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TAP POAN PIEN LUC VIET NAM

TONG CGNS} TY Poc lap - Tu do - Hanh phic
PIEN LUC MIEN BAC
s6: 2599 / Qb - EVNNPC Ha Noi, ngay 3o thang 8 ndm 2017
QUYET PINH

V/v: Ban hanh “Quy dinh chiim séc va danh gia sy hai long khiach hang cia
Téng Cong ty Pién lwe mién Béic”

TONG GIAM POC |
TONG CONG TY DPIEN LUC MIEN BAC

Can cir quyét dinh sb 0789/QD-BCT ngay 05/02/2010 ciia B6 Céng Thuong
vé viéc thanh 1ap Cong ty me - Téng Cong ty Dién lyc Mién Bic;

Can ctr Quyét dinh sé 11/QD-EVN ngay 16 thang 01 nim 2015 ciia Hoi dong
thanh vién Tép doan dién lyc Viét Nam v& viéc phé duyét Didu 18 t5 chirc va hoat

dong cua Tong Cong ty Dién luc mién Bic;

Theo dé nghi cia Ong Trudng Ban Kinh doanh,
QUYELT PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Quy dinh chim séc va danh
gia s hai long khach hang ciia Tong Cong ty Dién lye mién Bic”.

Piéu 2. Quy dinh nay c6 hidu luc ké tir ngdy ky quyét dinh ban hanh thay
thé cho:

1.Quy trinh chadm séc khach hang cua Téng Cong ty Dién lyc mién Béc duoc ban
hanh theo quyét dinh sb: 3282/QD-EVNNPC ngay 07/10/2015 (S6 ky hiéu VB;
EVNNPC.KDBN/QT.02);

2.Quy dinh dénh gia mic d6 hai long cia khach hang sir dung dién trén dja ban cac
tinh, thanh phé do NPC cung cip dugc ban hanh theo quyét dinh sé: 3924/QD-
EVNNPC ngay 12/12/2014 (S ky hiéu VB: EVNNPC.KDDN/QD.01);

3.Quy dinh té chirc hoat dong phong giao dich khach hang cap Cong ty, Dién lyc
trong EVNNPC dugc ban hanh theo quyét dinh sé: 694/QD-EVNNPC ngay
12/4/2013 (Sé ky hiéu VB: EVNNPC.XDDN/QD.05);

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
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4.Quy dinh phéi hop vén hanh hé théng théng tin chdm séc khach hang gilta cac

don vi cia TCTDLMB dugc ban hanh theo quyét dinh sé: 1065/QD-EVNNPC
ngay 21/4/2016 (S6 ky hiéu VB: EVNNPC.CNTT/QD.15).

Piéu 3. Trudng cdc Ban chac ning Tong cdng ty, Giam déc cac Cong ty
Dién lyc, Dién luc, Cong ty Luéi dién cao thé mién Bic, Cong ty Cong nghé thong
tin Dién lyc mién Béc, Trung tim chim séc khach hang can cir quyét dinh thi

hanh./. 4

Noi nhdn:

- Nhir diéu 3 (E-office);

- Ban TGP (E-office) ;

- KSVchuyén trach (E-office);
- Thudng trye 1SO;

- Luu: VT, KD.

Thiéu Kim Quynh
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BANG THEO DOI NQI DUNG SUA POI

Tai liéu: Quy dinh chim soc va ddnh gid sy hai Iong khach hang cia Tong cong ty Dién lye
mién Bic, ky ma hi¢u: EVNNPC.KD/QyD.01

Trang Muyc sira ddi Lin sira d6i Ngay sira dbi MG ta viin tit ndi dung sira dbi

'IET N/
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EVNNPC.KD/QyD.01
__ . QUYDINH . ; —
CHAM SOC VA DANH GIA SU"HAI | Lin ban hinh: 01 | Sira ddi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay :

EVNNPC| CONG TY DIEN LYC MIEN BAC Phe duydt sira ddi :
MUC LyC
Trang

Muc lyc 1
Chuong | Quy dinh chung 2
Chuong II Quy dinh phong giao dich khach hang kicu méu 5
Chuong 11 Quy dinh chiim sdc khach hang 8
Chuong IV Quy dinh danh gia sy hai l0ng ctia khach hang 17
Chuong V Quy dinh phéi hop van hanh hé théng CNTT cham soc khich 18

hang
Chuong VI Tb chire thuc hién 28

Phong, ban, cd nhdn su dung . Trang 1/51 Noi déng ddu kiém sodt:



EVNNPC. :
. QUY byNH : VNNPC.KD/QyP.01
CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lan ban hanh: 01 | Sia déi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 Ngay :
EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira ddi :

Chwong I
QUY DINH CHUNG
Piéu 1.Myc tiéu
- Tao ra budc chuyén bién mang tinh dot pha thye sy trong cong tac dich vy khach hang ¢
cac Cong ty Di¢n luc theo phuong cham:
Dé tiép cén - D& tham gia- D& giam sét c4c dich vu cia nganh dién.
- Néng cao tinh than trach nhiém, tic phong phuc vy, dam bao tét vé chit luong, dep vé
hinh thirc, thuén tién, than thién, dung phdap luat.
- Dua ra cac tidu chi cu thé ddnh gia vé cong tac dich vy khich hang, lam co s& dé giao chi
tiéu va gidm st cac don vj thyuc hién cho cdc nam ti€ép theo.
Didu 2. Pham vi didu chinh
Quy dinh ndy quy dinh viéc cham séc va danh gid su hai long cua khach hang vé san phim
va dich vu cung cép dién cia Tong ¢Ong ty Dién luc mién Bic.
Diéu 3. Ddi twgmg 4p dyng
~ Quy dinh nay dugce 4p dung dbi véi cac Ban chie néng, Cong ty Luéi dién cao thé mién
Bac, Cong ty Cong nghé thong tin Pién lic mién Béc, Trung tdm cham so¢ khach hang, Cong ty
Dign lyc, Pién lyc va cac don vi lién quan thude Tong coéng ty Dién luc mién Bac.
Pidu 4. Trich nhiém 4p dyng
4.1. Can ¢t n$i dung ctia quy dinh nay, cac Cong ty Dién luc cé trach nhiém ban hanh cac
trinh ty giai quyet doi vai cac lgai hinh dich vy dé phu hop véi tinh hinh thue té cia don vi minh
va dp dung thong nhat doi véi tat ca cac don vi truc thude.
4.2. Cac Cong ty Dién lyc, Trung tdm chdm séc khéch hang ¢é trach nhiém:
Hang nam, t6 chirc béi huén, kiém tra, sat hach cc ndi dung cua Quy dinh nay cho can b
quan ly, giao djch vién va céc bd phén lién quan.
4.3.Céng ty Ludi dién cao thé mién Bic, Cong ty Céng nghé thdng tin Dién lyc ,mién Bic,
Trung tdm chidm séc khach hang ¢6 trach nhiém phéi hgp vai cac dom vi lién quan dé€ dam bao
chat lugng djch vu cho khach hang,
Diéu 5. Tai li¢u tham khio
Quy dinh nay dya trén co so cic vin ban quy pham phép ludt, quy trinh, quy pham nhu sau:
- Ludt Di¢n lyc cia nuée Cong hoa x4 hai chi nghia Viét Nam nam 2004, Luat sira dbi, bd
sung mot so diéu cua Ludt Dién lyc va cdc vin ban huéng din thi hanh, cac thong tu, nghi dinh
cua B Cong thuong.

- Quy dinh cac dich vu dién; Quy trinh an toan dién; Quy trinh kinh doanh dién nang ap
dung trong Tép doan Dién lyc quéc gia Viét Nam.

Phong, ban, cd nhdn st dung : Trang 2/51 Noi déng ddu kiém soat:



EVNNPC.KD/QyD.01
QUY DINH : > ——
CHAM SOC VA DANH GIA Sy HAI | Lan ban hanh: 01 | Stra doi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay:
EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira ddi :

Pidu 6. C4c tir ngir viét tit

- Hé théng cdng nghé thdng tin chim séc khach hang: La h¢ thong thiét bi, kénh truyén va
hé thong img dung phyc vu cho céc dich vu cham soc khach hang cua EVNNPC, cu thé bao
gom: Hé thong thiét bi, kénh truyén; H¢ thong tong dai IP; Hé thong may chu va phan mém; H¢
thng mang WAN; Kénh két ndi dich vu thoai VoIP.

- Hé¢ tl}éng Phé‘m mém img dung 161 gc‘")m: Hé théng phﬁp mém tich hop dam thoai va may
tinh CTI; Phén mém tra 10i yéu cau tu dong — IVR; Phan mém quan ly goi lai sau — Callback
Manager; Phan mém phén phoi lién lac tw ddng ACD, Inbound, Outbound va Multimedia; Phan
mém quan ly quan hé khach hang — CRM

_ Co s& dir liéu (CSDL): La dit liéu cia hé théng phdn mém img dung cho céc dich vy
chéim séc¢ khach hang.

- Céc chix viét tat

CBCNV Can bd cong nhan vién

CMIS Hé théng thong tin quan 1y khach hang

CTBbL Cong ty Dién lyc

CRM Hé théng quan 1y quan hé khach hang

bL Dién luc

DVKH Dich vy khach hang :
HDMRBD Hop ddng mua ban dién

TCTDL hoic _ o

EVNNPC Tong cdng ty Dién lyc mién Bac

TTCSKH hodc | Trung tam chdm séc khach hang truc thudc Todng cong ty Dién luc
NPC.CC mién Bic

NPCIT Céng ty Cong nghé thong tin Di¢n luc mién Béc

CNTT Cong nghé thong tin

GDV Giao djch vién

KH Khach hang

NGC Cong ty Ludi dién cao thé mién Béc

CSDL Co s& dir liéu

Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 3/51 Noi dong ddu kiém sodt:



QUY DINH EVNNPC.KD/Qyb.01

@ CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Ldn ban hanh: 01 | Sia ddi -

EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

LONG KHACH HANG CUA TONG Ngay : 30/8/2017 | Ngay :

Phé duyét sira déi :
CNLDCT Chi nhénh ludi dién cao thé
Chuong trinh phin mém quan ly mét dién - tinh toan d¢ tin cdy ludi
OMS dién
KTGSMBD Kiém tra Giam sat mua ban dién

Phong, ban, cd nhén sit dung : Trang 4/51 Noi déng ddu kiém sodt-




EVNNPC.KD/QyD.01
QUY DINH . x — 1.
CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lan ban hanh: 01 | Sira d0i :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay: 30/8/2017 | Ngay:
EVNNPC| CONG TY BIEN LYC MIEN BAC

Phé duyét sira d6i :

Chwong 11
QUY PINH PHONG GIAO DICH KHACH HANG KIEU MAU
Pitu 7.Tiéu chuin
- Phong giao dich khach hang 13 by mat cua céc don vi, c6 ¥ nghia quan trong trong vigc
nang cao uy tin va hinh anh cia doanh nghig¢p doi vdi cong dong, vi vdy phai dugc bo tri & vi tri

2

~ 5 ¢ » 2 - Iy A a . ’ Py A ] . x ,. A
trung tim ciia ca¢ tryu s&. Dam bdo ti€u chuan & vi tri trung tam, tang 1 cac try s0, de nhén biét,
sach sé&, noi bat, dé quan sat.

- Dién tich tdi thidu déi véi cap Dién lyc Quan huyén: 25m2.

- Dién tich téi thidu dbi véi cdp Cong ty Dién lyc: 30m2.

- B4 phan nghiép vu cua phong Kinh doanh phéi dugc bd tri lién ké vé&i phong giao dich dé
tao sy lién hoan khi lam vige. Véi cac phong giao dich ¢6 kich thude réng hon quy chuén, cac
don vi phai bd tri cic b9 phéan nghiép vu lam viéc ngay tai phong giao dich dé tao di¢u kién
thudn lgi cho khach hang.

Didu 8. Quy céch, trang thiét bj

~ Quy cach v& miu sic, logo, slogan, ban ghé, hom thu gop ¥......: Theo quy dinh cua Téng
cong ty. ‘
- Céc ndi dung niém yét theo Quy trinh kinh doanh: Gbm 7 ndi dung (xem phy luc chi tiét). ’
- Tivi LCD téi thidu 40 inch, d& chay cac thong tin (théng tin chay trén LCD xem chi tiét).

- M&i phong giao dich 01 mdy in co tinh ning fax van ban A4, 02 hogc 03 may tinh, téi
thidu 01 dién thoai c6 3 duong line, ghi 4m tryc ti€p vao may tinh khi sir dung.

- Cac phong giao dich, té’ tryc vén hanh phai dugce trang bl b{) lwu dién cho may tinh va
sim data 3G/4G dé duy tri két ndi véi hé thong CRM (khi ¢6 su co mat dign try s& Dién lye).

Diu 9.Céc dich vy cung cdp cho khich hiang
Cac dich vu cung cip cho khach hang theo quy dinh cia EVN gdm:
- Dich vy cip dién méi
- Dich vy trong qua trinh thye hi¢gn HDMBD
- Cac dich vu hd trg va tu vén cho KH sir dung dién
Céac Cong ty Di¢n lyc phai xdy dung don gia cho ting loai hinh dich vy theo cac quy dinh
ctia nha nude, BO Cong thuong, EVN, Tong cong ty va duge phé duyét theo dung cac quy dinh
hién hanh dé 4p dung théng nhat trong toan don vj tryc thuge va ni€m yet cong khai tai cac diém
giao dich khich hang, website.
Piéu 10.Chire ning, nhi¢m vu ciia giao djch vién cip Cong ty Dién lyc
Sé lugng giao dich vién: Téi thiéu cé 2 giao dich vién.
10.1 .Giao dich vién chuyén trach

- Tiép nhin va giai quyét céc yéu cdu cia khach hang, cdp nhét thong tin tir phiéu yéu cau
(Phu luc 9) vao may tinh, chuyén théng tin t&i 1anh dao d€ giai quyét, tiép nhén thong tin phan

Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 5/51 Noi déng ddu kiém sodt:



EVNNPC. p.
_ ouvomm A VNNPC.KD/Qy .01 ]
CHAM SOC VA DANH GIA SU'HAI | LAn ban hanh: 01 | Sira déi ;

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 Ngay :
EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC . T
Phé duyét sira déi : J

hdi sau khi gidi quyét ur cac phong ban khac dé tra 161 khach hing d6i véi céc loai hinh dich vu
va cdp nhat két qua vao hé thong CRM:

+ Dich vu ca‘ip dién mai
+ Dich vu trong qua trinh thyre hién HDMBD
+ Cac dich vy hd trg va tir vin cho KH sir dung dién
- Cép nhit théng tin chinh x4c ctia khach hang vao phan mém CMIS.

10.2.Giao djch vién quin Iy do dém
- Dich vy kiém tra, kiém dinh thiét bj dién, sira chita ludi dién, thi nghiém thiét bi dién. .

- Dich vu tu vén thiét ké, thi cong cdc cong trinh dién, cac thiét bj dién, thué quan 1y van
hanh céng trinh dién...

