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I. G161 THIEU DOANH NGHIEP

1/ Lich sir hinh thanh

Cong ty Tai chinh Shinhan Viét Nam (Shinhan Finance), tryc thudc Téng Cong ty
Shinhan Card (Han Quéc), 1a Cong ty Tai chinh tiéu dung 100% von nudc ngoai (Trude
day la Cong ty Tai chinh Prudential Viét Nam (Prudential Finance)), chinh thirc hoat
dong dudi Thuong hiéu Shinhan Finance tir nim 2019. Véi sy két hop viing chic giita
nén tang cong nghé va cac san pham tai chinh vuot trdi ctia Shinhan Card cung di san
hon 10 nam kinh nghiém phat trién thi trudng cho vay tiéu dung ciia Prudential Finance,
Cong ty Tai chinh Shinhan Viét Nam cam két nd lyc dé tro thanh Cong ty tai chinh hd tro
khach hang t6t nhat Viét Nam.

Shinhan Card 1a cong ty phat hanh thé tin dung 16n nhat tai Han Qudc , thudc Tap
doan tai chinh Shinhan Financial Group , phuc vu 25 triéu khach hang, chiém 89% dan sb

dang trong do tudi lao dong tai Han Qudc.

Sau khi d6i tén, Cong ty van dat try sé chinh tai tang 23, Trung tim Thuong mai
Sai Gon - Saigon Trade Center (37 Ton Puc Thang, quan 1, TP HCM). S6 luong, dia chi
chi nhanh, vin phong giao dich va diém gidi thiéu dich vu trén toan quéc van duy tri

nham dam bao chat lugng dich vu va su thuan tién cho khach hang.

Shinhan Finance da dong thoi ra mét hé thdng nhan dién thuong hiéu mai, slogan

va website chinh thirc www.shinhanfinance.com.vn.

2/ Chirc nang nhiém vu:
Chire ning: tiép can, tu van va hd trg khach hang vai nhitng giai phap tai chinh

ca nhan linh hoat, gitp khach hang hién thuc hoa uéc mo, nang cao chét luong cudc song.

Nhiém vu: Cho vay ngan han, trung va dai han va céc loai cho vay khac theo quy

dinh chung ctia Nha nudc.

V&i mang ludi kinh doanh phat trién rong khap trén toan quéc, Cong ty ludn tich
cuc tiép can, tu van va hd tro khach hang véi nhiing giai phap tai chinh ca nhan linh hoat,
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gilp khach hang hién thuc hda udc mo, nang cao chat luong cudc song. Cong ty Tai
chinh Shinhan Viét Nam tu hao da va dang dugc phuc vu hang tram ngan khach hang va
ngay cang c6 thém nhiéu khach hang tin nhiém lya chon c4c san pham va dich vu cua
Cong ty. Cong ty sé tiép tuc phat huy loi thé kinh doanh, nang cao chat luong dich vu,
dam bao chit luong quan tri tin dung va quan tri rui ro, cam két trd thanh céng ty tai
chinh tiéu ding minh bach va uy tin trén thj truong Viét Nam véi triét ly kinh doanh
dung din: Phin ddu tré thanh mot cong ty “t6t nhat” hon 12 mot cong ty ¢d “loi nhuan

nhat.”

Ngoai ra doanh nghiép dat muc tiéu mang dén nhiing dich vu tai chinh méi ciing
trai nghiém khach hang tét dep hon thong qua giai phap tai chinh toan dién cho khach
hang Viét Nam, dya trén nguon luc phdi hop véi ngan hang nudc ngoai hang dau tai Vit
Nam la Shinhan Bank Viét Nam, Shinhan Securities va Shinhan Life.

Tai su kién ra mét, ong Lim Young Jin - Chu tich ki€ém Téng giam ddc Shinhan
Card khang dinh cong ty tai chinh tiéu ding méi s& ung dung nhiéu giai phap thé manh
clia cong ty me dé tham gia vao thi truong tai chinh dang phat trién manh mé tai Viét

Nam.
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3/ Co ciu td chirc

Dai hoi dong ¢ dong
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4/  Céc hoat dgng, dich vu, san pham cha yéu cia doanh nghiép

Noi dung hoat d6ng cua Shinhan Finance bao gém: huy dong vén dudi cac hinh

thizc phat hanh chiing chi tién gui, ky phiéu, tin phiéu, trai phiéu dé huy dong von cua to

chuc; vay vén cua t6 chic tin dung, t6 chirc tai chinh trong nudc va nudc ngoai theo quy

dinh cua phap luat.

Shinhan Finance duoc cap tin dung dudi cac hinh thirc: cho vay, bao gdm ca cho

vay tra gép, cho vay tiéu dung; phat hanh thé tin dung.

5/ Két qua hoat ddng kinh doanh

BAO CAO KET QUA HOAT PONG KINH DOANH NAM 2017

Thu nhap 1ai va cac khoan thu nhap tuong tu
Chi phi Idi va cac khoan chi phi twong tu
Thu nhap 1ai thuan

Thu nhap tir hoat dong dich vu

Chi phi hoat dong dich vu

L4i thuan tir hoat dong dich vu

L4i thuan tir hoat dong kinh doanh ngoai hdi
L4i thuan tir mua ban chirng khoan dau tw
Thu nhap tir hoat dong khéac

Chi phi hoat dong khac

L4i thuan tir hoat ddng khéc

Chi phi hoat dong

Loi nhuan thuan tir hoat déng kinh doanh

Th.s Nguyén Vin Héa

Nam 2017

DPon vi: tr VND

2.948.387
(836.258)
2.112.129
369.970
(156.747)
213.223
273.840
4.906
109.741
(6.712)
103.029
(1.071.652)

1.635.475

Nam 2016

DPon vi: tr VND

2.259.348
(548.924)
1.710.424
290.124
(109.094)
181.030
248.583
18.338
43.944
(3.635)
40.309
(862.874)

