoat déng cuda Téng céng ty vua
tron 50 nam tudi.
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EVNNPC - “Vi niém tin cu’a- ban”

Khach hang la trung tam

Véi dinh hudng chién lugc mang tinh than déi méi “Khach hang la trung tam”,
dua trén nén tdng truyén théng yéu nudc, doan két, vugt qua moi khoé khan
gian khé, EVNNPC da va dang tap trung nguén luc cho céng tac kinh doanh,
dich vu khach hang, quan ly ky thuat dé phat trién bén ving.



T cudi nam 2015, EVNNPC da xay dung va dua vao van hanh Trung tam Cham
séc khach hang véi Téng dai 19006769 hoat dong 24/7 dé€ cung cap théng tin
va giai dap, hudng dan khach hang st dung dién trén dia ban 27 tinh mién Bac.

Viéc thanh lap Trung tam Cham séc khach hang dam bao cho EVNNPC tiép
nhan cac y kién, ho trg khach hang trong qua trinh s& dung dién, tao thuan lgi
toi da cho khach hang khi ti€p xtc véi nganh dién ciing la mot trong nhiing
thanh céng trong qua trinh noé luc ndng cao chat lugng cac dich vu dién.

Cé thé ndi, chua bao gig khau hiéu “Khach hang la trung tam” lai dugc phan
anh trong thuc té hoat déng cla doanh nghiép mot cach ré rang dén nhu thé.
Nha viéc dp dung dich vu dién truc tuyén da tao nén mot sy d6i maGi can ban
trong cham séc khach hang. Gio day, khi lam cac thu tuc dich vu dién, khach
hang khong chi tiét kiém dugc thoi gian, ma con tiét kiém dugc cac chi phi di
lai, chi phi cho viéc hoan thién céac thu tuc gidy to, mdc d hai long dugc cai
thién ro rét...

Nam 2018, toan Téng céng ty c6 7,9 triéu khach hang dang ky s6 dién thoai
nhan tin nhan (dat 79,4%); tang 1,3 triéu khach hang dang ky nhén tin nhan so
véi nam 2017. S6 lugng tin nhan da thuc hién gui, thong bdo dén khach hang
trong nam la 197,96 triéu lugt, trong do, thong bao tién dién chiém ty trong
44,71%; thong bao tam ngling cung cap dién chiém ty 49,66% va thong bao
khac chiém 5,58%.

Trong thoi gian hon 3 nam, Trung tam da ti€p nhan 3.273.846 yéu cau cua
khéach hang, cac yéu cau nay déu dugc cac don vi ti€p nhan va xt ly kip thoi.
Nam 2018, sau khi dua phan mém cham séc khach hang da kénh va phan mém
ti€p nhan dich vu dién truc tuyén trén web, s6 lugng yéu cau vé cap dién mai
qua Trung tam Cham séc khach hang tang 4,66 lan so v4i cung ky, day la dich
vu c6 so lugng tang 16n nhat.
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Trung tdm Chdm sdc khach hang d& dan khang dinh duoc vij tri la cdu ndi can
thiét va hiru ich gitra Téng cbéng ty va khach hang

Trung tdm Cham séc khdch hang da dan khang dinh dugc vi tri 1& cdu néi can
thiét va hitu ich gilra T6ng c6ng ty va khach hang, théng qua y ki€n phan hoi
cla khach hang gilp cén bd quan ly nhanh chéng ndm bat va khac phuc kip

thoi cac ton tai, bat cap, dap ('ng ngay cang tét hon yéu cau cta khach hang.

V&i moi dich vu cung cap, EVNNPC mo ta chi tiét cadc ndi dung cu thé, ré rang
nhu: Cac kénh ti€p nhan dich vu, thd tuc ho so can thiét, thoi gian gidi quyét va
chi phi, dé khach hang nam bat va thuc hién. Sau khi yéu cau cta khach hang
dugc dang ky, cac dién luc dia phuong sé tiép nhan yéu cau, lién hé véi khach
hang va gidi quyét theo phuong cham “Dién luc dén vai khach hang”.