- Péi voi gidi dép tinh hinh cung img di¢n (cac djch vy tra 1oi viéc mét dién do sur ¢, cit
dién theo ké hoach...).
Didu 11.Chire ning, nhi¢m vy cia giao djch vién cip Dién lre
- S6 luong giao dich vién: C6 téi thidu 3 giao dich vién.

.. - Truong hop Dién luc c6 sb lugng khach hang < 20.000 b tri ti thidu 2 giao dich vién
doi v&i phong giao dich khach hang,
11.1.Giao djch vién chuyén trich
- Tiép nhén va giai quyét cdc yéu cdu cia khach hang, cip nhat thong tin tir phiéu yéu cu
vao may tinh, chuyén théng tin toi lanh dao dé giai quyét, tiép nhan thdng tin phan hoi sau khi
giai quyet tir cc phong ban khac dé tra 1o khéch hang va céip nhat két qua vao hé thong CRM.

- Giam sat va dén déc toan bj hoat déng ciia cac bd phan lién quan dén viéc phdi hop giai
quyét yéu cau: Tiép nhén phiéu yéu cdu cham, phiéu qua han xir ly...

11.2.Giao dich vién quin ly HDMBD
- Tiép nhan va giai quyét cac yéu cdu cia khéch hang vé:
+ Dich vy cdp dién méi
+ Dich vy trong qua trinh thyc hién HDMBP
+ Céc dich vy hd trg va tu vin cho KH sir dung dién
- Cép nhét thdng tin chinh x4c ciia khéch hang vao phin mém CMIS.
11.3.Giao djch vién quén Iy do dém

- Dich vy kiém tra, kiém dinh thiét b dién, stra chita lui di¢n, thi nghiém thiét bj dién, thué
quan ly van hanh cong trinh dién. ..

- Dich vy tur vén thiét k&, thi cong cac cong trinh dién, céc thiét bj dién.

Phong, ban, cd nhin sir dung : Trang 6/51 Noi dong ddu kiém sodt:



EVNNPC.KD/QyD.01

. QUYDINH , : ; —
CHAM SOC VA PANH GIA SU HAI Lan ban hanh: 01 | Sira doi:
LONG KHACH HANG CUA T(')NG Ngay : 30/8/2017 Ngay :
EVNNPC| CONGTYDIENLUCMIENBAC  I"pioy oo adi:

- Giai dap tinh hinh cung tmg dién (cc dich vy tra 161 vige mét dién do su cb, cit dién theo

ké hoach...).
Pidu 12.Trang phyc cong tic va thé nghi¢p vu
Céc giao dich vién phai méc dbng phuc va deo thé nghiép vu theo quy dinh cia EVNNPC.
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Phong, ban, cd nhén si dung : Trang 7/51 Noi dong ddu kiém sod.




EVNNPC.KD/Qyb.01
QUY DINH - XD ny: 0
CHAM SOC VA DANH GIA SU'HAI | Lén ban hanh: 01 Sira doi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 Ngay
EVNNPC| CONGTY DIEN LUC MIEN BAC TS
Phé duyét sira d6i ;

Chuong I11
QUY P]NH CHAM SOC KHACH HANG
Dicu 13. Luu db giao tiép tryee tiép v6i khich hang tai phong Giao djch Khich hang

KH dén tryc 1iép
Phong Giao djch KH

v
KH viét dé nghz dich vy
vao miu cé sin

y

Bap tmg dich vu - Nhan vién tiép nhén
dugc ngay N va xirly
Céc dich vu dap g Chpyén yéu ciu
nhung cin > dén Lanh dao
€0 thoi gian
' | 1
Lam cdc tha tyc Viét phleu hen Yéu céu cac phbng
theo quy dinh, quy dé chuyén cho KH chirc nang giai quyét
trinh
Tré 161 KH Théng béo két
< qua gidi quyét ve
phong Giao djch KH
Phong, ban, ca nhdn sit dung : Trang 8/51 Noi déng ddu kiém sodt:




EVNNPC.KD/QyD.01
QUY PINH , ——
@ CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI | Lan ban hanh: 01 | Sira doi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay :
EVNNPC| CONG TY BIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira dbi :

Pidu 14.Lwu db giao tiép véi khach hang qua di¢n thoai

KH goi dién thoai dén
Phong giao dich KH

|

Cham nhét sau 3 hdi chudng
phai nhiac may

L

Chao KH theo mau chuan
*“ Da, alo giao dich vién Dién
Iuc ........ xin nghe”

¥
Lang nghe va ghi chep
thong tin KH yéu cau

b

Toém tit lai yéu cdu Cac dich vu vurot qué
dé khang dinh da hiéu ding | | quyén han cua giao dich
y KH cén hoi " vién
h 4
Chuyén y kién dén
Xir Iy va tra Joi KH Lanh dao

v

Lanh dao yéu cau cac
bo phén giai quyét
chuyén két qua vé

phong giao dich KH

Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 9/51 Noi dong déu kiém sodt:



@ CHAM SOC VA PANH GIA SU HAI

LONG KHACH HANG CUA TONG
EVNNPC & CONG TY PIEN LUC MIEN BAC

QUY DINH

EVNNPC.KD/Qyb.01

Léan ban hanh: 01 | Sira déi ;
Ngay : 30/8/2017 Ngay :

Phé duyét siea ddi :

Piéu 15. Luu db xir Iy yéu ciu ciia KH qua Trung tim CSKH

GDV tra loi KH

Hoan tat phiéu, két
thiic giao dich

thuc giao dich

Khach hang
y
TT CSKH
b
GDV tiép nhin
h
y v
Chuyén phiéu cho Chuyén yéu ciu dén Ban
CTBL/PL chirc ning cua TCTDL
h 4
CTDL/PL tiép nhan, Ban chirc ndng tiép
phéi hop xir Iy nhan, phéi hop xir Iy
k. y
Hoan tit phiéu, két Chuyén két qua vé

TTCSKH

Phong, ban, cd nhdn str dung :

Trang 10/51

Noi déng dau kiém sodt.



®

EVNNPC

CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI
LONG KHACH HANG CUA TONG
CONG TY PIEN LUC MIEN BAC

EVNNPC.KD/QyD.01

QUY DPINH

LAn ban hanh: 01
Ngay : 30/8/2017 Ngay :

Sira d6i :

Phé duyét sira ddi :

Didu 16.Lwu dd giao tiép v6i khach hang qua email, Website

Céc dich vu vuot qua
quyén han cua giao dich
vién

quy dinh, quy trinh

Khéch hang giri yéu
ciu
Hang ngay NV giao dich
Pap ing dich vu duge  1# tong hop va xir ly
ngay
Lam cac thu tuc theo Cac dich vy dap img

nhimg cén thoi gian

Chuyén yéu ciu dén
Lanh dao don vi

bién thoai hojc g
email tra 1&i KH

Yéu cdu cac phong
chirc nang giai quyét

Tra 161 khach hang

r

TB két qua giai quyét

vé phong giao dich KH

Phong, ban, ca nhdn s dung :

Trang 11/51

Noi déng ddu kiém sodt:

j
1
!
i
i



EVNNPC.KD/Qyb.
QUY DINH X 2
CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lé&n ban hanh: 01 | Sira déi :

| LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/872017 | Ngay :
. EVNNPC| CONG TY BIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira déi :

Di¢u 17. Quy tic Giao tiép véi khich hang

- CBCNV cia Dién lyc/Céng ty Dién lyc giao tiép tryc tiép hodc qua dién thoai hoic bén
ngoai tru s& don vj phai thyc hién dang theo quy dinh giao tiép khach hang cia B quy trinh
kinh doanh di¢n ning ap dyng trong Tap doan Dién lyc quéc gia Viét Nam; B quy tic g xu
trong Tong cong ty Dién lyc mién Bic va Noi quy lao déng cia Pon vi.

_ - Giai quyét ding hen, ding néi dung, ddy dé, rd rang nhimg vin dé ma khach hang yéu
cau trén co s cdc quy dinh cua Nha nude, ctia TCTPL va cac CTDL. Cim tu dit ra nhimg diéu
kién khong cé trong quy dinh.

- Tu vin va hudng dan cho KH chi tiét cac dich vu ctia nganh nhu: Tur vén tiét kiém dién,
huéng dan tha tuc ldp dat cong to, bao dudng sira chiva thiét bj dién. ...

- Cém loi dung cuong vi cdng tac, nhiém vu dugc giao dé voi vinh, sach nhiéu, gy phién
ha cho khach hang, dic biét khi dén khach hang déi ng, khao sét, thi cong cong trinh dién, sira
chira, nghiém thu.... Khi nhan dugce yéu ciu cua khach hang khong thudc pham vi gidi quyet cia
don vi minh, phai giai thich de khéch hang r5 va huong din khach hang dén don vi c6 trach
nhiém dé giai quyét.

- CBCNV phai thyc hién day du nhitng quy dinh cta Quy trinh k§ thuft an toan dién, cAm
moi cur chi, 16 néi thi€u van minh, de doa, clra quyén, cdm uf)ng ruou, bia trude va trong khi lam
nhiém vy,

~ Can ci Quy dinh cde dich vy dign va cac yéu cu thyc té ctia Khach hang khi c6 thay di,
TTCSKH chiu trach nhiém x4y dyng bd cu tra 16i miu va trinh TCTDL xem xét, phé duyét, ban
hanh.

Diéu 18. Quy dinh vé ¢dp nhit théng tin CSKH
18.1. Yéu céiu vé cdp nhit dir li¢u

- Théng tin khi ﬁgimg giam cung cAp dién phai duoe cép nhét ddy du, kip thoi trén chuong
trinh OMS, i

- Théng tin sir dung dién khach hang hang khi phét sinh yéu clu va trudng hop thay doi
thong tin trong qud trinh thyc hién hgp déng phai dugc ¢dp nhét day dd, chinh xéc, kip théi vao
chuong trinh CMIS. |

- Céc dir ligu gom: Dir liéu CMIS; Dir li€u thanh toan cua khach hang tir h¢ théng thanh
toan tryc tuyén; Dir liu vé VHSPLD; Dir liéu cdng to thu thap tir hé thong do ghi tir xa; Dir
ligu ludi dién trén hé thong thong tin dia ly (GIS) va cic dit liéu khac do NPC/T quan Iy phuc vu
hoat dong ctia TTCSKH theo chu truong cia Tong Cong ty.

18.2, Trich nhi¢m cdp nhit thong tin khach hang trén CMIS
18.2.1.Tgi Dién lyc cAp Quin/Huyén/Thanh phd/Thj xa
a. Phong Kinh doanh Bién luc

- Cép nhit day dd, chinh xdc thdng tin cia khach hang nhu: Tén, dia chi, ma tram, ma 15, s ho
dung chung, chiing loai cdng to, gia ban dién... vao chuong trinh CMIS.

- Cong tac cdp nhét phai dugc thyce hién ngay khi théng tin khach hang cé su thay déi.
b. Phong KH - KT - AT Dién lyc
Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 12/51 Noi dong ddu kiém soat:
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Phé duyét sira d5i :

Phéi hop va cung cip kip thoi cho Phong Kinh doanh Dién luc danh sach khach hang khi thyc!

hién san tai, chuyén phuong thirc cAp dién, cdy thém tram,..

18.2.2.Tai Cong ty Di¢n lyc

- Phong Kinh doanh huéng dan va kiém tra cac don vi tryc thude van hanh chuong trinh CMIS
dung theo cic quy dinh va cdp nhat thay ddi thei gian lam viéc hanh chinh theo khung gi& cua
don vj vao CRM dé xac dinh thi gian bat diu nhan phiéu cua budi lam viéc.

- Phong K§¥ thudt (hodc Diéu d0) chi dao, dén dbc, kiém tra cac DL cép nhat diy du, klp thoi
thong tin nglmg, giam cung cép dién va so dd ludi dién trén chuong trinh OMS ding véi dleJ
kién quan ly thuc té.

18.3. Trach nhiém c@p nhat théng tin khi ngimg, gidm cung cdp dién
18.3.1.Tai Pién Irc

-Pbi vai truomg hop ngimg, giam cung cap dién khong khéan cép: Thyc hién ¢dp nhét day
du, chinh xac ké ‘hoach ngimg giam cung cap vao chuong trinh OMS truéce thén di€ém nging.
giam miurc cung cap dién it nhét 05 ngay.

Trudng hop cé thay déi ké hoach nglmg giam cung cép dién phai cdp nhat ké hoach didu
chinh vao chwong trinh OMS trude thoi diém ngimg giam muc cung cap dién it nhét trudc 48
gidr. Néu thei gian dy klen cap dién tro lai cham so voi thoi gian da théng bdo tir 01 gio tro lep
thi phai nhép ngay vao phin mém OMS,

-Dbi véi truomg hop ngimg, giam cung cép dién khin cdp: Thyc hién cép nhét déy du,
chinh x4c thong tin ngimg giam cung cap dién vao chuong trinh OMS ngay khi thue hién ngimg
cép dién.

18.3.2.Tai Céng ty Pién lyc

- Thuong xuyén kiém tra, don dbc cac Dién lyc thuc hién cap nhat day du, chinh xac, kip thoi
thdng tin ngimg glam cung cép dién vio chuong trinh OMS. Chiu tréch nhi¢m cép nhdt théng tin
ngimg giam cung cap dién vao chuong trinh OMS @i voi pham vi Cong ty Dién lyc quan ly
theo quy dinh.

- Chiu trach nhiém hd trg Di¢n lyc cdp nhét théng tin ngimg giam cung clp dién vao chuomg
trinh OMS khi Dién luc bi mit dién, mat mang... khdng thé cap nhat théng tin vao OMS.

18.3.3.Cong ty Lwdi dign Cao thé mién Bic

Tiép nhén cac théng tin cung clp dién tir Piéu dd A1, tr cac CNLDCT tryc thudc dé cung cp
cho TTCSKH céac thong tin lién quan dén sy ¢b ludi dién 110kV gay mat dién khach hang trén
dia ban quan ly qua email:cskh@npc.com.vn va dién thoai tryc tiép vao sé may: 024.73006703.

Phéi hop v6i TTCSKH xir 1y kién nghi cua khach hang lién quan dén hanh lang an toan luoi dién
va cac van dé khac thudce tai san cia NGC quan ly.

Pidu 19. Tiép nhan, xir Iy théng tin tai Trung tAim Chim séc khach hang
1. Trung tam CSKH

- Tiép nhan va tra 1&i cac yéu céu cta khach hang théng qua giao tiép: Dién thoai, Email/SMS,
Website CSKH, internet...

Phong, ban, cé nhan sir dung : Trang 13/51 Noi dong ddu kiém sodt:
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Phé duyét sira ddi ;

- Chuyén, nhén théng tin céc yéu cdu cia khach hing tir TTCSKH dén c4c DL/CTPL théng qua
chuong trinh CRM.

- Ddi voi yéu cél: cia khach hang ma TTCSKH khéng c6 da thong tin dé giai dap, TTCSKH
chuyén yéu cau ve cac don vj hodc céc ban ciia Tong cong ty d€ giai quyét tryc tiép hodc hd tro
thong tin &€ TTCSKH phan hdi lai cho khach hang.