1.335.810
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trudc chi phi dw phong rii ro tin dung

Chi phi dw phong rii ro tin dung (18.609) (38.033)
TONG LQI NHUAN TRUOC THUE 1.616.866 1.297.777
Chi phi thué TNDN hién hanh (326.352) (260.805)

Chi phi thué TNDN hodn lai ; ]
Chi phi thué TNDN (326.352) (260.805)

LQ1 NHUAN SAU THUE 1.290.514 1.036.972

6/  Chién lwgc ciia doanh nghiép

Chién lugc kinh doanh cua tap doan tai chinh Shinhan 1 cung cap cho khéach hang
cac dich vy khéac nhau, thuan vién va thoa dang thong qua phan phdi hiéu qua va chuyén
biét (kinh doanh ngan hang) va san xuat (kinh doanh phi ngan hang). Hon nira, Shinhan
lubn nd luc da dang hda ca day chuyén kinh doanh ciing nhu thich wng véi hau hét cac

cdng nghé tai chinh sang tao dé tro thanh tap doan tai chinh hang dau qudc té.

Trong chién lugc mé& réng thi truwong toan cau cua minh, Ngan hang Shinhan
da nhidm dén Viét Nam tir rit som, vi day la mdt thi truong giau tiém nang, nhiéu noi
luc voi tang truong kinh té 6n dinh va chinh sach dau tu c6i mo. Nam 1993, Ngan
hang Shinhan m& van phong dai dién dau tién ¢ TP. H6 Chi Minh. Vao thoi diém do,
Ngéan hang Shinhan dugc xem nhu doanh nghiép tién phong thuc ddy quan hé ngoai
giao Viét Nam - Han Qudc. Pén nim 2008, Ngan hang Shinhan duoc cap phép va tro
thanh mot trong nim ngan hang c6 100% vén dau tu nudc ngoai tai Viét Nam. Dén
nam 2011, cung vé&i viéc hop nhat véi Ngan hang Shinhan Vina, Ngan hang Shinhan
chinh thirc trd thanh ngan hang nudc ngoai ¢6 vén didu 16 16n nhat Viét Nam tai thoi
diém do.

Sy tang truong manh mé& va 6n dinh ciia Ngan hang Shinhan tai Viét Nam trong
sudt 25 nam qua chinh 1a nho vao uy tin tai chinh, cong nghé vuot bac va quan trong

hon hét 1a cam két phat trién bén virng tai Viét Nam. Ong Shin Dong Min - Tong giam

Th.s Nguyén Vin Héa



Quan tri chat lwong — CLOO1

d6c Ngan hang Shinhan Viét Nam, nhin nhan: “Chién lugc ciia Ngan hang Shinhan tai
thi truong Viét Nam khong chi 1d mo rong thi phan, ma con dong hanh va ting

trwéng véi nganh ngin hang va nén kinh té ciia Viét Nam”.

7/ Muc tiéu hoat déng/ Muc tiéu chét lwong nim 2018 hosic 2017

La thanh vién cua Tdp doan Tai chinh Shinhan tai Han Quéc, Ngan hang
Shinhan di c6 mat tai 20 qubc gia véi hé thong hon 1.000 chi nhanh, cing véi hon
18.000 nhan vién dugc dao tao chuyén sau. Tai chinh vling manh, tng dung cong
nghé¢ hién dai, dich vu an toan va tién loi... da gip Ngan hang Shinhan vinh dy lot
vao danh sach Top 50 Ngan hang thuong mai an toan nhat thé giéi do Tap chi Global

Finance binh chon, lién tiép trong 2 nim 2016 va 2017.

Tan dung loi thé vé tai chinh viing manh tur tap doan me cung voi su thau hiéu
van hoa cac doanh nghiép tir x{t sé kim chi, ngay tir nhitng ngay dau dit chan dén Viét
Nam, Ngan hang Shinhan di tap trung phat trién mang khach hang doanh nghiép va
som duoc cac cong ty nay chon lam ddi tac chii chdt vé hd tro tai chinh. Cho dén thoi
diém hién tai, Ngan hang Shinhan van la ngan hang din dau thi phan doanh nghiép

Han Qubc tai Viét Nam.

Theo thoi gian, sau khi dd nam chic trong tay mang khach hang doanh nghiép
Han, Ngan hang Shinhan tiép tuc dau tu phat trién mang khach hang doanh nghiép
Viét va mang ban 1¢é dé mo rong thi phﬁn va thuc hién cam két mang dén nhirng dich
vu tai chinh t6t hon cho nguoi Viét. Voi nhitng dich vu cao cép theo chuan Han Quéc
duoc thiét ké “do ni dong giay” phu hop véi méi trudng, nhu cau va phuong thire kinh
doanh dac thu cua thi truong Vi¢t, Ngan hang Shinhan da tung budc trd thanh mdt

trong nhirng lyra chon hang dau cua cac doanh nghiép va nguoi dan Viét Nam.
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I1. VAY TIN CHAP NGAN HANG SHINHAN BANK

1/ Chirc nang va nhiém vu phong ban:

Vay tin chip dugc hiéu 13 hinh thirc vay vén khong can tai san dam bao ma dya hoan
toan vao uy tin, ning luc cua ca nhan, doanh nghiép vay von. Sé tién vay tin chap dao
dong tir 10 triéu dong dén 100 triéu déng voi thoi han vay tir 1 — 4 nam.

1.1  Chirc ning: Sir dung vén tu c6, von huy dong, va cac ngudn von khac dé cho
vay, diu tw cung wng cac dich vu vé tai chinh, tién té

1.2  Nhiém vu:

- Thu thap thdng tin khach hang

- Phat trién cac khach hang tiém ning

- Tu van céac khoan vay tin chap va chét hop dong

. Ho tro cac tha tuc thuan tién cho khach hang

- DPam bao chi tiéu doanh s hang thang.