C6 thé thay ré, moi cdi cach cia EVNNPC déu hudng dén lam sao phuc vu khéch
hang tot nhat. Pay cling la dinh hudng xuyén sudt nham dat dugc su phat trién
bén ving.

Mat khdc, hang nam, cac hoat déng tri an khach hang dugc cac don vi trién khai
v3i nhiéu hinh thiic phong phu, da dang dugc cdng déng va xa hoéi ghi nhan va
dong tinh.

MOt s su kién, hoat dong, chuong trinh néi bat trong thang tri an khach hang,
nhu:

TG chirc hon 100 hoi nghi tri an khach hang cac cap va han 30 hoi nghi téng két
gia dinh tiét kiém dién/nam; lya chon va thuc hién vé sinh céng nghiép mién phi



cong trinh dién cho hon 1.000 khach hang Ién/nam; sira chita, thay méi duong
day, béng den cho cdc hd ngheo, ho gia dinh chinh sach cho hon 5.000 ho gia
dinh/ndm, hon 100 tuyén duong/nam; ho trg nhan céng mién phi lap dat day
sau cong to cho hon 800 khach hang/nam; stra chira thay thé thiét bi dién cho
hon 30 diém truong khu vuc khé khan cac tinh mién Bac

Bén canh do, tang hon 5.000 suat qua cho hd ngheo, gia dinh chinh séach, hon
200 suat qua cho hoc sinh c6 hoan cdnh khé khan/nam, tang 5 nha dai doan két
va nha tinh nghia cho 5 gia dinh thuéc hoan canh dac biét kh6 khan; gi hon 5
triéu tin nhan SMS, zalo, thu dién tir va thu tri an khach hang nhan ngay truyén

khdch hang - sua dién cho hé ngheo

Thuc hién chuong trinh lan téa “Hanh trinh van hod EVNNPC” va “Khach hang la
trung tam” dat dugc nhitng két qua budc dau, tao dugc nhirng chuyén bién tich
cuc vé nhan thuc, tu duy déi méi va phong cach lam viéc hudng dén chuyén
nghiép, hiéu qua ctia dong ddo CBCNV, tao dugc su thay déi nhan thic va
phong cach lam viéc cla dbi ngli cadn bd quan ly cac cap & nhiéu don vi.

EVNNPC va céc cong ty dién luc thuc hién nghiém tlc viéc té chirc ti€p xuc dai
bi€u Quéc hodi va ki€n nghi cla ctr tri, sau cac ky ti€p xic thuc hién bdo cdo day
du, dang quy dinh. T6 chic céc 16p dao tao ndng cao nhan thic va trang bi kién
thirc cho cédn bd kinh doanh vé chuong trinh D&i méi kinh doanh - Dich vu khach
hang; mé cac I6p dao tao thi trudng dién theo ding ké hoach va hoan thanh céc
chuong trinh trong cong tac kinh doanh va dich vu khach hang theo chu dé
hang nam cua EVN.



EVNNPC chi dao cac don vi thuc hién nghiém tdc viéc kiém tra, gidm sat va xu
ly cac hanh vi vi pham trong hoat ddng mua bén va st dung dién, cdng tac
ki€m todn nang lugng trong pham vi quan ly; phat hién va khac phuc kip thoi hé
théng do dém mua ban dién nang vai khach hang va do dém ranh gigi dau
nguon dé nang cao hiéu qua kinh doanh.

Bi thu Bang Uy, Chu tich Hoi ddng thanh vién EVNNPC Thiéu Kim Quynh chia sé:
Van dé cham sdc khdach hang dugc Téng cong ty dac biét quan tam. Cau slogan
da dugc thay déi thanh “Vi niém tin cda ban” khang dinh cham sdc khach hang
dugc coi la muyc tiéu cét 16i cua Téng cdng ty, trdnh tu tudng cda quyén, dam
bdo chat lugng dich vu... Thay déi phong cdch, thadi do lam viéc clda ngudi
nganh dién dé bang vdi cdc DN khdc, tién dén ngang bang cdc nudc trong khu
vuc.

Khoa hoc cong nghé la sitc manh

Nam 2015, EVNNPC thuc hién phat hanh héa don dién td; nam 2017, dua cac
dich vu dién truc tuyén vao hoat déng; nam 2018, dua cac dich vu thanh toan
tuong duong cap do 4.