- T}léng ké, bao cdo danh gia dinh ky tinh hinh cham séc khéch hang qua TTCSKH, kip thoi dé
xuat lanh dao EVNNPC cac giai phap dé cai thién, ndng cao hi¢u qué cham séc khach hang,

2. Giao djch vién

- Tiép nhan d4y di théng tin yéu cu cia khdch hang. Thyc hién giai dép théc méc, tra 16, cung
cap thong tin cho khéch hang, ghi nhén yéu ciu cia khach hang vao chuong trinh CRM.

- Khi khéch hang khiéu nai lién quan dén céc DL/CTPL, néu TTCSKH khéng ¢6 di thong tin tra
161, GDV phai chuyén cac yéu ciu ndy cho cic PL/CTPL xir ly trong vong khéng qua 03 phat
qua chuong trinh CRM.

- Khi khach hang khiéu nai lién quan dén cic Ban EVNNPC, néu TTCSKH khong c6 di théng
tin tré 16i. GDV phai chuyén cic yéu cdu nay cho Truong ca trong vong khong qua 03 phat dé
xu ly.

- Céc yéu cdu ciia khach hang khi lién hé lai qua 1 14n véi cung ndi dung da giri cho cac
DL/CTDL va da hoan tét déng phiéu trén chuong trinh CRM. GDV tiép tuc giri yéu cdu dén
DL/CTDL dé giai quyét, dong thdi bao cdo Trud g ca dé Trudng ca lién hé tryc tiép voi nguoi
quan ly tai PL/CTDL xir ly dnt diém va thoa déng cho khach hang,

- DGi vdi céc truomg hgp KH muén giir kin thong tin khi phan anh qua Téng dai, GDV hoan tit
phicu tai Trung tdm va béo cdo Trudng ca.

3. Trwéng ca

- Co nhig¢m vy tryc tiép lién lac cac bd phén g lién quan cia CTDL/DL, Céng ty Ludi di¢n Cao
the¢ mien Bac, NPC/T trong cac truong hop cén phai phoi hop lay théng tin nhanh dé TTCSKH
tra 101 khach hang.

- Theo dbi, kiém tra, dn déc viée tiép nhan, xir ly, phan hdi théng tin tir cdc CTDL/DL khi qué
15 phut ma cic DL/CTDL chua ti€p nhan yéu cu tir TTCSKH chuyén vé. Truémg hop, s6 phiu
qua han tiép nhan nhiéu, trudng ca cho phép GDV theo dbi phi€u ctia minh dé d6n déc cic don
vi tiép nhén phiéu yéu cau.

- Theo ddi va kiém soat cac yéu cz"iu'cﬁa khach hiang 44 lién hé Trung tdm CSKH tir l4n thir 2 trér
Ién vdi cung ndi dung, hogc cic phi€u qué han tiép nhan, qua han xu 1y dé nhac nho cac Cong ty
Dién luc giai quyét. Thye hién lién lac lai véi khach hang dé kiém soat tien dé va két qua xur ly
yéu ciu.

- Lién h¢ truc tiép véi céac b phén ¢6 lién quan cia cic don vj trong trudmg hop khén cdp hoic
ngoai gidr hanh chinh can phai xtr ly gap.

- Céc théng tin KH yéu céu giir kin, céc trurdng hop vugt qué thdm quyén giai quyét, Truéng ca
phai bdo cio lanh dao Trung tam & xir ly.

Phong, ban, cd nhdn sit dung : Trang 14/51 Noi déng ddu kiém sodt:
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Phé duyét sira d6i :

4. Lanh dao Trung tim CSKH

- Ph01 hgp véi lanh dao cac Cong ty Dién luc, 1anh dao cac Ban EVNNPC dé giai quyét cac yéu
cAu cua khach hang d6i véi céc truomg hop khach hang dé lién hé véi Trung tdim CSKH ma cée
dom vi xir ly qua han.

- Té chirc theo dai, thong bao dén Pho Giam dbc phy trach, Gidm ddc Cong ty Dién lt,rc Pho
Téng Giam doc phu trach cac truong hgp khach hang lién hé tu lan thir 3 trd di ma vén chua
duge giai quyét.

l

Pidu 20. Tiép nhén, xi& Iy yéu ciu ciia khach hang tai Cong ty Dién lye/Dién lye

- Cép nhdt két qua giai quyét céc yéu clu cua khach hang vao hé théng CRM day du, rd rang. chi
tlet ndi dung xur ly va hoan tat phiéu. Truong hop gip tré ngai khdng giai quyct dugc theo yéu
cdu cia khéch hang thi phai cap nhét ngay nguyén nhan vao hé théng CRM.

- Nghiém cAm nhan vién hoan tt phiéu khi yéu cdu ciia khach hang chua thuc hién xong. Trong
mdt so trudng hop déc bi€t (khach hang lom, khdch hang kho tinh,...), don vi phai b tri nhin
vién lién hé trwc tiép dé x4c nhdn va dam bao yéu ciu khach hang da dugc xir Iy thoa dang.

20.1. B phén tryc véin hanh

- Chju trach nhiém tiép nhan cac yéu cdu lién quan dén thong tin nglmg giam cung cép dién, su
cb dién, an toan dién do TTCSKH chuyén qua chwong trinh CRM khdng quéa 5 phut.

- Déi vai su ¢b6 mét dién hé 1€, don vi phai cir nhan vién lién hé ngay khach hang, Tlen hanh xu
ly tai hién truong va cip nhat két qua xir 1y vao chuong trinh CRM ngay sau khi hoan tat vige xur

Iy,
- Pbi véi trudmg hop ludi dién Xay ra sy cb, tryc ca van hanh cdp nhét ddy di thong tin vao
chuong trinh OMS trong thoi gian khong qua 30 phut tir khi nhén dugc thong tin vé sur co.

Truomg hop chua tim ra nguyén nhén sy ¢0 thi ghi chi: “Sy ¢6 chua tim dugc nguyén nhan™.
Sau khi xéc dinh duoc nguyén nhan sy ¢d thi phai cdp nhét tiép vao chuirong trinh OMS.

20.2. B¢ phén giao djch khiach hang

- Tiép nhdn cac yéu clu cua khach hang lién quan dén céc dich vy cung img dién tr TTCSKH
théng qua chuong trinh CRM trong gi¢ hanh chinh. Thyc hién thao tac tiep nhén trén chuong
trinh CRM khdng qua 05 phut.

- Céc yéu cdu chuyén ngoai gir hanh chinh s& dugce tlep nhén va xur ly vao dau gir lam viée ké
tiép. Thue hién cdc budc thao tac nghiép vu, hd tro giai quyét kién nghj ctia KH theo ding Quy
trinh kinh doanh dién ning; quy dinh xir ly thong tin trong h¢ théng CMIS va c4c quy dinh c6
lién quan,

20.3. Cdc Phong thujc Cong ty Dién luc

- Phong Kinh doanh ¢6 trach nhiém theo doi tién d9, don dbc Dién luc hodc cac don vi trong
CTDL thyc hién dung quy trinh tiép nhén, xur ly, phan héi thong tin cho khach hang. Lam dau
méi giai trinh cac van dé lién quan dén qu4 han tiép nhan phiéu, qua han xt ly phiéu ... voi
TCTPLMB.

- Phong Kinh doanh d4u mébi cung cdp théng tin cho TTCSKH céc vin ban chi dao cua chinh
quyén dia phuong li€én quan dén KH sir dung dién trén dia ban. Cung cAp cho TTCSKH céc

Phong, ban, ca nhén su dung : Trang 15/51 Noi déng ddu kiém soat:
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Phé duyét sira débi :

thong tin can thiét do tinh dac thi nhu: Cac Chi phi phét trién khach hang méi, hop tic véi cac
ngan hang va doi téc thu tién dién, tai khoan chuyén thu, diém thu tién dién, cic hinh thitc thu
tién dign trén dja ban... va cde thdng tin khéc cé lién quan dén KH trén dja ban dé TTCSKH c6
dit liéu tra loni.

- Phong KTGSMBBD, tiép nhan phan 4nh ciia khach hang khiéu nai cdc hanh vi tiéu cuc, nhiing
nhiéu cia CBCNV va phan 4nh tinh trang vi pham sir dung dién...tir TTCSKH véi thoi gian
khong qua 30 phut. Thoi gian giai quyét khong qué 05 ngay lam viéc ké tir khi nhén duge yéu
cau tir CRM. Péi véi cac yéu cdu ngoai gi& lam viée phai tién hanh xir ly ngay khi bét dau gi¢s
lam viéc ké tiép.

Pitu 21. Tiép nhén, xir Iy yéu chu cia khich hang tai cic Ban cia Tfmg cdng ty

- Khi c6 sy thay dbi trong cac Quy trinh, Quy dinh, céc Ban EVNNPC théng béo kip thoi
cho TTCSKH d¢ cép nhat vao hé théng CRM cia TTCSKH va bdi huin cho GDV.

- Céc y kién cda khach hang vuot qua thim quyén ciia TTCSKH hosc TTCSKH chua c6
théng tin dé tra 1o, chim nhat trong vbng 24h ké tir khi nhén duge dé nghj cia TTCSKH, céc
ban ¢6 lién quan phai giai quyét va phén héi lai théng tin dén TTCSKH.

- Dbi voi phan &nh cdc hanh vi nhiing nhiéu, tiéu cyc cua CBCNV trong hoat dong kinh
doanh ban dién; Vi pham sir dung dién; Vi pham Quy trinh cép dién... hodc nhiing théng tin cin
phai ki€m tra, xdc minh va giai quyét tryc tiép thi chim nhét khong qua 10 ngay lam viéc.

Diéu 22, Pénh gia chit hrgng djch vu ciia EVNNPC (goi ra)

TTCSKH bb tri b0 phén chuyén trach thyc hién khao sat it nhit 2% sb luong khach hang
da lién hé trong thang, gém 02 nhém khach hang sau:

- D6i v6i nhém khach hang quan trong (san luong tiéu _thu trung binh tir
15.000kWh/thang): TTCSKH thyc hién lién hé lai ngay sau khi déng phi€u di hoan tat dich vy
dé xac nhan két qua thyc hién va mirc dd hai iong cua khach hang.

- DOi v6i nhém khach hang con lai: TTCSKH cha déng lwa chon khéch hang dé khao sat
déanh gia két qua dich vu.

~ Qué trinh kpéo sat phai xac dinh nguyén nhan, trdch nhiém coa cic ¢4 nhan/ don vi va dé
xuat giai phap khac phuc.

Diéu 23, Dinh gi4 chit lrgng cujc goi ciia Giao djch vién

TTCSKH bé tri bd phén chuyén trach thyc hién nhiém vu danh gi4 chit lugng cudc goi
theo céc tiéu chi ciia EVN va EVNNPC dam bao binh quan hang théng méi GDV dugce dinh gia
it nhat 3% cuge giao dich. Trinh ty thyc hién d4nh gia do TTCSKH quy dinh.

Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 16/51 Noi déng ddu kiém sodt:
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Phé duyét sira ddi :

Chuong IV
PANH GIA SUHAI LONG KHACH HANG
Piéu 24. Pham vi ddnh gia |
Viéc danh gia s& thuc hién trén pham vi 27 Cong ty Dién luc theo s6 lugng mau quy dinh

cua EVN.

Héng nam céin cir vao tinh hinh thyc t&, Tng cong ty ¢6 thé t6 chirc thém viée danh gia

dbi vai tht ca cac Pién lyc tryc thude.

Pidu 25. Nji dung dinh gii
NOi dung danh gia s& cén clr vao bang héi do EVN ban hanh hing nam. Tuy theo tinh

hinh cu thé Téng cong ty s& xem xét hiéu chinh 1 s6 ndi dung clia Bang hoi khi EVN yéu cau.

Céc ndi dung chinh khi d4nh gi4 bao gdm:

van nhém (focus group) qua Bang héi va c6 thé bé sung céc hinh thirc phong van gidn tiép qua
dién thoai, qua Internet, Email..

Danh gia tinh hinh cung cip dién
Thong tin dén KH
Hoa don tién dién
Dich vu khach hang
Hinh anh kinh doanh
Nhin thirc vé gia dién
Sy dong thuén cla x4 hdi
Céc thong tin vé dich vu cung cép dién
Diéu 26. Thoi gian va phirong phap dénh gid
M3i ndm mét 14n, Tdng Cong ty s& td chirc danh gi4 vao Quy [V hang nam.
Phuong phép thuc hién théng qua viéc phong van truc tiép (in-depth interview) va phong

Don vi tr vin doc 1ap sé chiu trach nhiém chon miu, té chirc danh gia va cong b két qua

danh gia. Khuyén céo cac ndi dung dé ning cao s hai long khach hang cho timg khu vuc trong
nim ti€p theo.

Phong, ban, ca nhédn sw dung : Trang 17/51 Noi dong ddu kiém soat:
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Chuwong V
QUY PINH PHOI HQP VAN HANH HE THONG THONG TIN
CHAM SOC KHACH HANG
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Diéu 27. Quy trinh cdp nhat h¢ thong théng tin
| STT Trinh ty thye hign Ni dung thyre hign Tréch nhifm Thei gian
|
[Bl."h I: Giri cac yéu cdu - NPCIT - Théri gian giri yéu cdu 24/7
|Gt yéu N - Thay ddi théng tin| - CTDL/PL
cdu G Bt dav phin quyén. ;1 =ngéc Ban chirc
i o - Thay dbi, cip nhat ™ Kenh gin yéu
: théng tn hé thongi .4, Email, van
i + CRM. bén
: i . - Thay ddi, cdp nhat|- Hang ngay
e Giri yéu cu | théng tin céc phin| NPCIT nhin yéu
i i mém img dung cdu qua chuong
| . trinh Jira
: (theo biéu miu)
2
‘Bu_d‘c 2 - Tiép nhan yéu céu - Pdu mdi ky thudt | - Thai gian tiép nhén yéu
iTidp nhdn Tidp nhan yéu cd - Ghi chép theo biéu | cila TTCSKH cdu 24/7
|yéu cdu 1ep nhdn yeu <au miu - Kénh tiép nhan
, yéu chu:  Email,
i vén ban
\Bude  3: . |-Trcksh - Theri gian xir ly: i
Kiém tra, : ——— ;('él'TCtSKHd .léh Chf + Khong qui 0.5 ngay ké tir
\danh  gid ’ Kiem tra dénh gid va ! him loat w6 ol o thei didm tidp nhdn dbi voi cip
va oxe Iy | Phan loqi | g ?L;e: °d“” e nhit, thay doi khéng lam anh
lyéu chu ‘ ] ;i “:1 nh dao phe huimg dén hé thong van hanh
‘ | . _u%: hién cap nhit + Khéng qua 02 ngay ké tir
3 | . “; :Ih °ai nha théi diédm tidp nhin déi véi
i ; y l';c ud °0 phuong nhimg cdp nhat, thay ddi lon
: ! " Trinh Lanh dao an duge duyst anh hudmg dén hé théng van
' huong an thyc hié hanh khang cin dimg hé théng
\K + Khdng qui 05 ngay ké tr
thoi diém tiép nhanddi voi
: nhimg cap nhit, thay dbi phirc
Duyét tap, phai ldp phuong an chi
i tiét.
: Thue hién cap nhat yéu '3"“',‘3
‘ cau theo phuong an duge uyet
| duyét
|
{ L . N
| Barde 4: - TTCSKH xac ahdn | . Pau méi ky thujt| - Thoi gian trd loni: 24/7 (Tuy
Thing vd thong bdo ket qui | cda TTCSKH theo kénh thong tin)
bio. | | T thay ddi, cdp nhit | . Kénh tri 10 thong
| Phan hén Thang bao ket qué thdng tin dén cic bén | tin- Dién  thoai,
- I yéu cdu ngay sau khi | Email v viin ban
o két qua xir ly.
| Két thisc

Phong, ban, cd nhan sir dung :

Trang 18/51
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EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira dbi :

Cdc birdc thuce hién
Buéc 1. Giri yéu ciu

- Guri yéu cdu: Cac Ban chirc ning ctia Tdng cdng ty, NPCIT va cac CTPL/BL. Thoi gian
gui 12 24/7 qua cac hinh thirc: Email va van ban, voi NPCIT phuc vy van hanh hang ngay gui
yéu cau thong qua chuong trinh Jira tai dia chi http://jira.npc.com.vn |

- Noéi dung yéu cau: (i) Phan quyen ngudi ditng trén CRM; (ii)Thay ddi thong tin cia CRM
hodic thay dbi théng tin cua cac phin mém khac trong hé théng.