2/  Co ciu té chirc:

Phong vay tin chap bao gém :

2.1 B0 phan ban hang

- Sale Supervior: Sale supervior la vi tri giam séat kinh doanh. Sale supervior c6
nhiém vu giam sat nguoi ban hang va theo ddi ho, néu cé nhiing nguoi chua
chuyén nghiép thi phai huéng dan ho va day ho cach ban hang.

- Team leader: truéng nhom kinh doanh
+ Lén ké hoach ban hang va trién khai cho cac thanh vién trong nhém hoan thanh
chi tiéu.
+ Quan ly d6i nhom thuc hién ké hoach ban hang va hoan thanh chi tiéu
+ Tuyén dung, quan 1y, huéng din va dao tao thanh vién trong nhdm vé chuyén
mon va cac k¥ nang can thiét.

+ B4o c40 ké hoach, két qua ban hang theo yéu cau cua cap trén
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- Sale Agent: Nhan vién Sales cd nhiém vu tiép xdc truc tiép véi khach, tu van gidp
khach hang lya chon duoc nhitng san pham — dich vu pha hop
+ Tu van 1am hd so vay von cho khéach hang.
+ Tiép nhan, hoan thanh hé so vay va huéng dan tha tuc giai ngan cho khéach hang.
+ Phét trién mdi quan hé khach hang vay vén.
+ Lap ké hoach bao cao cong viéc.
+ Thuc hién céc yéu cau khac cua trueéng bo phan.

2.2 B6 phan tham dinh:
Nhan vién tham dinh 1a ngudi chiu trach nhiém tham dinh nhitng ho so tir nhan vién

quan hé khéch hang (cham soéc khach hang) gui qua. Ho s& kiém tra va phan tich

xem hd so vay von tin dung ciia khach hang ( kha ning tai chinh ca nhan) c¢6 phu hop

v6i quy dinh cua ngan hang hay té chic tin dung caa minh theo ting san pham hoic

ting thoi ky va coé ding véi quy dinh hién hanh ctua phap luat hay khong.

2.3 B0 phan giao dich:
a) Tiép don, tim hiéu nhu cau cua khach hang.

b) Tu van, huéng din khach hang
— Tu van, hudng din khach hang cac thii tuc dich vu diing yéu cau khach hang mudn thuc
hién.
— Giéi thiéu tu van cac dich vu mdi, céac chuong trinh khuyén mii dén khach hang.

— Gidi dép cac thac mac cia khach hang; trao doi dé hi€éu duoc cac nhu cau cua khach

hang dang can dé tu van cac dich vu can thiét.

— Tiép nhan va giai quyét cac khiéu nai ciia Khach hang trong pham vi thim quyén cho
phép, dam bao bi mat thong tin cho khach hang. Giai quyét cac khiéu nai va thic mic

trén co sé lay KH lam trong tim va dam bao uy tin ciia Ngan hang

c) Thuc hién thao tac nghiép vu
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— Thyec hién céc giao dich can thiét dé dap tng nhu cau cua khach
— Thue hién cac giao dich, cung cip cac san pham dich vu tai quiy cho khach hang mot
cach an toan, hi€u qua, nhanh chong theo ding quy trinh, quy dinh cua ngan hang voi
chat lugng tot nhat.
— Pam bao quan 1y tét duy tri han muc thu, chi va tdn quy tién mit duoc giao.

d) Cham soc khach hang
Quan tam chiam séc khach hang gitp tao 4n twong tét dep voi khach hang khién khach
hang hai long tin tudng va sir dung thém nhiéu dich vu khéc tai ngan hang hoac gioi thi¢u
thém khach hang mai.

So do co cdu t6 chire van phong tin dung cong ty Tai Chinh Shinhan Viét Nam

Sale Agent
Teamleader
Sale Agent
— Sale Supervior
Sale Agent
. Teamleader
B phan ban
- Sale Agent
hang:
Sale officer

Sale Agent

L Sale Supervior
Sale Agent

< Teamleader

Teamleader

<
<]
< Sale Agen
<

Sale Agent

|| BO phan tham dinh

L B phan giao dich
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3/

Cac qua trinh chinh trong hoat déng cia phong ban:

Céc qua trinh caa bd phan cho vay tin chap tai ngan hang Shinhan Bank bao gém:

4/
4.1

Tu van, tiép nhan ho so
Tham dinh
Thoa thuan, ki két hop dong

Quy trinh caa cac qua trinh:

Tu van, tiép nhan hd so

a) Thu thap thong tin:

- H6 so phap 1y:

+ CMND/ Thé can cuéc cdng dan (CMND hoic Ho Chiéu hodc Thé cin
cudc cua ban (ban goc) — khdng can phai cap ¢ noi ban dang séng hoic noi ban
mua nha. Va CMND phai con han (CMND han 15 nam, Ho chiéu 10 nam). Phai
cung cap thong tin dong thoi cac ban CMND, Thé can cude va ho chiéu vo/chong
ban d3 tirmg duoc cap, ké ca trudng hop ban bi mat mot trong céc loai thé trén, ban
phai cung cap s6 CMND, ho chiéu hoic thé cin cude dé ngan hang kiém tra théng
tin.

+ Ho khau (S6 ho khau hoic KT3 — photo. Néu c6 SHK rdi thi khdng can
KT3 nira, KT3 1a S6 tam trd dai han, ban chi can dén Cong an Phuong/X4 noi ban
dang & (cung tinh/thanh phd véi noi ban dinh vay von) yéu cau cap 1a dugc. Nén
gap Canh sat khu vuce dé dugc huéng dan). Trong trudng hop ban chua cung cap
dugc Ho khau hoic KT3 ban c6 thé bd sung gidy tam trd tam vang c6 thoi han

hodc cac hoa don dién, nudc, internet xac nhan chd & cua ban hién tai.