Tinh dén hét thdng 9/2018, 27 c6ng ty dién luc ¢ khu vuc phia Bac da chuyén
d6i, van hanh chinh thic hé théng CMIS 3.0, hoan thién hé théng béo cdo va bé
sung chirc nang phan mém CRM, nang cap cong thanh toan dién t, trang bi hé
thong du phong Téng dai cham séc khach hang, trang bi HSM va phan mém
qudn ly chr ky s6 ndi bd.

Thuc hién day manh &ng dung khoa hoc céng nghé, EVNNPC da nang cap “Phan
mém truy thu, thodi hoan do hu hong sai l[éch vé do dém, boi thuong trém cap
dién” hién c6 thanh “Phan mém truy thu, thoai hoan, boi thuong do hu hong sai
léch do dém, vi pham s dung dién, vi pham hop dong mua ban dién chay trén
nén web dé€ st dung cho thiét bi di ddng” va dua vao ap dung trong toan Téng
cong ty tr dau nam 2018.

Phan mém mdi dugc nang cap toan dién da ho trg hé thong kiém tra, giam sat
mua ban dién thuc hién day da céc chirc nang co ban khi kiém tra va xur ly két
qua kiém tra sir dung dién tai khach hang tir khau kiém tra, 1ap bién ban, tinh
toan tai hién truong vira ddm bao x(& ly nhanh gon, chinh xac vira gidm thiéu
thoi gian, chi phi di lai cda cac bén.

T ndm 2017, EVNNPC da trién khai nhat quan va sau réng ti Téng c6ng ty dén
cac don vi thanh vién chu truong dua khoa hoc cdng nghé vao moi mat hoat
dong cua doanh nghiép tir quan tri diéu hanh, quan ly ky thuat van hanh dén



kinh doanh cham so6c khach hang.

Trong quan ly ky thuat van hanh, dé nadng cao do tin cay cung cap dién va giam
cac chi so SAIDI, SAIFI, EVNNPC da trién khai cdc nhiém vu irng dung khoa hoc
cong nghé ky thuat cao nhu trang bi thiét bi rira s hotline cho cac cong ty dién
luc, CoNg ty Ludi dién cao thé mién Bac d€ han ché thai gian cat dién vé sinh
c6ng nghiép; l1ap dat thiét bj cdnh bao su cé dé nhanh chdng phat hién ra céac
diém su co trén duong day; xay dung Dé an thiét ké MBA phan phoi cé kha
nang chiu qua tai cao dung cho cac khu vuc néng thén cé phu tai tang cao vao
diém t6i. Viéc ghi chi s6 cong to gan nhu da gidm thi€u su can thiép clda con
nguai khi EVNNPC Ung dung phan mém ghi chi sé va tinh toan s6 dién CMIS.

Trong quan tri diéu hanh, da trién khai hé thong ERP cho tat ca cac don vi, cung
cap chit ky sé cho hdéa don dién tlr da cho hiéu qua kinh té€ I6n dong thoi thuan
tién trong quan ly, tra clru, ndng cao nang suat lao dong.

Trong nam 2018, cac dé an ing dung khoa hoc cong nghé ky thuat ti€p tuc
dugc EVNNPC thuyc hién dé khéng ngiing nang cao nang luc quan ly diéu hanh,
tang nang suat lao dong, hién dai hdéa hé thong lugi dién, thiét thuc dem lai dich
vu hién dai cho khach hang va nang tam thuong hiéu; dao tao truc tuyén E-
learning, dap ing cho céng tac thi trudng dién, cong tac cham séc khach hang,
dao tao nhan luc cho Trung tam diéu khién xa, TBA khdong nguai truc, thuc hién
ERP cho don vi cap 3 va don vi cap 4, dao tao cong nhan lam cong tac hotline...
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cudc hop cua Téng cbng ty da thuc hién online

Theo 6ng Thiéu Kim Quynh, trong cudc cdach mang cdéng nghiép 4.0 doi hdi phai
quan tri bang phuong phap hién dai, bang ky thuat sé nham st dung dugc cdc
cong nghé tién tién trén thé gidi. Vua qua, Tap doan Dién lyc Viét Nam (EVN) da
dugc danh gid la mot trong nhitng don vj xuat sac vé linh vyc nay.