Buéc 2. Tiép nhén yéu ciu

- B6 phén ky thudt cua TTCSKH la dAu mbi tiép nhan va tra 161 yéu cau 24/7, qua cic
kénh Email va van ban. Khi tiép nhan phai ghi chép, luu lai diy du thong tin dé thong ké, bdo
céo dbi chiéu vGi cdc don vi lién quan. Khi tiép nhan phai théng bédo ngay dén diu mdi k¥ thuét
ctia TTCSKH dé phan tich, danh gia va trinh linh dao phé duyét cip nhat thong tin.

- B§ phén ky t'huat cua NPCIT tiép nhin cac thong tin d3 dugc lanh dao phé duyét hang
ngay thong qua h¢ thong Jira,

Buée 3. Kiém tra, danh gia va xir ly yéu ciu
- TTCSKH chiu trach nhiém kiém tra, danh gia va xtr ly theo quy dinh nhur sau:

+ Trudmg hop thay ddi thong tin khéng lam anh hudng dén hé théng dang van hanh,
TTCSKH chi dong t6 chirc thuc hién.

+ Trudng hop phai thay ddi h¢ théng 1am anh hudéng dén cong tac van hanh, TTCSKH
phai béo cdo Tong cdng ty, sau khi Tong cng ty déng y, TTCSKH l4p phwong an trién khai va
théng bao ké hoach cho cac bén lién quan dé t churc thuc hién.Qua trinh thay doi cép nhét thong
tin tién hanh chi tiét theo quy trinh EVNNPC.CNTT/QyD.01.

+ Thdi gian xir Iy duge quy dinh tai Phy lyc 10-Bang phén loai cép nhat hé théng thong
tin CSKH cua quy dinh nay.

+ Dbi véi trudng hop thay dbi, cap nhét thdng tin khong lam anh huéng dén hé thong dang
vén hanh (Cép tai khoan va phén quyén cho tai khoan cac don vi): Khong qué 0.5 ngay ké tir thoi
diém tiép nhan.

+ Pbi voi trudng hop thay dbi, cap nhat thong tin 1ém va lam anh huong dén hé thong
dang van hanh (Thay dbi quy trinh kinh doanh, thay db6i quy trinh CSKH cua EVNAPC..):

Khong qué 02 ngay ké tir thoi diém tiép nhén ddi véi truong hop khong can dirng hé théng.

Khong qui 05 ngay ké tir thoi diém tiép nhin dbi voi trudmg hop phic tap phai dirng h¢
théng, phai 1ap phuong 4n chi tiét va lya chon thoi diém thich hop dé thao tac thuc hién.

- NPCIT thay ddi, xir ly cac thdng tin trén hé théng thudc pham vi quan ly va thong bao cac
bén lién quan.

Buwéc 4: Thong bio, phin hoi
- Bo phan chju trach nhidm: PAu méi k§ thuft cia Trung tdm CSKH
- Hinh thirc phan hdi, tra 16i:

Phong, ban, cd nhédn su dung : Trang 19/51 Noi déng ddu kiém sod:




EVNNPC.KD/QyD.01
QUYBINH : X . —
CHAM SOC VA PANH GIA SUHAI | Lan ban hanh: 01 | Sira doi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/872017 | Ngay :
EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira ddi :

+  Thdni gian tra 1oi: 24/7 (Ty theo kénh thong tin)
+ Tralot qua cac kénh thong tin: Pién thoai, Email va van ban.

.+ B phén thong béo, phan hdi phai ghi chép luwu lai ddy da thong tin dé théng ké, bao céo
d6i chiéu véi cdc don vi lién quan.
- N&i dung cong viéc:
+ TTCSKH va NPCIT x4c nhén va cap nhit thong tin

+ Thong bao két qua thay déi dén cac bén yéu cdu ngay sau khi c6 két qua.

Phong, ban, cd nhan su dung : Trang 20/51 Noi dong ddu kiém sodt:



EVNNPC.KD/Qyb.01

Lin ban hanh: 01 | Sira d6i :
Ngay : 30/8/2017 Ngay :

Phé duyét sira ddi :

5 QUY PINH

CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI
LONG KHACH HANG CUA TONG
CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

EVNNPC

Pidu 28. Phoi hgp xir Iy sy c6 hé théng CNTT giira TTCSKH va CTPL/PL

Luwu d thuc hién
STT Trinh ty thye hign N{i dung thyre hign |  Trich nhiém Théi gian
Burde I: TTCSKH o6 trichi . CTBL - Theri gian gui yéu cdu 24/7
Giri @ nhiém kiém tra. phin . TTCSKH
- . . & - -
thong tin logi sy co théng bdo| . NPCIT
sy cd dén NPCIT khi sy | . Kénh giri yéu
. thuge pham vi quan 1] cdu: Bi¢n thoai.
. : caa NPCIT  hode| Email, van ban.
G thong tin sy co TTCSKH can sy hé
[ trg ky thudt cia !
NPCIT o
Buéc 2: - Tiép nhdh thong tin| - DAy mbi ky thudt |- Thai gian tiép nhan thong tin:
Tiéﬂp nhén Tip nhan sy céA o “CUa‘NP(?]‘T w7 e
théng tin thng tin sy ¢d - Thong bao ket qua|- Ifenh‘nep !}Pan . T'hm gian v I_\-.‘I\hn'rzg gua ; ]
sy cb phan tich sg bd va thai théng tin: Dién sphut ké tir thévi diém ticp nhan
gian dy kién thoai, Email, vin
- Ghi chép theo bidu|ban.
miu -
Budc 3: - Tb chirc kiém tra.| _NpPCIT - Thai gian xir ly:
xuly sy danh gia, phan logi chi + D&i véi nhimg sy ¢ nho:
€0 tiét sy cd ' Khong qud 60 phit tr ll?&ri
- \ - H3 trg TTCSKH xir diém tiép nhin |
Kigm tra danh gia va Iy sy cb. + D&i vai nhimg sy ¢b trupg!
Phin logi - Chuyén yéu ciu hd binh: Khang qua 90 phat ké tir|
rg xit 1y sy cb dén thi diém tiép nhan !
don vi khic hodc ddi + D8I v&i nhirng sy ¢ Lém:
tac cung cép dich vy * Khéng qua 300 phat ké tir
- Thyc hign xit 1y sy thi diém tiép phan vai sy cb:
¢b theo cac tinh hudng chi quan va thudc sy quan Iy
i véin hanh cia NPCIT
Thyc hién xit Iy sy ¢6 » Khong qua 2 ngay déi val
theo céc tinh hudng - nhimg sur ¢d 16m bt kha khang.
| thude pham vi quan I3 cua cae
| dom vi khac hodic doi tac cung
i Cﬁp dich vy,
Burdc 4: - Xac nhan thong tin | - DAu mbi ky thudt | - Thori gian thong bao, tra Wiz
Théng ' xir Iy sy cb thanh coa NPCIT 24/7 (Tuy theo kénh thong tin) |
bdo. - cong. - Kénh tri & thong
phan hoi Théng béo ket qua - Thong bdo va phan | tin: Dién thogi,
hdi véi TTCSKH Email va viin bin
ngay sau khi ¢o két
A qua xur ly.
Két thoc

Phong, ban, cd nhdn st dung :

Trang 21/51

Noi dong déu kiém sod:
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EVNNPC.KD/Qyb.01
QUYDINH : : : -
CHAM SOC VA PANH GIA Sy HAl | Lan ban hanh: 01 | Sira i :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay :
EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira ddi :

Cidc burde thue hign
Budée 1: Giri thong tin su ¢

- Gui thong tin sy c6: Dau méi kinh doanh, k§ thuat, céng nghé thng tin, kiém tra gidm sat
mua ban dién tai cac CTDL/DL

- Hinh thirc giri théng tin su cb:
+ Thoi gian giri yéu cau: 24/7.
+  Giri yéu cdu qua cac kénh théng tin: Dién thoai, Email va van ban.
+  Biéu mAu giri yéu chu: Phy lyc 11 tai quy dinh nay.

+ B phén giri yéu cdu phai ghi chép luu lai diy da thong tin dé théng ke, bao cdo a6i
chi€u véi cac don vj lién quan, thyc hién theo Phu lyc 12- Biéu miu nhit ky vén hanh hé thong
tai quy dinh nay.

- Néi dung yéu cau lién quan:
+ CTDL/BL gui yéu clu xtr Iy 18i dén TTCSKH véi céc 18i nhu sau:
+  Ldi dich vu thoai:
o Két ndi diu sb TTCSKH 18006769, 19006769.
+  L&i trong qud trinh sir dung cic hé thong img dung CSKH:
¢  Hé théng phén mém quan ly quan hé khach hang — CRM
*  Hé théng phin mém bao cio tdng hop.

o Céic hg théng tich hgp djch v CSKH: Website CSKH, Email CSKH, Thanh toan
tién dién qua ngan hang,...

Burérc 2: Ti€p nhén théng tin sy ¢6
- B4 phén chju trich nhié¢m tiép nhan, tra 16i: D4u méi ky thudt cua TTCSKH
- Hinh thic tiép nhan:

+ Thai gian tiép nhén thong tin. tra 1&i: 24/7.

+  Tiép nhén qua cic kénh thong tin: Dién thoai, Email va van ban,

+ B0 phén tiép nhan phai ghi chép luu lai diy du thdng tin déf: théng ké, bao cao dbi chiéu
V6i céc don vj lién quan, thuc hién theo biéu miu Phy luc 12- Biéu mau nhét ky van hanh hé
thong tai quy dinh nay.

+  Thong bao ngay dén diu mdi k thuat cia TTCSKH dé phan tich, danh gia xur 1y su cd.
Buéce 3: Xir ly sy ¢
- B0 phén chju trdch nhiém: Diu méi k§ thuat cia TTCSKH

- Noi dung cong viéc:

Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 22/51 Noi dong ddu kiém sodt:



EVNNPC. .
QUY BINH : KD/Qyb.01
CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lin ban hinh: 01 | Sira doi :
LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay :
EVNNPC| CONGTY PIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira d6i :

+ TTCSKH kiém tra, phan tich, ddnh gi4 va phdn loai sy ¢, dua ra thei gian dy kién va
phuong an xtr 1y sy c6.

+ Tréncoso kiém tra, phan tich, danh gia sy ¢ TTCSKH tién hanh xir ly sy c¢b déi véi
céc trudng hop 16i dich vu thoai va 13i trong qua trinh sir dyng cac img dung CSKH.

+ Trong trudng horp sy co trong pham vi quan ly cua TTCSKH nhimg nim ngoai kha
nang xu 1y, TTCSKH giri yéu cau hd trg van hanh hé théng dén cac don vi lién quan.

+ Qua trinh xir 1y 13i hé thdng céng ngh¢ thong tin tién hanh chi tiét theo quy dinh quan ly,
van hanh, bao dudng, stra chita va xir 1y su c¢b h¢ thng cong nghé thong tin trong EVNNPC (Ky
hiéu: EVNNPC.CNTT/QyD.01).

- Chi tiéu thoi gian xir ly: (Phy lyc 10 quy dinh nay)
+ Déi voi nhimg sy cb nhd: Khong qué 30 phut tir thoi diém tiép nhén
+ D& voi nhitng sy ¢b trung binh: Khdng qua 60 phit ké tir thoi diém tiép nhan
+ Dbi véi nhimg sy ¢ lon:

Khong qué 120 phit k& tir thoi diém tiép nhan déi véi nhimg sy ¢b chu quan va thudc sy
quan 1y vén hanh cua TTCSKH.

Khéng qué 1 ngay dbi véi nhimg sy ¢b 16m bét kha khang, thudc pham vi quan ly cua céac
don vi khéc va phai thuc hién theo ding quy dinh cia EVNNPC da ban hanh.

Khong quéd 2 ngay ddi véi nhitng sy cb 1on bit kha khang, thudc pham vi quan ly cua doi
tac cung cép dich vy theo hop dbng d4 ky két gifta TTCSKH véi ddi tac cung cap dich vu.

Budc 4: Thong bdo, phin hdi
- B phén chju trach nhigm: Pau mdi k§ thut cia TTCSKH.
- Hinh thiic phan hdi, tra 1oi:
+ Théi gian tra 1&i: 24/7 (Tuy theo kénh théng tin)
+ Traloi qua cac kénh thong tin: Pién thoai, Email hodc van ban.

+ B phén tra 16 phai ghi chép luu lai day di thong tin dé théng ké, béo cao ddi chiéu véi
cac don vj lién quan, thuc hién theo Phy luc 12- Biéu mau nhat ky van hanh tai quy dinh nay.

- Noi dung cong viéc:
+ X4c nhan théng tin xir ly su ¢b thanh cong.

+ Théng bao va phan hdi véi cac don vi ngay sau khi ¢6 két qua xur ly.

Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 23/51 Noi dong dédu kiém sodt:




EVNNPC

QUY PINH

CHAM soc VA BANH GIA SU HAI
LONG KHACH HANG CUA TONG
CONG TY DIEN LU'C MIEN BAC

EVNNPC.KD/Qyb.01

Lin ban hanh: 01
Ngay : 30/8/2017

Sira doi :
Ngay :

Phé duyét sira ddi :

Diéu 29. Phéi hop xir Iy sy cb h¢ théng CNTT giira NPCIT va TTCSKH/CTPL/DL

STT : Trinh ty thye hién Noi dung thyre hign | Tréch nhigm Thi gian N
| I
“Buéc 1: | TTCSKH 6 trich | 1pogky - Thoi gian giri yéu ciu 24/7
Gurt /'—[; D nhi¢m kiém tra, phan| . g yéu
thong tin | . logi sur cd thong bao 3. Bién thoai,
sy cd 1 dén NPCIT khi s ¢d Email, vin bén.
| ' thugc pham vi quan ly
‘ Y cia NPCIT  hojc
| Giri thong tin sy cb ‘ TTCSKH cén sy hd
' trg k¥ thudt cia
1 NPCIT
| Birde 2: - Tiép nha",‘, thong tin; - Péu méi k§ thugt |- Thi gian tiép nhin thdng tin:
5Tiép rhén Tip nban syt ¢d c&a‘NPC‘ET ) 2417
théng tin thong tin su o ( - Théng bao két qua|- Kenh'tlep r_lPan - Théi gian xir ly: - khong qua 30
' oswcd 2 phin tich sp bd va thyi| thong tin: Pign phiit ké tir thei diém nep nthan
|‘ gian dy kién thoai, Email, van
: - Ghi chép theo biéu| ban.
; miu
- Bude 3: j - To chic kiém tra,| NpeIT - Théi gian xiz ly: S
Coxuly sy ' danh gla phén loai chi + Déi voi nhimg sy cb nho:
€0 l tiét sn,rco Khéng qua 60 phat tir the
- - HG trg TTCSKH xir diém tiép nhan
i Kiém tra dinh gia vi r Iy sr 6. + Dbi v6i nhimg sy cb trung
Phan logi - Chuyén yéu ciu hd binh: Khéng qua 90 phit ké tir
Tt T trg xir Iy sy ¢d dén theri diém tiép nhén
don vi khac hogc déi + Dbi véi nhimg sy cé on:
_ tée cung cdp dich vy * Khéng qua 120 phit ké tir|
’ - Thige hign xir Iy sy thdri diém tiép nhin véi sy cb
; cd theo céc tinh huéng chi quan v thue sy quan Iy
| —Y vén hanh cia NPCIT
[ - Thyc hign xit ly sy C:’ * Khéng qud 2 ngay dbi véi
L theo céc tinh hudng nhimg sy 65 |6n bét khi khang,
thudec pham vi quén Iy cia cac
: don vj khac hoc dbi tée cung |
[ cép dich vy.
|
Buord | - X4e nhin thong tin | - Du méi ky thust | - Thoi gian théng béo, trd oi:
Thong J Xa an g tin -_aumo:kytuat mg‘:an ng 0, tra loi:
r Xir 1y sir co thanh cua NPCIT 24/7 (Tty theo kénh théng tin)
h h ! . L e cong, - Kénh tra l&i théng
- phan hoi Thong béo ket qua - Thong béo va phan | tin: Dign thoai,
; - hoi véi TTCSKH Email v viin ban

B!

ngay sau khi cd két
qui xr ly.

Phong, ban, cd nhan st dung

Trang 24/51

Noi déng ddu kiém sodt:



EVNNPC.KD/QOvD.01
. quyppH A R
CHAM SOC VA DANH GIA SU'HAI | Lén ban hanh: 01 | Sira déi :

EVNNPC| CONGTY PIEN LUC MIEN BAC

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay :

Phé duyét sira dbi :

Cdc bude thiec hign
Budrc 1: Giri thong tin sy ¢6
- Guri thong tin sy ¢b: Dau méi k¥ thuat cua TTCSKH va NPCIT.
- B0 phan chiju trach nhiém giri yéu cau: Dau mdi ky thuat phong CNTT ciia cac CTPL.

- Hinh thirc giri yéu cau:

+

+

+

-+

Thoi gian gl yéu cau: 24/7.
Guri yéu ciu qua cac kénh thong tin: Dién thoai, Email va van ban.
Biéu mAu giri yéu ciu: Phuy lyc 11 tai quy dinh nay.

B§ phén gu1 yéu cu phai ghi chép huu lai ddy du thong tin dé théng ké, bdo cdo dél

chiéu voi cac don vi lién quan, thyc hién theo Phu luc 12- Biéu mAu nhét ky van hanh hé thong
tai quy dinh nay.

- N&i dung yéu céu lién quan:

Phong CNTT cuia cdc don vi c6 trach nhiém phén loai sy cb dé chuyén cho NPCIT hay

+

TTCSKH
+ Céc trudmg hop st ¢d NPCIT c6 trach nhiém xir 1y nhu sau:
+ LBi két ndi hé thong:

-+

e Két néi WAN giira TTCSKH véi NPCIT

e Két nbi WAN giira EVNNPC véi cac CTPL/DL.

e Két ndi VPN véi cac CTDL/BL

e Két ndi hé thbng ddng bo dir liéu CMIS, OMS, hoa don dién tir.

¢ K&t ndi dén duong public ra ngoai internet (116.212.x.x, 203.162.x X).

L3i trong qua trinh sir dung c4c hé théng phan mém tmg dung CSKH do NPCIT quan

ly: Hé théng quan ly khach hang CRM, Website CSKH, SMS, Thanh toén tién dién qua ngén
hang, OMS, h¢ théng ddng bo di liéu.

+

+

LAi trong qua trinh sir dung lién quan dén hé thdng thiét bj do NPCIT quan 1y

e H¢ théng may chi cai dat img dyng cua Trung tdm cham séc khach hang (May chu
phién).

e  May chu dbng b dit liéu CMIS va OMS.
o Thiét bi tdng dai IP.
Ngoai ra, NPCIT va TTCSKH phéi hop thyuc hién xir 1y sy cb khi c6 yéu cdu hd tro cua

TTCSKH vé hé théng cong nghé thong tin CSKH.

Buée 2: Tiép nhén yéu théng tin sy cd

- Trach nhiém tiép nhén, tra 1oi: Pdu mdi k§ thuét cia NPCIT.

Phong, ban, ca nhdn sir dung : Trang 25/51 Noi déng ddu kiém sodt:



EVNNPC.KD/Qyb.01
QUYDINH . - —
CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lin ban hanh: 01 | Sira i :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay :
EVNNPC| CONGTYBIENLYC MIEN BAC

Phé duyét sira d6i :

- Hinh thie tiép nhén:
+ Thoi gian tiép nhan, tra 16i thong tin: 24/7.
+ Tiép nhan qua cac kénh théng tin: Dién thoai, Email va vin ban.

+  BO phan tiép nhén phai ghi chép luu lai ddy d thong tin dé thdng ké, bdo céo dbi chibu
vdi céc don vi lién quan, thye hién theo Phy luc 12- Biéu nhét ky vén hanh hé thong tai quy dinh
nay.

- Thi gian phan tich danh gia:
+ Khong qua 30 phit ké tir thoi diém tip nhén.
+ Thong bao két qua phan tich so bg va thai gian du kién xir Iy sy ¢é dén TTCSKH.
Buwéc 3: Xir Iy sir ¢b
- B0 phan chiju trdch nhiém: Piu méi k thuat cia NPCIT.
- Noi dung c6ng viée:
+ Trén co s& sy cb duge phén loai NPCIT 6 chirc thye hién xir Iy su c6, cu thé:
Thue hién xir ly su cb trong pham vi quan ly,
Phdi hop thuc hién hd trg TTCSKH xir Iy sw ¢b khi ¢6 yéu céu.

Quad trinh xir ly l_(’)i tién hanh theo quy trinh quy dinh quén 1y, van hanh, bao dudng, sira chita
va xir ly sy c0 h¢ thong cong nghé théng tin trong EVNNPC (Ky hiéu:
EVNNPC.CNTT/Qyb.01).

- Chi tiéu thoi gian xir ly: (Chi tiét theo bang phan loai sy ¢6 hé théng cong nghé théng tin
cham soc khach hang-Phy lyc 10 tai quy dinh nay)

+  D6i voi nhimg sy cé nho: Khong qué 60 phit tir théi diém tiép nhan
+ Db v6i nhing sy ¢ trung binh: Khdng qua 90 phit ké tir thari diém tiép nhén
+ Déi voi nhitg su cb 16n:

Khéng qua 300 phit ké tir thdri diém tiép nhén ddi véi nhimg sw cb chit quan va thudc sy
quan ly vén hanh cia NPCIT (sy 6 lién quan dén CSDL, hé thong may cha)

Khong qua 2 ngdy dbi véi nhimg si ¢ 16n bét kha khang, thudc pham vi quan 1y ciia cac
don vi khac hodc dbi tac cung cép djch vy.

Buéc 4: Thong bio, phan hbi
- B0 phén chiu tréch nhi¢m: D4u mdi k§ thuit NPCIT
- Hinh thirc phan héi, tra 1oi:
+ Thoi gian trd 1&i: 24/7 (Tiy theo kénh (hong tin)
+ Tra 161 qua cac kénh thong tin: Dién thoai, Email hodc van ban.

Phong, ban, cd nhén st dung : Trang 26/51 Noi déng déu kiém sodt:



EVNNPC.KD/QyD.01
. QUYDPINH : .
CHAM SOC VA DANH GIA Sy HAI | Lan ban hanh: 01 | Sira doi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay:
EVNNPC| CONG TY BIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira dbi :

_+ B{ phan tiép nhan, tra 151 phai ghi chép luu lai diy du thong tin d¢ thong ké. bao céo
d()’i chiéu vdi cac don vi lién quan, thuc hién theo Phu luc 12- Biéu mau nhat ky vdn hanh hé
thong. l

- Nadi dung c¢bng viéc:
+ Xac nhén thong tin xir ly sy ¢b thanh céng.
+ Thong bao va phan hdi voi TTCSKH ngay sau khi c6 két qua xir 1y,

Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 27/51 Noi déng ddu kiém sodt:



EVNNPC.KD/QyD.01
QUY PINH ) x . ez
CHAM SOC VA PANH GIA Sy HAI | Lan ban hanh: 01 | Sira ddi :

LONG KHACH HANG CUATONG | Ngay:30/8/2017 | Ngay :
EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira déi :

Chuong VI
TO CHU'C THYC HIEN
Diéu 30. Trich nhi¢m ciia Téng Céng ty
- Chi dao, hudéng din cac CTPL thuc hién quy dinh dich vu va quy trinh kinh doanh cia
EVN. Té chtre dio tao k§ néng cho cée giao dich vién.

- Ban kinh doanh chu tri tiép tuc hoan thién céc quy trinh, quy dinh theo hudng don gian,
minh bach, cong khai vé thu tyc, rit ngén thin gian gidi quyét, tao diéu kién thuan loi, giam
phién ha dé khach hang dé tham gia, giam sat déi véi hoat ddng ctia don vi Dién lue.

- Ban kinh doanh, Ban kiém tra gidm sit mua béan dién, Baq k¥ thuat, Bal:l Cong nghé thong
tin va cac ban co lién quan ciia Tong cong ty c6 trach nhiém kiém tra, dén déc cac don vi Dién
lyc nghiém tuc trién khai, thuc hién ddy du quy dinh nay.

Diéu 31. Trich nhi¢m ciia cac Céng ty Dién hre/PL
- Giam déc CTPL/Dién Iyc phai tb chirc thyc hién nghiém tic va dy du cac quy dinh cia
Tong Céng ty, chju trach nhiém gidm sit moi nhan vién thyuc hién quy dinh nay. Nl}ﬁ'ng ngudi
thuc hién quy dinh nay vi pham s& bj xir ly theo noi quy va quy dinh hién hanh cia Tdng cong ty
Dién lyc mién Bac, T4p doan Pién luc Viét Nam,
- Céac Cong ty can cir vao cac loai hinh dich vu dé ban hanh quy trinh nghiép vu chi tiét dé

giai quyét dbi voi ting loai djch vu.

- Chi dao cée b phan ky thudt, diéu df, tryc vin hanh tai cAp Cong ty Dién lyc va Dién lyc
phai nhdp day du théng tin cat dién theo ke hoach, mét dién do sy ¢ vao hé thong phan mém dé
nhan vién giao dich ¢ ddy da théng tin tra 161 khach hang,

Diéu 32. Trich nhi¢m ciia Céng ty CNTT va TTCSKH

- Té chirc v4n hanh an toan, on dinh cho cac hé théng CNTT va phin mém, dam bao cho
TTCSKH hoat dng lién tuc, 6n dinh 24/7.
- Tham gia xdy dung c4c Quy trinh, Quy dinh ¢6 lién quan dén hoat dong cong tic CSKH.
Diéu 33. Piu khoan thi hanh
Quy dinh nay c6 hiéu Iyc thi hanh ké tir ngay ky, trong qué trinh thuc hién néu c0 phat sinh
vudng mic, cic don vi phan anh bang van ban vé Tang cong ty dé xem Xét, stra d6i, bo sung cho
phu hop./.

Phong. han, cd nhdn sw dung : Trang 28/51 Noi déng ddu kiém sodt:



VNNPC. :
, QUY DINH : E C KD/Qyi? 01
CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI | Lan ban hanh: 01 | Sira 86 :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 | Ngay :

EVNNPC| CONG TY DIEN LUC MIEN BAC ————————
Phé duyét swra déi :

Phy luc 1
CAC YEU CAU PHONG GIAO DICH KHACH HANG
1. Tiéu chuén
- Phong giao dich khach hang. |
- Dién tich téi thiu : 25m2 v6i cp dién luc quan\huyén, 30m2 véi cdp Cong ty Dién lyc.
- Lo go: Theo quy dinh cia EVNNPC
- Slogan: EVN thip sang niém tin.
Bién hi¢u mit ngoai :
- Logo cua EVNNPC, tén Cong ty hodc tén Dign luc
- Dia chi, sb dién thoai, sb fax, dja chi Website ctia Cong ty.
- Peén chiéu sang cho bién hiéu.
- Cira chinh bang kinh chiju lyc trong subt.
Mt chinh di¢n cia phong:
- Trang tri mau chu dao la xanh.
- Logo, Tén Cong ty Dién luc (ghi déy du), Slogan cia EVN “ EVN thdp sang niém tin”
Cic trang thiét bi va quiy giao djch:
- Diéu hoa khong khi tan.
- Kich thuée chiu rong cia quiy giao dich: 90cm.
_ Ta dung tai liéu bd tri dudi gdm cac qudy giao dich.

- Trang bi 02 ho#ic 03 bd mday tinh va UPS cho giao dich vién.

- Dién thoai ghi 4m ¢6 3 dudng line két ndi voi may tinh: 01 chiée.

- Trang bi 01 may in da ning (gdm c4c chirc ning: Fax, in, copy, scan); 01 man hinh LCD
kich thudc toi thiéu 40 inch.

2. Céc quy dinh phai niém yét bit bugc theo quy trinh KD
- Kich thuéc céac biéu va poster: Réng 57,5¢m, cao 96,2cm, day 2-3 mm.

- Né&n mau tring chitr mau xanh, 2 mt Meca, cic duong vién bao quanh c6 rong cach déu
cac canh poster 2cm. Mt trudce c6 cic oc vit dinh vi dé thay cac t& poster hodc cdc bi€u.