- Ho so tai chinh:

+ Ngudn thu tir lwong: Hop dong lao dong con hiéu luc, Thé bao hiém y té
do doanh nghiép cap ( con hiéu lyc), Quyét dinh cdng tac, hoic thu xac nhan ban
g6c tir nguoi st dung lao dong. Sao ké tai khoan tra lwong qua ngan hang hoic

bang Iwong (phiéu nhan lvong c6 moc cua cong ty) 03 thang gan nhat.

10
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+ Théng tin khac: trinh do hoc vén, kinh nghiém, ngudn thu nhap bé sung,
hd so cho vay trude ddy, lich sir gia dinh, chu doanh nghiép, bao mat quyén sir
dung, lich sir thué, va hinh thuc tai tro caa ho, cac khoan no dinh ky, cac khoan no
va khoan déu tu hién tai va twong lai khac (néu co).
b) Nhan vién kiém tra hd so co ban ctia khach hang va nhap liéu thdng tin khach hang Ién
hé théng.
¢) Tiép nhan gidy to va hd so vay vdn cua khach hang
d) Chuyén tiép ho so khach hang 1én hé thong téng cong ty
4.2 Tham dinh
- Tham dinh vién tham dinh lai 6 chinh xac théng tin khach hang ké khai trén ho so vay
von
- Nhan vién tham dinh s& kiém tra lai théng tin khach hang mét 1an nira va tryc tiép tham
dinh noi ¢ va noi khach hang lam viéc

+ Tham dinh vién s& tiép nhan ho so khach hang tir chuyén vién tu van tin dung,
tham dinh lai tinh xé&c thyc caa théng tin ca nhan va ngudn thu nhap caa khach hang.

+ Tham dinh noi &:

o DAi chiéu 1oi ké khai dia chi noi & va xac thuc dia chi nha chinh xac
e Xem xét hoat dong cua ngbi nha
e Tim hiéu céc hoat dong trai phép, vi pham phép luat tai dia chi noi khach hang

sinh séng
+ Tham dinh noi lam viéc

e Di chiéu dia chi 1am viéc va xac thyc dia chi cong ty/ co quan lam viéc

e Kiém tra thong tin co quan khach hang lam viéc ( cha so hiru, sé dién thoai
lien lac, thoi gian hoat dong, von diéu 1¢, bo phan va chic vu cu thé khéach
hang dang lam viéc)

- Bé&o céo két qua tham dinh lai cho cong ty
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4.3  Théa thuan ky két hep déng

e Sau khi thim dinh bo phan tham dinh s& théng bdo hoan thanh trén hé thong va
chuyén hd so lai cho nhan vién giao dich

e Giao dich vién goi dién cho khach hang thong bao va hen dit lich ki hop dong véi
khach hang. Din do khéach hang nhiing gidy to can lién quan khi ki két hop déng

e Khi ki két hop ddng, nhan vién s& tiép nhan gidy to cia khach hang va ddi chiéu
véi thdng tin trén hé thong, xem xét lich sir giao dich cua khach hang ciing nhu
cac khoan vay hién c6 cua khach hang dé thong bao mic vay t6i da d6i vai khach
hang

e Hoi dap vé nhitng nhu cau/mong mudn cia khach hang va trién khai cac goi san
pham, thdng tin vé& khoan vay (sb tién vay, muc I3i 4p dung, thoi gian dao han,
phuong thirc nhan tién, phuong thuc thanh toan) hoic di kém uwu dii ma khach
hang duoc &p dung.

e Kikét hop dong

5/ Muc tiéu chat lwong cia bd phan:
- Déi véi cong ty:
e Thu hat duwoc nhiéu khach hang nhung van dam bao nguyén tac tin dung
e Cho vay duoc nhiéu
e Thu tuc don gian
e Giai ngan nhanh chong
e Tang mirc 6 an todn cua tin dung
- i véi khach hang:
e Thiét 1ap méi quan hé tét voi khach hang
e Tbi da hoa nhu cau khach hang
e Xay dung long tin véi khach hang
e Ho so don gian

e Giai ngan trong vong 48 gio
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-Dbi vai nén kinh té:
e GOp phan giai quyét cong an viéc 1am
e Khai thac cac kha ning trong nén kinh té, giai quyét tbt mdi quan hé giira ting
truong tin dung va ting truong kinh té, hoa nhap vai cong dong quéc té.
6/ Két qua hoat déng kinh doanh cia phong ban:
BAO CAO KET QUA HOAT PONG KINH DOANH NAM 2017-2018
Don vi: Trigu VND

Nam 2018 Nam 2017

Thu nhap 1ai va cac khoan thu nhap tuong tu 4.679.827  2.948.387
Chi phi 1i va céc khoan chi phi tuong tu (1.267.266) (836.258)
Thu nhap l4i thuan 3412561 2.112.129
Thu nhap tir hoat dong dich vu 598.632 369.970
Chi phi hoat dong dich vu (296.045)  (156.747)
L&i thuan tir hoat dong dich vu 302.587 213.223
L&i thuan tir hoat déng kinh doanh ngoai hoi 362.219 273.840
L&i thuan tir mua ban chirng khoan dau tw 109.146 4.906
Thu nhap tir hoat dong khac 44.766 109.741
Chi phi hoat dong khac (24.741) (6.712)
L&i thuan tir hoat dgng khac 20.025 103.029
Chi phi hoat dong (1.892.027) (1.071.652)

Loi nhuan thuan tir hoat dong kinh doanh
trwéc chi phi dw phong rii ro tin dung 2.314511  1.635.475

Chi phi dw phong rii ro tin dung (205.564)  (18.609)
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TONG LQI NHUAN TRUOGC THUE 2.108.947 1.616.866
Chi phi thué TNDN hién hanh (396.763)  (326.352)
Chi phi thué TNDN hoan lai (26.588) -