EVNNPC dang cd chinh sdch dac biét Ia cling c6 trong thagi gian ngan nhat dé
cong nghé hda, IT hda. Trén thuc té, cdc cuéc hop cuda Téng cong ty da thuc
hién online; co bdn cac tram 110 da quan ly online, bang diéu khién tu xa, tién
téi tang cuong quan tri bang cong nghé... bay la budc dét pha dé tang hiéu
qud, tang nang suat lao dong, giam gia thanh dién.

“Du dinh, nam 2020-2021, EVNNPC phai c6 chuong trinh day du dé nang cap IT,
s6 hda, quan ly hda hudng dén hé théng ludi dién thdng minh, quan tri nhanh
hon, minh bach hon, dac biét la tang nang suat lao dong. Nhu vay, to nam
2021, s6 lugng lao déng cuia EVNNPC cd thé giam tu 3 van xudéng 1,5 van. DA
vGi lao dong doi du, TOng cong ty sé td chiic mé rong san xuat, tang cudng
nhing dich vu lién quan dén nganh dién. EVNNPC cling ddy manh quan trj dé
vuon Ién sdanh ngang cdc nudc trong Asean” - 6ng Thiéu Kim Quynh cho biét.

Véi muc tiéu “Khdch hang la trung tam” va chu truong dua khoa hoc cdng nghé
vao moi mat hoat dong cua doanh nghiép, EVNNPC da gat hdi nhiéu thanh



cong, phat trién bén viing; khang dinh thuong hiéu hang dau cda nganh dién,
gdép phan quan trong vao coéng cudc phat trién kinh té - xa hdi cda dat nudc,
dugc Bang, Nha nudc va nhan dan ghi nhan.

Trong thu gudi can bd, cong nhan vién, nguodi lao dong Téng cong ty Dién luc
mién Bac nhan dip ky niém 50 nam ngay thanh lap, Thd tuéng Chinh phu
Nguyén Xuan Phuc nhan manh: Thuc hién nhiém vu dugc giao la cung Ung, kinh
doanh phéan phdi dién trén dia ban 27 tinh, thanh phé mién Bac va Bac Trung
b, trong nhitng nam qua, Téng cong ty Dién luc mién Bac luén hoan thanh céac
chi tiéu ké hoach san xuat kinh doanh véi chat lugng dich vu ngay cang tét hon,
thé hién vai tro la nganh kinh té nén tang, chung tay vi su phat trién cong dong,
phuc vu céng cudc xay dung dat nudc trong thaoi ky cong nghiép hda, hién dai
héa dat nudc. Téng cdng ty Pién luc mién Bac xiing dang véi danh hiéu Anh
hung Lao ddng thoi ky d6i méi (nam 2002).

Nam 2019, Chinh pha 18y muc tiéu bt phd dé€ hoan thanh thang Igi ké hoach 5
nam (2016-2020), nganh dién gilr vai trdo quan trong trong thang lgi nay, trong
do c6 vai tro clia Téng cong ty Dién luc mién Bac. VGi nhirng muc tiéu dat ra
cho nam 2020 vé nang suat lao déng, chi s6 danh gia su hai long cta khéach
hang, chi s6 ti€p can dién nang, chi s6 ton that dién nang... cho thay, Tong
cong ty Dién lyc mién Bac dang nd luc d6i méi.

Theo dé, khéng ngung nang cao chat lugng ngudn nhan luc, tap trung phat
trién, ing dung sau rong cac tién bo khoa hoc cé6ng nghé trong céng tac quan ly
diéu hanh, kinh doanh dich vu khach hang cling nhu quan ly ky thuat dé gilr
virng vi thé doanh nghiép hang dau, déng gép nhiéu hon nita vao thanh céng
cla nganh dién Viét Nam cling nhu su phéat trién toan dién cta dat nudc, nang
cao doi song nhan dan...

Minh Anh