Quy dinh cung ¢Ap cac dich vy dién 4p dung trong Tép doan Dién luc Qudc gia Viét Nam.
Biéu gia ban dién hién hanh ( Poster ) — Phuy luc 2

Trich luat Pién luc va théng tu (Chay LCD) — Phy luc 3

Trich tha tuc tam ngung cép dién ( Poster) — Phu lyc 4

Thit tuc cAp dién 1 pha, 3 pha, chuyén dung ( Poster) - Phuluc 5

Phong, ban, cd nhdn su dung : Trang 29/51 Noi déng ddu kiém sodt.



EVNNPC.KD/QyD.01
QUY DINH : ——
@ CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lan ban hanh: 01 | Sira ddi :
LONG KHACH HANG CUA TONG Ngay : 30/8/2017 Ngay :
EVNNPC| CONG TY BIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira dbi ;

- Trinh tu lip dat cdng to 1 pha, 3 pha ( Poster) — Phyc luc 6

- Bon gié thi nghiém céc thiét bi - Phu luc 7 (Chay trén LCD) do cac Céng ty Dién luc xay
dung, phé duyét va 4p dung théng nhit.

- Céc Poster quang c4o tiél ki¢ém dién (Poster + chay trén LCD)

- 01 Banner quang ba vé c4c dich cua Trung tdm CSKH va s6 Téng dai CSKH theo - Phu
luc 08.

- Céc thong tin chay trén LCD cho phép cac PC mé réng khong tring 1ap véi cac bidu tir
Phyluc 2 - 7.

- Gom 3 ghé ngdi tai quy giao dich va 6 ghé hai bén tudmg ( m3i bén 3 chiéc)
- Cly nuéc ubng nong, lanh,

- K¢ dung céc 10 roi tuyén truyén tiét kiém dién, cdc to roi khuyén cdo KH sit dung dién an toan
tiét kiém.

Phong, ban, cd nhdn sir dung : Trang 30/51 Noi dong ddu kiém sodt:
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EVNNPC

QUY DINH
CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI
LONG KHACH HANG CUA TONG

CONG TY DIEN LYC MIEN BAC

EVNNPC.KD/QyD.01
Lén ban hanh: 01 Sira déi :
Ngay : 30/8/2017 Ngay :

Phé duyét sir d6i ¢

Phy luc 2

BIEU GIA BAN PIEN

GIA BAN PIEN MOI AP DUNG TU NGAY 15 THANG 3 NAM 2015

( Phu luc ban hanh kém theo Quyét dinh s6 2256/QP-BCT ngay 12/3/2015 ciia B) Cong

Thuong )
POI TUQGNG AP DUNG GIA GIA BAN POI TUQONG AP DUNG GIA GIA BAN
1. Gi4 bdn 1é dién cho kinh doanh 3, Gia ban 1é dién cho cdc nganh sin xuiit
Tir22 KV tré 12n Cép dién ap tir 110 kV tr& 1én
a) Gid binh thudng 2125 a) Gi& binh thudmg 1388
b) Gidr thép diém 1185 b) Gi¥r thap diém 869
¢) Gidr cao diém 3699 ¢) Gitr cao diém 2459
Tir 6 kV dén dwéi 22 KV Cép dién ap tir 22 kV dén duéi 110 kV
a) Gitr binh thudmg 2287 a) Gitr binh thudng 140;
b) Gidr thdp diém 1347 b) Gid thip diém 902
¢) Gidr cao diém 3829 ¢) Gidr cao diém 2556
Duéi 6 kV Cép dién ap tir 6 kV dén dwdi 22 kV
a) Gidr binh thuéng 2320 a) Gid binh thudmg 1453
b) Gi& thép diém 1412 b) Gidr thép diém 934
¢) Gi&r cao diém 3991 ¢) Gi¥y cao diém 2637
2. Gi4 bén I8 dién cho céc dbi twgng hanh Cip dign 4p dudi 6 kV
chinh, sw nghiép a) Gi& binh thuong 151 8_~
Bénh vi¢n, nha tré, miu gido, truong phd b) Giv thip diém 983
thong
Phong, Ban, cd nhdn su dung : Trang 31/51 Noi déng dédu kiém sodt:



N2

QUY PINH

EVNNPC.KD/QyD.01

- Cho kWh tir 401 tré [én

CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | LAn ban hanh: 01 | Sira adi :
LONG KHACHHANG CUATONG | gy Samaury | sy
EVNNPC Phé duyét sira abi ;
a) C4p dién ap tir 6 kV tré lén 1460 c) Gity cao diém 2735
b) Cép dién 4p dudi 6 kV 1ss7 | 4 Gi bén ¢ dién sinh hoat
Chiéu sang cong cdng; don vi hanh chinh 1484
su nghicp - Cho 50 KWh dAu tién
a) Cap dién ap tir 6 kV trd 1én 1606 -Cho kWh 51 dén 100 1533
b) Cap dién dp duéi 6 kV 1671 | - Cho kWh 101 dén 200 1786
- Cho kWh 201 dén 300 2242
- Cho kWh 301 dén 400 2503
2587

GIA BAN DIEN TREN CHUA BAO GOM THUE GIA TRI GIA TANG

Phong, Ban, cd nhdn sir dung :

Trang 32/51

Noi déng ddu kiém sodt:




QUY DINH EVNNPC.KD/QyD.01
CHAM SOC VA DANH GIA SU'HAI | Lin ban hinh: 01 Sira ddi :

EVNNPC CONG TY PIEN LUC MIEN BAC

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 Ngay :

Phé duyét sira dbi :

Phu lyc 3
MOT SO QUY PINH CUA LUAT DIEN LUC

1. Khéch hang sir dyng dién c6 cic quyén sau diy:

Puoc lra chon bén ban dién trong thi truong ban 1€ dién canh tranh;

Duge cung cp di s6 lugng cong suat, dién niing, bao dam chét lugng dién di duge thoa thudn
trong hgp dong;

Yéu ciu bén ban dién kip thoi khoi phuc viéc cdp dién sau khi mét dién;

Puoc cung cip hodic giéi thidu thong tin lién quan dén viéc mua ban dién va huong dén vé an
toan dién;

Duoc bdi thudng thiét hai do bén ban dién gdy ra theo quy dinh cta phép luat;

Yéu cu bén bén dién kiém tra chét lwgng dich vu dién, tinh chinh x4 cua thiét bi do dém
dién, sb tién dién phai thanh toén;

Khiéu nai, t cdo cac hanh vi vi pham phap luat vé dién lyc cia bén ban dién;

Céc quyén khac theo quy dinh cia phép luat.

. Khach hang sir dung dién c6 cac nghia vy sau ddy:

Thanh toan tién dién diy da, ding thdi han va thye hién céc thoa thudn khac trong hop dong
mua ban dign;

Str dung dién an toan, tiét kiém va hiéu qua; thuc hién cac quy dinh vé quéan ly nhu cau sir
dung dién;

Kip thoi cat dién hodc giam mirc tiéu thy di¢n khi nhén duge thong bao ciia bén ban dién trong
céc trudmg hop quy dinh tai Diédu 27 cha Lu4t nay;

Thdng bao cho bén ban dign blet trude nam ngady khi co nhu cdu tam ngimg sir dung dién,
trude mudi 1[Am ngay khi ¢ nhu ciu chdm dirt hop dbng mua ban dién;

Thoéng bao kip thdi cho bén ban dién khi phat hién nhimg hién tuong bat thudmg co thé giy
mat dién, mét an toan cho ngudi va tai san;

Tao diéu kin d& bén ban dién kiém tra, ghi chi s6 cong to va lién h¢ voi khach hang:

Bao dam cac trang thiét bi sir dung dién dép ing cac tiéu chudn k¥ thuét va yéu cau vé an toan
dién;

Bbi thudmg khi gdy thiét hai cho bén ban dign theo quy dinh clia phap luat;

Chiu trach nhiém dau tu dudng day dén dién tir sau cdng to mua di¢n dén noi sir dung dién;

Cac nghia vy khac theo quy dinh cla phap luat.

3. Pon vj phén phdi dién ¢6 cic quyén sau diy:

Phong, Ban, cd nhan sir dung : Trang 33/51 Noi dong ddu kiém sodit:




QUY DJNH EVNNPC.KD/QyD.01
@ CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI | Lin ban hanh: 01 Sira ddi :

EVNNPC CONG TY PIEN LUC MIEN BAC

LONG KHACH HANG CUA TONG Ngay : 30/8/2017 Ngay :

Phé duyét sira ddi :

Hoat dong phén phdi dién va cac hoat dong khac theo gidy phép hoat ddng dién lyc;
Xay dung va trinh duyét phi phén phéi dién;

Dugc vao khu vye quan ly cia bén mua dién dé thao tic, bdo dudng, sira chita va thay thé méi
trang thiét bj dién cua don vi phan phdi dién;

Bugce cung cdp céc thdng tin can thiét lién quan dén hoat dong phan phéi dién;

Pé nghj co quan nha nuée c6 thdm quyén sira ddi, bd sung cac quy pham, tidu chudn, dinh
mirc kinh té - k§ thuat phuc vu hoat dong phan phéi dién;

Céc quyén khac theo quy djnh coa phép luit,

4. Don vi phin phdi dién c6 cic nghia vu sau diy:

Bao dam lugi dign va cac trang thiét bj phan phdi dién van hanh an toan, &n dinh, tin cdy;

Bao dam cung cip dich vy phan phbi di¢n cho khach hang sir dyng dién, don vi ban 1é dién,
don vi bén budn dién dép (g cac tiéu chudn vé ky thudt, chét luwgng dich vy, an toan theo hop
dong, trir truong hop ludi dién phan phéi bj qué tai theo xac nhan cta co quan diéu tiét dién
luce;

Xy dung ké hoach dau tu phét trién Iu6i dién phan phéi va thyc hién du tr phét trién Iudi
dién phan phoi dép img nhu cau dién theo quy hoach phat trién dién lyc; ddu tir cong to va
duding ddy dan dién dén cong to cho bén mua dién, trir truémg hop c6 thoa thudn khac vdi bén
mua dién;

Thyc hién chirong trinh myc tiéu quéc gia vé quéan Iy nhu cu str dung dién;

Tuén thi phuong thirc van hanh, Ignh chi huy, diéu khién coa don vi didu do hé théng dién
quoc gia;

Bao cdo vé kha nang sin sang vin hanh, mirc dy phong ciia ludi dién va trang thiét bj phan
phéi diér!, nhu cau sir dung dign trén dia ban hogt dong cita minh theo yéu ciu cua don vi dicu
do hé thong dién quoc gia, don vi diéu hanh giao dich thj trudng dién luc, co quan diéu tiét
dién lyc hodc co quan nha nudce ¢b thim quyén;

Xir ly sy cb;

Truwong hop ¢6 nguy co de doa dén tinh mang con ngudi va an todn cla trang thiét bj phai
ngimg hodc gidm mirc phan phdi dién ndu khong c6 gidi phap khac;

Khéi phyc viéc cap dign chim nht 12 2 gior ké tir khi phat hién s cé hodic nhn duoc thong
bao cia bén mua dién; trudng hgp khong thuc hign dugc trong thoi han trén thi phai thong béo
ngay cho bén mua dién veé nguyén nhan va dv kién thai gian cdp dién tro lai;

Cac nghia vy khéc theo quy dinh cla phap lujt.

Phong, Ban, cd nhdn si dung : Trang 34/51 Noi dong dau kiém soat:



QUY PINH EVNNPC.KD/QyD.01
CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI | Lén ban hanh: 01 Sira déi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Noay : 30/8/20 ;
A £ : 17 :
EVNNPC CONG TY PIEN LUC MIEN BAC il Nedy

Phé duyét sira doi :

Phy lyc 4
THU TUC NGUNG, GIAM MUC CUNG CAP DIEN

1. Ngimg, giam mirc cung cép dién khén cip
Khi ¢6 si cb x?y ra trong h¢ théng dién, hodc c6 nguy co gy su ¢b, mat an toan nghiém trong
cho ngudi, thiét bj va hé thong din, thiéu cong suat dan den de doa sy an toan cia hé thong
dién. Do bén thir ba vi pham hanh lang ludi di¢n gdy nén sy cd ma bén ban di¢n khong kiém
soat dugc hodc cac sur kién bat kha khéng, bén ban dién cé quyen ngimg, giam mirc cung cip
dién khan cap, sau do6 thyc hién cic cong viéc sau:

- Xac dinh nguyén nhan, pham vi anh huéng, thoi gian du kién cap dign trd lai.

- Trong th&i han 24 gid, thong bdo cho khédch hang theo hinh thirc thong bdo di dugc hai bén
thoa thuén trong hgp ddng vé nguyén nhan, pham vi anh hudng, thoi gian dy kién cap dign trg
lai cho khéach hang sir dyng dién biét.

- Ghi ddy du thoi gian, nguyén nhan sy ¢b, trinh ty thao tac ngimg cap dién vao nhit ky cdng
tac hodc nhat ky van hanh.

- Phéi hop véi cac bén c6 lién quan khin truong khic phuc sy cé dé cap dién trd lai trong thai
gian nhanh nhat.

2.Trinh ty ngirng, gidm mirc cung cip dién khong khén cap
Trong trudng hgp ngimg, giam muc cung cap dién khong khan cép,'bén ban di¢n phai thong
bao cho bén mua dién biét trude thoi diém ngirng, gidm mic cung cap dién it nhat nam ngay,
bang hinh thirc:

- Gui van ban hoac biing hinh thirc thdng bao khac da dugc hai bén thoa thuan trong hop dong
cho céc khach hang sir dung dign trung binh trén 100.000kWh/thang va cdc khach hang sir
dung dién quan trong biét;

- Théng béo 03 ngay lién tuc trén phuong tién thong tin dai ching di véi cac tb chirc, ca nhén
sir dung dién con lai.

- Sau khi thong bao ngimg, gidm muc cung cép dién, bén ban dién tién hanh ngimg, gidm mac
cung cdp dién theo dung ndi dung dé thong bao.

- Bén mua dién c6 yéu cdu thay ddi thoi gian ngime, giam mic cung cép dign phai trao dbi vai
bén ban dién trudc thoi diém ngimg, giam mirc cung chp dién it nhat 48 giv. Bén ban dién co
trdch nhiém xem xét, giai quyét hop ly dé nghi cia bén mua dién.

- Néu viée ngimg, gidm cung cfp dién khong thé tri hodin, bén ban dién van dugc ngimg, giam
mifc cung cap dién theo ké hoach nhung phai thdng béo lai cho bén mua dién trudc 24 gio so
véi thoi diém ngimg, giam mic cung cap dién da thong bao.

- Trudng hop chap nhan thay dbi thai gian hojc hodin ngimg, gidm mirc cung cap dién, bén ban
dién phai bdo trudc cho bén mua trude 24 gid so véi thoi diém ngimg, giam mic cung cap
dién d4 thong béo, trir trrdng hop bat kha khang.