Chi phi thué TNDN (423.351)  (326.352)
LQ1 NHUAN SAU THUE 1.685.596  1.290.514

7/ Cac qua trinh chinh ciaa cong ty:

Qua trinh chinh yéu caa Shinhan:

Tim kiém khach hang tiém niang bao gom:

o Mé rong phan khic ban Ié - vuon 1én vi tri dan dau
o Xay dung mang khach hang doanh nghiép viing chac
- Xay dung va nang cao trén tat ca cac dich vu hién co:
o Tindung
o Bao hiém
o Xuat nhap khau
o Thé ngén hang
- Thuc hién kiém tra, giam sat hé thong quan Iy chit chg, thim dinh gié tri tai san,
tham dinh rui ro.
- Ki két hop ddng véi khach hang
- Nang cao dich vy cham s6c khach hang
- B6 phan nhan su ¢ cac qua trinh chinh: tim kiém va tuyén dung nhan luc cho
cong ty
- B0 phan luong thudng va phdc lgi 6 2 qua trinh chinh: X&y dung va quan ly cac
chinh sach luong thuong, phac loi cho nhén vién
- B0 phan tin dung c6 3 qua trinh chinh:
e Dau tién 1a qué trinh tim kiém va cham séc khach hang
e Tham dinh cac thong tin lién quan khach hang
e Giao dich, ky két hop ddng véi khach hang
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- Qué trinh chinh cta bo phan ky thuat: Kiém tra --> Giam séat --> danh gia chat
luwong.

- B6 phan tai chinh c6 3 qué trinh chinh: Kiém soat cac ngudn dau tu, ké toan, kiém
toan.

8/ Két qua caa cac qua trinh nay. Phan tich tap trung vao nhitng véan dé ton tai/
that bai/ sai héng

Két qua dat dugc cua cong ty

- Trong nam nay, Shinhan dwgc Hiép hoi Doanh nghiép chau A trao ting giai
thuong “Kinh doanh xuat sic chau A 2018, trong linh vuc Tai chinh - Ngan hang.
Phai n6i thém rang khong nhiéu doanh nghiép dat dugc dong thoi ca 3 tiéu chi
chinh cua giai thuong danh gia nay, bao gom: hiéu qua hoat dong, xuat hién
thudng xuyén trén cac phuong tién truyén thong va dac biét phai 1a thuong hiéu c6
duoc 10ng yéu mén caa cdng ching.

- Xay dung duoc quéa trinh tim kiém, phan tich va cham so6c khach hang 6n dinh da
gitp cho Trong nam 2019, Shinhan cung lic nhan dugc 03 giai thuong danh gia
vé dich vu thanh toan chat luong, do cac ngan hang uy tin bac nhat thé giéi trao
tang, bao gom:

e Giai thuong “Ching nhan Bac biét cia Wells Fargo” do Ngan hang Wells Fargo
trao tang, ghi nhan sy nd luc va chat luong xir ly giao dich caa Ngan hang Shinhan
trong hoat dong thanh toan quéc té.

e Giai thuong “Chat lugng thanh toan quéc té xuat sic 2018” do Ngan hang
Deutsche trao tang, ghi nhan nd hrc cia Ngan hang Shinhan trong viéc phat trién
va t6i vu hoa quy trinh chuyén tién ngoai té tu dong, giam thiéu tdi da ty 18 phét
sinh tra soat.

e Giai thuong “Ghi nhan chit lugng dién thanh toan xuit sac 2018” do Ngan hang
JP Morgan trao tang, ghi nhan nd luc cia Ngan hang Shinhan trong viéc phat trién
va cai tién dich vu chuyén tién ngoai té tu dong, nham phuc vu téi wu nhu cau

chuyén tién qudc té cua khach hang.

15
Th.s Nguyén Vin Héa



Quan tri chat lwong — CLOO1

Trong thoi gian téi, Ngan hang Shinhan sé tiép tuc mang dén dich vu thanh toan
chat luong cho khach hang, giam thiéu ti da ty 1& phat sinh tra soat va nang cao
trai nghiém déi véi dich vu thanh toan quéc té.

- Tuy nhién gan day trong van dé quan ly tai san cho khach hang dang gap phai mot
sb bat cap, cu thé:

o Mot khach hang bi trir tong cong 44,6 triéu dong trén tai khoan thé tin dung
cua Shinhan Bank Viét Nam. Ngan hang phan héi rang thoi gian tra soat
giao dich 1a 6 thang va yéu cau chu thé tra 5% phi s6 du tdi thiéu néu khéng
mudn bi “ghi s6” no Xau.

= Piéu nay da din dén ludng du luan trai chiéu, gay mat niém tin vao
qué trinh kiém soét quan ly ciia Shinhan bank ciing nhu mat niém tin

ctia khach hang vé thai do va dich vy caa Shinhan.

111.NHAN DIEN CAC QUA TRINH CUA BQ PHAN CO LIEN QUAN PEN
CHIEN LUQC CUA DOANH NGHIEP

- Xay dung va nang cao trén tat ca cac dich vu hién c6

- Nang cao dich vu cham séc khach hang nham xay dung long tin véi khach hang

Pay 1a hai qua trinh chinh trong cong ty ¢ lién quan dén cac chién lugc cua doanh
nghiép