Phong, Ban, cd nhdn su dung : Trang 35/51 Nai @éng ddu kiém sodt:
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QUY PINH EVNNPC.KD/Qyb.01
@ CHAM SOC VA PANH GIA SUHAI | Lin ban hanh: 01 Sira d6i :

LONG KHACH HANG CUA TONG Ngay : 30/8/2017 Ngay :
EVNNPC CONG TY BIEN LYC MIEN BAC

Phé duyét sira déi :

- Sau khi tién hanh ngimg, giam murc cung cap dién, bén béan di¢n phéi ghi day di thor gian, ndi
dung, trinh ty thao tic ngimg, gidm mirc cung cap dién vio sé nhat ky cong tac hodic nhat ky
vén hanh.

- Bén ban phai cap dién tro lai theo dang thoi han da théng béo. Truong hop thdi han cép dién
tro lai bj chgm so v&i thoi han da théng bao tir 01 gid trd 18n, bén ban phai thong bao bﬁng
dién thogi cho khach hang sir dung dién trung binh trén 100.000k Wh/thang va khach hang sir
dung di¢n quan trong biét thdi gian cap dién trd ai.

- Viéc ngimg hofic cdp dién tré lai ddi véi cac truomg hop: Ngimg cdp dién theo yéu cu cua céc
t6 chirc, c4 nhén c6 lién quan trong céc truomg hgp dé dam bio an toan phuc vy thi cong céc
cong trinh, ngimg, gidm mirc cung cép dién theo theo yéu cdu cia bén mua dién chi tién hanh
sau khi bén yéu cdu ngirng clp dién da thanh toan di cho bén bén dign céc chi phi lién quan
dén viée ngimg va cép dién tro lai.

Phong, Ban, cd nhdn sir dung : Trang 36/51 Noi dong dau kiém sodt:




QUY DINH EVNNPC.KD/QyD.01
CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI | Lin ban hanh: 01 | Sira i :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Noay : 30/8/2017 Neay :
EVNNPC CONG TY BIEN LUC MIEN BAC By By

Phé duyét sira d6i :

Phy luc §
QUY PINH THU TUC CAP PIEN

L. THU TYC, HO SO BE NGHI MUA DIEN CHO MYC PiCH SINH HOAT TU LUGI
PIEN HA AP (220/380V)

1.1 Hd so gbm: Gidy d& nghi mua dién, 01 ban sao gidy t& tuy thén vi mdt trong céc giay to
(ban sao) xac dinh chu thé HDMBD tai dia diém mua dién, nhu:

- Ho khau thudng tra hodc sb tam tré ¢6 thoi han tir 01 nam trd 1én;

- Gidy chimg nhan quyén s& hiru nha & hoic quyét dinh phan nha hoic HP mua ban nha;
- Gidy chimg nhan quyén st dung dat;

- Hop ddng thué nha c6 thdi han tir 01 nam trd [€n va ¢6 ddng y cua chi so hiru;

-Hop ddng iy quyén quan 1y va sir dung nha/dat;

- Gidy ching nhén dang ky doanh nghi¢p hodc gidy ching nhin ding ky kinh doanh; Giay
chimg nhén ding ky hd kinh doanh; Gidy ching nhin ding ky hoat ddng chi nhéanh, vén
phong dai dién; Gidy phép déau tu; Quyét dinh thanh 1ap don vi.

- Truémg hop khong c6 mét trong cac gidy to trén thi cé xac nhén cua UBND phuong, xa tai
noi dé nghi mua dién. Nhan vién ti€p nhan hd so khdng dugc yéu cau khach hang phai lay xac
nhan cia UBND phuong, xa khi d8 c6 mt trong c4c gidy to trén.

1.2. Trudmg hop khach hang truc tiép dén 1am thu tyc tai don vi Dign Iuc thi chi cAn cung cdp
01 ban phd to6 hodic ban chyp gidy t& lién quan dén loai hinh dich vy yéu cdu. Truong hep
khach hang chua cé di hd so, c6 thé bd sung trong qua trinh thuc hign dich vu (khao sat, thi
cdng, nghi¢m thu, cung cép dich vu) dén trude khi két thic dich vy tai dia diém cua khach
hang.

1.3. Khéch hang cé thé tryc tiép hogic qua buu di¢n gui Hb so d& nghj mua dién dén Dién luc
huyén, Thénh Pho, Thi xd... noi ¢6 nhu cau mua dién. Khuyén khich céac hinh thirc tiep nhén
hd so d& nghi mua dién cla khich hang qua Email, web trén Internet...

1.4, Déi véi khach hang thay mit cho khu tap thé, cum dan cu, hd so c6 thém gidy uy quyén
cuia cac ho sir dung dién chung trong khu tap thé, cum dan cu (¢ chir ky cua cac hd) kém theo
mot trong cac gidy t& duge néu tai muc 1.1 cha timg hd trong khu tap thé, cum dén cu. H) gia
dinh nao khdng c6 cac gidy t& néu tai muc 1.1 thi hd dé phai cé xac nhén clia cong an quan ly
trén dia ban cac hé dung chung.

1.5 Di véi khach hang dang sir dung dién chung v6i cong to cua khach hang khac, ¢4 nhu cau
tach mdi (ky HDMBD truc tiep vai cac don vi Dién lyc), ngoai cac gidy t& quy dinh tai khoan
1.1 néu trén, ho so con cd thém:

-Ban xac nhan da thanh todn hét ng tién dién cha chu HDMBD dang dung chung hodc ban cam

két ciia khach hang c6 nhu cau téch mdi vé viée da hogic s& chiju trach nhiém thanh toan hét ng
tién dién voi cha HDMBD dang diing chung.

Phong, Ban, cd nhdn sir dung : Trang 37/51 Noi déng ddu kiém sodt:




QUY DPINH EVNNPC.KD/QyP.01
@ CHAM SOC VA PANH GIA SUHAI | Lin ban hanh: 01 Sira dbi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/812017 Ny :
EVNNPC CONG TY PIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira ddi :

I1. CHI PHI PAU TU CUA CAC BEN MUA, BAN DIEN DOI VGI LUGI DIEN HA AP

2.1 Trach nhiém thanh toan chi phi ctia cdc bén :

2.1.1 Céc khoan chi phi do Pon vj Dién luc diu tu:

-Cong to; TI (trr truong hgp c6 thda thudn khac); thiét bj bao vé sau cong to (4p t6 mét hoic
cdu chi...); hép cong to; phy kién dé treo cong to; ddy dan dién dén cong to (day din, x4, su,
ghip...);

-Chi phi nhén cong dé I4p dat ur luéi phan phdi ha ap dén cong to va thiét bj bao vé cong to;

- Thué va céc chi phi khac theo quy dinh ctia Nha nuéc.

2.1.2 Cac khoan chi phi do khach hang thanh toan théng qua dich vu (néu co), gbm:

-Vt tir vé nhan cong d€ lap dait day sau cong to (cap dién, ddy din, x3, s,...):

-Thué va céc chi phi khéc theo quy dinh cia Nha nudc.

2.2 Néu khéch hang ¢6 nhu clu thay déi vi tri hé thong do dém dién (thay dbi cdp dién ap mua
dién, thay di vi tri dat hé théng do dém dién...), toan b chi phi dé thay ddi hé théng do dém
do khach hang thanh toan (trir cong t0). Trutmg hep Don vi Dién lyc cin thay déi vi tri hé
thong do dém dién (thay dbi cdp dién ap ban dién, thay ddi vi tri dat hé thong do dém dién...),
toin b chi phi dé thay déi hé théng do dém dién do Pon vi Dién lyc dau tu.

I11. THU TUC, HO SO BE NGHI MUA DIEN NGOAI MUC PiCH SINH HOAT TAI LUGI
PIEN HA AP

2.1. Khach hang mua dién ngoai sinh hoat (1 pha, 3 pha), ¢6 cong sudt I6n nhit <40kW, hd so gbm cé:
- Gidy dé nghj mua dién;
- Gidy t& tay than;
- Gidly t xé4c djnh chu thé HDMBD;
- Gidy t& x4c djnh muyc dich sir dung dién.
2.2. Khéch hang mua dién ngoai sinh hoat (1 pha, 3 pha), ¢6 cong sudt I6n nhat >40kW, hd so gbm c6:
- Gidy dé nghj mua dién;
- Gidy to tiy than;
- Gidy t& x4c djnh chi thé HDPMBD:
- Gidy t& xc dinh muc dich sit dung dién.
- Ban dang ky biéu db phu tai (Truéng hop khéch hang sin xut, kinh doanh, dich vy).
2.3. Khach hang mua di¢n ngén han ngoai sinh hoat (1 pha, 3 pha), hd so gbm cé:
- Gidy dé nghj mua dién;

- Gidy t& tily thén;

Phong, Ban, cd nhdn su dung : Trang 38/51 Noi déng ddu kiém socit:



QUY DINH EVNNPC.KD/QyD.01
CHAM SOC VA DANH GIA SYHAI | Lin ban hanh: 01 | Sira ddi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017 Ngay :

EVNNPC CONG TY DIEN LUC MIEN BAC

Phé duyét sira ddi :

- Gidy t xac dinh chu thé HDMBD;
- Gidy t& xac dinh myc dich sir dung dién.
- Gidy béo lanh ctia Ngan hang hodc dit coc.

V. IV. THU TUC, HO SO BE NGH] MUA PIEN MYC DICH SINH HOAT TAI LUOI
PIEN TRUNG AP (TRUONG HQP CONG TRINH DIEN (TBA/UONG DAY VA
TBA) DO PL/CTPL PAU TU.

Hb so gbm:
- Gidy d& nghi mua dién;
- Gidy to tly than
- Gidy t& x4c dinh chi thé HDMBD
- Théng tin dang ky dau ndi.

VL. THU TUC, HO SO PE NGHI MUA DPIEN MUC DPICH NGOAI SINH HOAT TAl
LU'GI BIEN TRUNG AP (TRUONG HQP CONG TRINH DIEN (TBA/DUONG DAY
VA TBA) DO PL/CTPL DAU TU.

1. Khéch hing mua dién ngoai sinh hoat cong suat dén 2.000kVA hodc > 2.000kVA, hd so
A
gom:

- Gidy d& nghi mua dién;

Gidy t& thy than
Gidy t& xéc dinh chil thé HDMBD
Gidy t& x4c dinh muc dich sir dung dién

Thong tin dang ky d4u noi.

2. Khach hang mua budn dién nong thon, hd so gdm:

Gidy dé nghi mua dién;

Gidy t& thy than

Gidy t& x4c dinh chit thé HDMBD

Théng tin dang ky ddu ndi.

Gidy phép hoat dong Dién luc (trudng hop mua budn dién c6 cong suit > S0kVA)

Phong, Bun, ¢d nhdn si dung . Trang 39/51 Noi ddng ddu kiém sodt:




QUY D]NH EVNNPC.KD/QyD.01
@ CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lin ban hanh: 01 Sira ddi :

LONG KHACH HANG CUA TONG Negiy : 30/8/2017 Ngy :

CONG TY BIEN LUC MIEN BAC
EVNNPC ENLU! Phé duyét sira dbi ; ]
Phylycé
TRINH TU LAP PAT CONG TO 1 PHA, 3 PHA
L. TRINH Ty LAP DAT.

I, Khich hang dén Dién luc hodc giri hd so dén Dién Iyc, goi dién dén TTCSKH, cap nhit yéu
ciu qua Web CSKH,

2. Nhén vién tiép nhan dang ky mua dién viét phiéu hen ngay dén khao sat thiét ké.

3. Quy khach hang x4c nhén ngay ndp hé so dang ky mua dién va ngay nhan phiéu hen khao st
thiét ké.

4. Dung gi¢ d4 ghi trong phiéu hen quy khéch hang (hoic ngudi dai dign) cé mait tai dja chi noi
sir dung dign de nhan vién cia Dign lyc dén khio st thuc t& va bd sung céc gidy t& con thidu,

5. Sau khi khdo sat:

a. Néu khéng du didu kién cap dién nhan vién khao st s& théng bao cho khach hang biét va sau
do gui t6i quy khach hang phiéu tra 191 két qua khao sat do cap c6 thAm quyén ky, thoi gian
khéng qua 03 ngay (ngay lam viée),

b. Néu do diéu kién cép dién nhan vién khao sat thidt ké:

- Viét phiéu giai trinh phuong én cdp dién va phidu hen ngay khach hang dén thanh toan tién chi
phi lap dit cong to.

- Sau khi ¢6 phiéu thu tit‘“?n, nhén vién tiép nhan ciia Dién lyc s& huéng din khach hang ky hop
dong mua ban dién va viét phieu hen ngay thi cong.

- Ding thoi gian dd hen trong phiéu, quy khach hang (hoic dai dién)‘ c6 mit tai dja chi noi str
dung dién dé nhan vién cia Bién lyc dén thi cong va ban giao hop dong mua bén dién, ky bién
bén treo thdo cdng to, phiéu nigm phong ¢ong to.

IL. THOT GIAN:
I.Thoi gian gidi quyét cdp dién cho khach hang mua dién tir ludi dién ha 4p khi khach hing da
thue hién day du céc didy kién theo quy djnh:

-Dbi v6i khu vurc thanh phé, thj x4, thj trén: Khéng qué 03 ngay lam viéc.

-Péi voi khu vire ndng thon: Khéng qué 05 ngay lam viéc.

-Néu phai Iip dung thém cot/cap ngdm/Idp dat méy bién dong dién khéng qua 07 ngay lam viéc.

2. Théi gian giai quyét cdp dién mi cho khach hang mua dién sinh hoat, ngoai sinh hoat, mua
budn dién ndng thén tir didm diu ndi ludi dién trung ép dén dia diém str dung dién cua khach
hang khi khach hang d3 thyc hi¢n day du céc didu kién theo quy dinh: Khéng qua 07 ngay lam
viéc.

Déi véi truéng hop don vj DL/CTDL thyc hién va thi ¢Ong tron géi dau tur cdng trinh dién
(TBA/duong day va TBA), cap dién mdi tir ludi dién trung ap.

Phong, Ban, cd nhan si dung : Trang 40/51 Noi dong déu kiém sodt:



Sira 46i :
Ngay :

QUY PINH EVNNPC.KD/QyD.01
CHAM SOC VA PANH GIA SUHAT | Lin ban hanh: 01
LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/8/2017
EVNNPC CONG TY DPIEN LYC MIEN BAC
Phé duyét sira d8i :

Phu lyc 7

PON GIA XDCB CHUYEN NGANH THi NGHIEM DIEN
PUONG DAY VA TRAM BIEN AP

Danh myc don gia Don vij Don gia
THi NGHIEM MAY BIEN AP
May bién ap 3 pha <110kV, 3 cudn ddy, S<IGMVA 01 may
May bién ap 3 pha <110kV, 3 cudn déy, SS25SMVA 01 may
May bién ap 3 pha <110kV, 3 cudn ddy, S40MVA 01 may
My bién 4p 3 pha <110kV, 3 cudn ddy, SIOOMVA 01 may
Méy bién &p 3 pha <110kV, 3 cudn day, S<25MVA 01 may

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------

Phong, Ban, cd nhan si dung : Trang 41/51

Noi déng déu kiém sodt:



QUY PINH EVNNPC.KD/QyD.01

CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI Lin ban hanh: 01 Sira ddi :
LONG KHACH HANG CUA TONG Ngay : 30/8/2017 Ngay :

PIEN LUC MIEN BAC
EVNNPC CONGTY BIEN LY A Phé duyét sira d& :
Phylpc 8
TONG CONG TY DIEN LYT MifN BAC

eviwoc TRUNG TAM CHAM SOC KHACH HANG

DE NANG CAD HON NiTA CHAT LUONG DICH vu
CHAM SGC KHACH HANG SU DUNG DIEN
xm QUY KHACH VUi LONG GDI BEN

TONG BAI: 19006769

THUONG TRUC 24/24H HANG NGAY

DE YEU CAL;
1. SUA CHIA MAT 1N, KRRAC PHUIC NGUY CO MAT AN TOAN BIEN.
2 LAP MCL DI CHUYEN, THAY THE CONG TO CHAY HGNG,
3. THAY DO CHU THE HOP DONG. DINH 1UC. 5O HE.
4 KIEN TRA HE THONG DO DEM.
5. THAY DOI THONG TIN KHACH HANG
6 HOFDAP THOHG TiN KHAC THEO YEU CALL
B CHIVIERSTE CERHNFC . Cots v
CAC THONG Tiv
1. LICH TAM NGUNG CUNG CAP DIEN.
2. LICH GHI CHI 8D CANG T
3. CAC HINH THUC THANK TOAN TIEN BIEN
1. THOMG TiN GIA DIEN,
5. DANG KY 8UA DIEN (LAF DAT CONG TO KOy,
6, DANH SACH DIEM THU TIEN DIEN.
7. CAC THONG TINETU VAN VE 58U DUNG PIEN.
8. HOIDAP VA GOP V.

E - TRUNG TAN CHAR SOC KHACH HANG - TONG CONG TY QIEH LUC 1EN BAD

LUSN SAH SANG TIL P NHAK VA DAP UNG MOIVEU CAL GUA
QUY KHACH HANG 5Y DUNG 81EN YOI PHUONT GCHAR

TRﬁCH NRHIEM . CHHYEN NGHIEP . KIP THO!

Fhong, Ban, cd nhdn sir dung : Trang 42/51 Noi déng ddu kiém sodt:



QUY PINH EVNNPC.KD/QyD.01
CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Liin ban hanh: 01 | Sira déi :

LONG KHACH HANG CUA TONG | ngay : 30/8/2017 Ney :

EVNNPC CONG TY DIEN LY'C MIEN BAC -
Phé duyét sira doi :
Phy lye 9
@ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
RVNNPC Pic lip - Tw do - Hanh phic
Piégnlgc...ccceoiiians
PT. ...

PHIEU YEU CAU CUNG CAP DICH VU
TN KRACh HANG: .o s
PiachiKhach hang : ...
SE dign thogis «..vvvevvnerienernnerenieeens :SE FaX...ovvrvereens oo
Dia chi EMail.......ccoimiiiiiiiiiiiinie s e
Néi dung yéu ciu

................................................................................................

................................................................................................

Két qua giai quyét:
Thoi gian Bén ban dién nhan phiéu yéu cdu ..., ngay.......... thang......ndm........
Khach hang Giao dich vién
(ky va ghi rd ho tén ) (ky va ghi rd ho tén)
Phong, Ban, cd nhdn s dung Trang 43/51 Noi dong ddu kiém sodt:




QUY DINH
CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI

EVNNPC.KD/Qyb.01

) A L Lin ban hanh: 01 Sira ddi :
LONG KHACH HANG CUA TONG Ngay : 30/8/2017 Negiy :
CONG TY DIEN LU'C MIEN BAC
EVNNPC ENLY Phé duyét sira dbi :
Phy lyc 10
Béing phin logi sy b
Bdng phén logi cdp nhét hé thong théng tin CSKH
STT Néi d hav 42 Thiri gian dy Ph Don vi
6i dung thay ddi : am vi
Q g thay kien (ngay) : thire hién
I. | Thay déi, cip nhat tai CTDL/DL TTCSKH
Thay i, cap nhat thong tin v& phan quyén
g ngudi dung cho hé théng phdn mém CRM. 0,5 TTCSKH
Thay dbi, céip nhat thdng tin v& phan quyén
2. | ngudi ding cho hé théng phin mém bao 0,5 TTCSKH
céo.
I1. | Thay d6i pham vi TTCSKH TTCSKH
Thay déi, cp nhat théng tin vé phan quyén
I ngudi dung cho hé théng phdn mém CRM. 0.5 TTCSKH
Thay dbi, cap nhat théng tin vé phan quyén
2. |ngudi diing cho hé théng phin mém bio 0,5 TTCSKH
cdo.
Thay d6i, cp nhat théng tin v& phan quyén
3 ngudi ding cho hé thdng giam sat. 0,5 TTCSKH
Thay doi, c4p nhat thong tin vé phan quyén
4. ngudi ditng cho hé théng ghi am. 0.5 TTCSKH
Thay dbi, cdp nhét thong tin cho hé théng
5 phan mém hd trg nghiép vu. 02 TTCSKH
Thay d6i, ¢ép nhit thong tin cho hé théng
6. phan mém tra 15 yéu cau tu dong. 02 TTCSKH
A ~ Iy ~ . n A
7 Th?y dgl, cap‘nha't thqng‘ tin cho hé thong 00 TTCSKH
phan mem quan Iy goi lai sau.
8. | Thay doi, cip nhat thong tin cho hé théng 05 NPCIT
[ phan meém déng b6 dir liéu cua dién luc lén

Phong, Ban, cd nhan sir dung : Trang 44/51

Noi déng déiu kiém sodt:




QUY PINH
CHAM SOC VA DANH GIA SU HAI

LONG KHACH HANG CUA TONG

EVNNPC.KD/QyD.01

Lin ban hanh: 01 Sira dbi :
Ngay : 30/8/2017 Ngay :

EVNNPC CONG TY BIEN LUC MIEN BAC -
Phé duyét stra doi ¢
hé thdng dir liéu tap trung.
Thay dbi, céip nhit thong tin cho hé théng
% | tich hop dich vu CSKH. 05 TTCSKH
I11. | Thay dbi pham vi EVNNPC TTCSKH
Thay dbi, cap nhit thong tin vé phan quyén
1. ngum dung cho hé thong phan mém bao 0,5 TTCSKH
céo.
Thay @i, cdp nhit van ban mdi lién quan
2. | dén quy trinh chim soc khéch hang. 03 TTCSKH
Cép nhat cac thay ddi quy trinh kinh doanh TTCSKH
3. [hay quy trmh CSKH cua EVNNPC déi voi 05
hé théng phan mém CRM va OMS. NPCIT

Phong, Ban, cd nhdn st dung : Trang 45/51

Noi déng ddu kiém sodt:




QUY DINH EVNNPC.KD/Q}"D.“]
@ CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lin ban hanh: 01 | Sta déi -
(CONG TV DIEN Lt st ohe, Moy 3082017 | iy
C
EVNNPC ¢ Phé duyét sira di :
Bing phin logi sir c6 h¢ thing cong ngh¢ théng tin CSKH
Thei gian dy .
. 2 . K ST RY N . Don Vi
STT Loai sy ¢o kien xir ly 16i Pham vi thye hign
(h)
I. | Sycdnhé
e 2 . X A [ . s A
| L?,‘ d;;ch vu .thoal. ket noi dién thoai 0.5 Duéi 5 c‘ilgn TTCSKH
vo1 Tong dai. thoai .
Phin mém phan phéi lién lac tyr dong e
2. | ACD, Inbound, Outbound va 0,5 Dudi S méy | rreopp
. - tinh
Multimedia,
Phin mém quan ly quan hé khéach Duéi 5 may
3 | hang-CRM. 0.5 tinh | TTCSKH
4. | Phin mém gigm st 0,5 D"‘?l, 2 MY | TreskH
S. | Phin mém ghi 4m 0,5 Du6i S dién | rrosky
thoai
X X v A A Fy
6. f\'};" mem tré 167 yéu cau tw dong 0,5 Du6i § kénh | TTCSKH
5 | Phdn mém quan Iy goi lai sau: 0.5 Dusi 3 kénh | TTCSKH
" { Caliback Manager ’ tor 3 ken
8. | Phin mém bao cdo tng hop. 0,5 D”"t"l, 2 M8 | TTesKH
Ao x . Du6i 5 may
9. | Phin mém hd trg nghiép vy. 0,5 tinh TTCSKH
1o, | Lbi duomg truyén Két ndi WAN giita | TTCSKH
" | TTCSKH véi NPCIT. NPCIT
Pl | Ké ndi VPN véi céc don vi. 1 NPCIT
II | Sy cb trung binh TTCSKH
Phong, Ban, cd nhan sir dung ; Trang 46/51 Noi déng ddu kiém sodt:



QUY PINH EVNNPC.KD/QyD.01
CHAM SOC VA PANH GIA SUHAI | Lin ban hanh: 01 | Sira ddi :
LONG KHACH HANG CUATONG | Ngay : 30/872017 | Ngay:
EVNNPC CONG TY PIEN LY'C MIEN BAC -
Phé duyét sira d0i ;
That gian dyr D .
STT Loai sir ¢b kién xir 1y 18i | Pham vi on vl
thye hi¢n
(h)
Cang cu chuén héa dir ligu CMIS -
I oms 1,5 NPCIT
Hé théng phan mém quan 1y mat dién
2 | T oms. 1,5 NPCIT
L&i dich vy thoai: két ndi dudmg
3. | trung ké véi cdc nha cung cép dich 1 TTCSKH
Vi
L3i dich vu thoai: két ndi dau sb
4| TTCSKH: 18006769, 19006769 ! TTCSKH
-89 . . F L oA . - .,
5. L(r)'l d!:ch vu‘Fhoal. két noi dién thoai I 5-10 d{gn TTCSKH
vgi Tong dai thoai
Phdn mém phan phdi lién lac ty ddng 510 mé
6. | ACD, Inbound, Outbound va 1 . Y | TTCSKH
. . tinh
Multimedia.
Phin mém quan ly quan hé& khéch 5-10 may
7 | hang-CRM. ! tinh | o
Hé théng phan mém quan ly quan hé Imay tinh/
8- | khéch hang — CRM. Tai CTBL/BL ' pL | TTCSKH
9. | Phdn mém gidm st 1 3203 | TTCSKH
PO . a 5-10 dién
10. | Phdn mém ghi &m i thoai TTCSKH
A 2 oA A n
. Phan mém tra I&i yéu cau ty dong 1 5.10 Kénh | TTCSKH
IVR.
Phdn mém quan ly goi lai sau: s TCSK
12. Callback Manager ! 3-5Kenh | TTCSKH
13. | Hé théng phin mém bao céo tong 1 3-5 may TTCSKH

Phong, Ban, ¢4 nhdn st dung :

Trang 47/51

Noi déng ddu kiém sodt:



QUY PINH EVNNPC.KD/QyD.01
@ CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lin ban hanh: 01 | Sira ddi :
CONGTY DMLY C N | Neby : suszon7 | iy
EVNNPC Phé duyét sirm a8 :
Thei gian du' .
. . Pon v
STT Loai sy cb kién 3(&:; lyl6i | Pham vi thyre hién
hep. tinh
14. | Phin mém h3 trg nghiép vu. I 5"t?nfl’éy TTCSKH
|5. | Hé théng tich hop dich vu CSKH: | TTCSKH
" | Website, Email CSKH... NPCIT
I | Sy cb lom TTCSKH
Lbi duong truyén Két ndi WAN gitra
- | NPCIT véi cc don vi. 2 NPCIT
Két ndi hé théng déng bo dir lidu
2. CMIS. OMS. 2 NPCIT
3 L&i dich vy thoai: két ndi dién thoai 2 '.l:ren IO. TTCSKH
voi Tong dai. dién thoai
Phin mém phan phéi lién lac twr dong R .
4. | ACD, Inbound, Outbound va 2 Tre"tf'r?hmay TTCSKH
Multimedia.
Phén mém quén Iy quan hé khach Trén 10
> | hing-CRM. Tai TTCSKH. 2 méy tinh | 1 1CSKH
Hé théng phin mém quan ly quan hé 2 may tinh/
8| khich hang ~ CRM. Tai CTBL/BL 2 pL | TTCSKH
7. | Phin mém gidm sat 2 T’e‘t‘i ]fhméy TTCSKH
8. | Phin mém ghi am 2 Trén 10 | rreskh
dién thoai
Phan mém tra I&i yéu cdu ty dong Trénl0
> |1vR, 2 Kénh | TTCSKH
10. | Phin mém quan 1y goi lai sau: 2 Trén 5 Kénh | TTCSKH

Phong, Ban, cd nhdn sir dung :

Trang 48/51

Noi dong ddu kiém sodt:




QUY PINH EVNNPC.KD/QyD.01
CHAM SOC VA DANH GIA SUHAI | Lén ban hanh: 01 | Sira ddi :
LONG KHACH HANG CUA TONG | Ngay : 30/872017 Ngay :
EVNNPC CONG TY DIEN LY'C MIEN BAC -
Phé duyét sira doi :
Thi gian dir P .
STT Loai s ¢b kién xir 1y 15i | Pham vi on vi
) thye hién
(h)
Callback Manager.
. Hé thong phan mém bao cédo tong 5 Tren'S maY | TTCSKH
hop. tinh
12. | Phin mém h3 trg nghiép vu. 2 Tren 10 rreskp
i may tinh
Hé théng tich hop dich vu CSKH:
13. | Thanh toén tién dién qua ngén 2 TTCSKH
hang,...
Sy ¢ 16n bat kha khang thugc pham TTCSKH
14. vi'quém ly cia cac don vi khac hodc 48
doi tac cung cap dich vu. NPCIT

Phong, Ban, cd nhdn sir dung .

Trang 49/51

Noi dong ddu kiém sodt:




QUY DINH EVNNPC.KD/QyD.01
@ CHAM SOC VA DANH GIA SU'HAI | Ln ban banh: 01 | Sira déi :

LONG KHACH HANG CUA TONG Ngiy : 30/8/2017 Ngay :

CONG TY PIEN LU'C MIEN BAC
EVNNPC ENLY Phé duyét sira déi :
Phuy Iyc 11
TONG CONG TY CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PIEN LY'C MIEN BAC Pjc 1ap-Tw do-Hanh phic
Pon viecoveniicennee.
e NGAY.... thang ... ndm ...
Théng bao yéu cau " .......
TeN 101 18 Pttt
SDT ™ e
Don vieOng tac: ..o
Xéc dinh 1y do ban diu: ..........cooeeuiiioiiioieoeeoeee
M@ ta tinh trang: .........ooiiiiiii e
NOTAUNE Y8U CAU: .....oovieviiiieni i
Ngudi dé nghi
(Ho va tén)

(1): Thong bao yéu cau cip nhat thong tin hodc xir ly sy cb
(2): Tén nguoi thong bdo yéu cau cip nhét thdng tin hodc xir sir ¢

(3): S6 dién thoai ngudi théng bao

Phong, Ban, cd nhdn sir dung : Trang 50/51 Noi déng ddu kiém soét.
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