Cu thé, doanh thu va sb luong khach hang tai Viét Nam cua ngan hang dén tir Han
Quéc nay dang trén da ting truong manh mé. Cubi nam 2018, tong tai san cua Ngan
hang Shinhan dat dén 3.604 triéu USD, trong d6, loi nhuan rong dat 72,5 triéu USD,
giGp Shinhan gitr vi tri ngan hang nudc ngoai dung thir hai tai Viét Nam vé quy mo
tai san va vén cha so hitu, ddng thoi din dau vé ty suét loi nhuan trong nhém cac
ngan hang nudc ngoai. Pén nay, Ngan hang Shinhan dd mé rong ra 32 chi nhanh trén

khip ca nudc, phuc vu cho c&c nhu cau tai chinh cua hang triéu nguoi Viét.
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IV. TAM NHIN- CHIEN LUQC — MUC TIEU CHIEN LUQC - MUC TIEU
PHONG BAN
1/ Tamnhin
Nhitng dinh huéng quan trong nhét khi phat trién Hé théng nhan dién Thuong
hiéu mai bao gom: “Su cam két mé rong”, phat trién trg thanh Tap doan Tai chinh toan
cau hang dau trong thé ky 21, mét tip doan vitng manh & “Vi thé tién phong” trong hang
ngil nhitng Tap doan tai chinh 16n va luén huéng vé khach hang, khat vong kién tao

mang luéi tai chinh da dang, két ndi bén chit ¢ tim voc vi mo “Tam voc”.

2/ Chién lwoc

e Cung cap cho khach hang cac dich vu khac nhau, thuan tién va thoa dang thong qua
phan phdi hiéu qua va chuyén biét ( kinh doanh ngan hang ) va san xuat ( kinh doanh
phi ngén hang).

e Dit khau hiéu “Trai nghiém mai, Gia tri méi”. N& luc tao ra dich vu khéc biét bing
cach cung cap nhiing san pham va dich vu dap ang t6i wu cho nhu cau tai chinh caa
ting khéach hang riéng biét.

e Tuong tac voi khach hang bang cam xtic; hanh dong dya trén phuong cham lang nghe

va thau hiéu su chia sé, suy nghi cua khach hang.

3/ Muc tiéu chién lwoc

3.1 Muc tiéu chién lwoc vé tai chinh
e Tang truong doanh thu so v&i nam trude
e Tang lgi nhuan so véi nam trudc
e Tang hiéu qua phi so véi nam trudc

3.2 Muc tiéu chién lwgc vé khach hang
e Tbi da hoa sy hai long cua khach hang

e Ting sb lugng khach hang moi

17
Th.s Nguyén Vin Héa



Quan tri chat lwong — CLOO1

3.3 Muc tiéu chién lwgc vé qua trinh hoat déng ndi b

e Tang cuong hiéu qua trong hoat dong noi bo

e Ting cudng tinh than quan Iy, nhan vién

3.4  Muc tiéu chién lwgc vé qua trinh hoc héi va phat trién

Vé con ngudi:
e  Nang cao ky nang quan 1y cho nha lanh dao
e Nang cao ky nang chuyén mon cho nhan vién

e  Nang cao dao duc nghé nghiép

Vé thong tin: Tich lity va hoc hoi cdng nghé thong tin hién dai

Vé to chirc: Moi truong van héa cai tién, trao quyén va lién két

4/ Muc tiéu phong ban:

- V& tai chinh: ting doanh thu so thang nay/ thang trudc, quy nay/ quy trudc, nim

nay/ ndm trudc.

- Vé khach hang: dap @ng nhu cau, thoa man cac mong doi cia khach hang dé nang

cao su hai long khach hang.

- V& qua trinh hoat dong noi bd: Tang hiéu qua hoat dong ndi bo.

- V& qua trinh hoc hoi va phat trién: Nang cao kha ning chuyén mén va dao dirc

nghé nghiép.

V. MUC TIEU CHIEN LUGC CUA CONG TY DUA TREN MO HINH BSC

1. TAI CHINH:

Muc tiéu Thudce do Target Measure Proportion
Tang trugng | Tang cho vay Tang 15% Nam sau/nam truée | 0.7
doanh thu Tine it nhit
N ang 1t nha < < .
(0.3) bau tu 10% Mot nam Nam sau/ndm truéc | 0.3
18
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Tang loi | Tang loi nhuan gop Téang 45% Nam sau/nam truéc | 0.4
nhuan y i . ,

(0.5) ;ﬁﬁég lot nhudn tnrdc Tang 32% Néam sau/ndm trusc | 0.6
Tang hiéu qua | Giam ti I¢ ng xau Giam 5% Nim sau/nam truéc | 0.7
chi phi

(0.2) Giam chi phi hoat dong | Giam 7% Nam sau/nam tru¢c | 0.3

Pé tang doanh thu Shinhan can tap trung vao hai ngudn thu: dau tu va cho vay.

Dwa vao nhitng thude do vé ty 1é ng x4u, chi phi hoat dong can tip trung tim phuong

an dé giam thiéu t6i da nham tang hiéu qua chi phi st dung.

2. KHACH HANG
Muc tiéu Thudce do Target Measure Proportion
Toi da 1tiéng
Thu tuc nhanh chéng 30p/moi giao Thoi gian giao dich 0.2
dich
. . So6 luong giao dich
i : , Trén 98% giao . S
Téng su hai Giao dich dung hen dich hen trudc dpngdheﬂl SO lugng 0.2
long khach gao dic
hang Ao .
Ty I¢ giao dich thanh con Trén 98% giao ?gnglla%gm:éth?gg 0.3
yleglao 9 | dich thanh cong | €ON9/ tongso g :
dich
Giai ngan nhanh chong ;I;g(r)}gg 24-36 Thaoi gian giai ngan 0.3
Tang uy tin va thuong hiéu | Uy tin hang dau | Do khéch hang binh 0.7
Tang khach cua cong ty VN chon '
hang mai < A ST A A
Ta’qg su tiep can khach hang | Tang tiep tan S0 Véi nim truse 0.3

mol

10%

Can dya vao su hai 10ng cua khach hang dé dwa ra nhitng cai tién, tim ra

nhitng yéu diém dé nang cao chit luong quy trinh tiép cin va cham soc khach hang,
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han ché nhiirng 15i trong qua trinh tiép can va chim séc khach hang thong qua nhing

sb liéu théng ké duoc.

3.  QUATRINHNOQIBO

Muc tiéu Thudc do Target Measure Proportion
hicu  qua | toan, chinh xac cua cac | Khong sai lOi CSll(J)é tsr?:]hloll tong 0.6
trong hoat | Uy trinh
dong noi bo | ..  ren , e e
Toi uwu hdéa hiéu qua 979 Tai san st dung/ 0.4
trong str dung tai san 0 SO tai san c6 '
g g
Tang su doan két 98% Ke:t_ qlfa hqat dong 0.2
moi bo phan
Co 1 sang tao|
Tang cuong Ting sang tao trong cong mcjl/ 1 cong Sf’ sang taovtrong 0.2
tinh than | Viec viéc/ 1 nhén | cong viéc/ nam
quén Iy vién/1 nam
nhan vién Cung c6 ning suat lam | 100% nhan vién . ,
o o , S0 v6i nam trudc 0.4
Viéc dat hiéu qua
Tang su hai long cua | 95% nhén vién | Str dung thang do 0.2

nhan vién

hai long

JDI, MQS

Su an toan va téc do xur 1y cac quy trinh, hiéu qua st dung tai san, sy doan két

va gia ting ning suét, su hai 10ng, sang tao 1a nhitng sb liéu can luu y dé danh gia lai

chat lugng va thai d6 nhan vién, van hoa doanh nghiép, tir d6 c6 nhirng muc tiéu dé

cai tién tinh than thai d6 ctia nhan vién nham nhanh chéng phat trién doanh nghiép

theo dung chién lugc dé ra.
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4. HOC TAP VA PHAT TRIEN

Muc tiéu Thudc do Target | Measure Proportion
A 3 Téang % nhitng nguoi quan
Nang cao ky | 1y di hoc tap va dao tao & 5% | Nam sau/ nam truéc 0.6
nang quan ly nudc NGoai
cho nha lanh
dao Tang % nhiing nguoi quan
ly di hoc tap va dao tao ¢ 10% | Nam sau/ nam trudc 04
trong nudGC
Tang muc d6 huan luyén 9 9 .
Nang cao k§ Cho%]hén vien ye 95% | Nam sau/ nam trudc 04
nang chuyén
maon Téang ngan sach dé phat
trién cac k¥ nang cho nhan 10% | Nam sau/ nam trudc 0.6
vién
A S6 luong cac vy sai pham Khong truong hop nao
?ggﬁ Cﬁg r(liaf?ié lién quan dén dao duc nghé 0 bi khach hang hiéu nai 1
ghe nghicp nghiép hoac phat hién
Tich Iiiy va hoc | S0 149n8 ey (tim.h dugc 90% for:’ 0150 r}?‘-’ﬁg may 0.5
hoi cong nghé nang cap hién dai inh hién han
g:img tinhien | c4¢ phan mém chuyén dung 100% | S0 Voi 56 lugng may 05
: duoc str dung tinh hién hanh
Mo trudmg van | i CR TR ORIV s0se | N e hanvien | 04
hoa cai tién, trap | < *Y g
quyén va lién o an LA LA mria A LA
Két Muc do lién ket cua cac 90% S6 nhan vién tham 0.6

nhan vién trong cong ty

gia/ toan nhan vién

Shinhan dang nhim dén muc tiéu phat trién lau dai, dé dat duoc diéu d6 can

tong hop nhitng sé liéu vé chat luong chat xam cua d6i ngil cling nhu nhitng s6 liéu

do lwong su phu hop cia may mac thiét bi céng nghé d6i véi sy phat trién chung cua

nganh.
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VI.MUC TIEU CHIEN LUQC CUA PHONG BAN DUA TREN MO HINH

BSC
KPOs KPls Target Measure Proportion
TAI CHINH
Tang cho vay 2ty tSO . véi thang 0.6
Tang doanh ruoc
thU o N o X - ;= ,
T'flng kha nang tAhu hoi ng 95% So el thang 0.4
dung han, thanh cong trudc
KHACH HANG
, 0 7 A A
Tu van chinh xac, nhiét tinh, 89/0 khach ?0 l;u:o‘ngAdong
hang lam | y/ tong so 0.3
trung thuc ha Khach hz
Thoéa man 0 50 ach hang
Eﬁ', ";}”g\ 70% khach | S6 giao dich
Y 1y 16 giao dich thanh cong | Nng gi2o | thanh cong/ 0.7
yied : g dich thanh | tong so6 giao '
cong dich
QUY TRINH HOAT PONG NOQI BO
’ Két qua hoat
Tang sy doan ket noi bo 99% dong phong 0.4
Téang hi¢u ban
qua hoat -
dong ndi bo < £ An vian han | S0 tong ,
E?ng 5 lugng nhan vien ban toi thieu 15 | So sales/ Team 0.6
ang
sales/team
Hoc hoi va phat trién
Téi thiéu 3
Nang cao Tz_mg dao tao nhan vién hién qu tapA S6 dot/nam 06
o tai huan nang
kha nang /1 03
chuyén mon caor 1 nam
va dao duac A .
N . -y . , X Kh
nghé nghi¢p | Glam vi pham dao duc nghé 0 khécz:r;lghglng 04
nghip khiéu nai
22
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VII.

CAC VAN PE CUA BQ PHAN

Phuong an giai

Cac van dé 5 Chi tiéu D4 dat duoc
quyet

1.Khach hang khéng trung | Tu van vién toi | Giam  10% sb | 6%

thue, cung cap thiéu thong | da hoa thu thap | lugng khach

tin, 1am tén thoi gian va |théng tin cua | hang cung cép

chi phi lam céc thu tuc khach hang sai su that

2.56 luong hd so nop theo | Tang  telesales | 95 hd so/ ngay | 60%

ngay chura dat chi tiéu tiép can khach
hang va
marketing

3.Thoi gian giao dich phat
sinh kéo dai nhung chua
dat hiéu qua mong mudn
cua khach hang

Giai quyét cac
hd so nhanh
chong, va hiéu
qua. Phan bd
giao dich vién
hop ly

Toi da thoi gian
giao dich la 2
tieng/ giao dich

Thoi gian giao dich
trung binh la 2 tiéng
30p

4. S6 lwgng nhan vién nop
ho so khach hang chua dat
yéu cau

Thac day nhan
vién ting ning
suat lam viéc

70% quan s nop
ho so moi ngay

30%

VIII. CAC QUA TRINH CUA PHONG TIN DUNG LIEN QUAN TOI SU
THOA MAN KHACH HANG VA CHIEN LUQC CUA CONG TY

1/ Qua trinh cham s6c khach hang:
Cong viéc cua b phan 1a: tim kiém khach hang, tu van, hd tro va tiép nhan hd so —

Xét duyét yéu cau co ban ho so khach hang.

Viéc tu van tuong tac truc tiép véi khach hang, trong qué trinh nay khach hang truc
tiép nhan duoc dich vu cua cong ty théng qua thai do va cach tu van, cach chim soc
khach hang ctia nhan vién tu van dau tién. Tir d6 din dén nhitng cam nhan, phan hoi cua

khach hang vé chit luong dich vu qua d6 thé hién su théa man hay khdng théa man cua
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khach hang. Do vay, dé dat duoc muyc tiéu chién luge: ting sy hai 10ng cua khach hang,

nhan vién tu van phai tu van chinh xéc, nhiét tinh va trung thyc.

2/ Qua trinh tham dinh: 13 budc cudi ciing quan trong trong viéc dua ra quyét dinh
c6 cho vay tin dung hay khong, tiy vao chién luoc cia cong ty ma chon ra nhitng hd so
du yéu cau vé mit ndi dung, pha hop vé tinh hinh tai chinh. Bo phan thdm dinh can phai
minh bach, trung thuc, khdng thién Iéch trong qua trinh tham dinh. Tham dinh chinh xéac
toan bo thdng tin lién quan ti khach hang vi day 1a budc quan trong dé nhan dinh d6

chinh xac cac thong tin khach hang cung cap.

3/ Qua trinh trao ddi va ky két hop dong:

Nhitng bo ho so phut hop nhét sau khi da duoc tham dinh s& di dén viéc ky két hop
ddng thoa thuan chdt lai cac diéu khoan giira hai bén. Thai do va k§ nang, kién thuc cua
nhan vién giao dich ciing s& anh huong truc tiép dén sy thoa man caa khach hang (khach
hang c6 chap nhan giao dich hay khong). Do d6, nhan vién giao dich phai nhiét tinh, cung
cap thong tin chinh xac lién quan dén san pham, minh bach va duoc trang bi day du kién

thizc chuyén mén dé tang do chinh xac trong giao dich va ting ty Ié giao dich thanh cong.

Ngoai ra, cong ty cling phai dam bao cac qua trinh sau giao dich nhu: thoi gian
chuyén khoan cho khach hang, dam bao cach thic thanh todn cua khach hang dung quy

dinh va khdng gap truc trac, giai quyét kip thoi cac khiéu nai caa khach hang,

IX. CAC PINH HUONG GIUP CONG TY PHAT TRIEN POT PHA

Nhitng han ché caa quéa trinh giao dich hién nay caa cong ty:

- V& thoi gian va chi phi: sau khi hoan thanh qua trinh tham dinh, khach hang phai
tGi truc tiép phong giao dich cia cong ty dé co thé trao do6i va ky hop dong.
- V& do rai ro: khach hang phai trai qua nhiéu qua trinh nhung khong chac chan

duoc su thanh cong cua giao dich hay két qua giao dich mong mudn.

x 24
Th.s Nguyén Van Hoa



Quan tri chat lwong — CLOO1

- Théng tin cung cap cho khach hang con han ché: theo giao dich truyén théng,
khach hang chwa ndm rd vé i suit, ky han, cach thic thanh toan nhitng khoan phi
phu thu s6 tién c6 thé duoc vay.

Pinh hudong:

- Dé tiét kiém thoi gian va chi phi cua khach hang va nhan vién giao dich: can mot
du &n c6 thé gitp nguoi di vay thuc hién giao dich ma khong can di chuyén dén
vin phong cdng ty, khdng phai chd doi giao dich vién xét duyét hd so vay. Co thé
vay tién bat ct thoi gian nao khach hang mudn (tranh thoi gian di 1am caa khach
hang) .

- Téi thiéu hda rui ro trong qué trinh vay tin chap: cac hoat dong xét duyét hd so
can phai tién hanh mot cach nhanh chong va co hiéu qua, khong dé khach hang
phai chd doi, va tranh rai roc ho cong ty ( khach hang chua hoan tra hét cac khoan
vay khéc).

- Cung tng day du cac théng tin can thiét cho khach hang: khach hang co thé tra
ctru thdng tin vé 14i suat, ky han, cac mic phi ma minh phai tra khi tién hanh vay
mot cach rd rang, minh bach va dé thuc hién.

Vi du:

Phat trién cong nghé hda giao dich (1a noi c6 thé giao dich khong dung dén chi nhanh

hay quay giao dich, khong bat budc trong gio hanh chinh, cd thé giao dich bat ki dau).

M& rong thém chi nhanh giao dich tai cac thanh phé Ion.

X. NHUNG DU AN CO THE THUC HIEN TAI BQO PHAN PE TAO POT
PHA
l. Duwr 4n tao wng dung cho vay truc tuyén:
1. Giéi thiéu dy &n: Tao app (ung dung) giao dich, chuyén doi giao dich truyén
thdng sang cong nghé hda giao dich.

2. Phwong tién hoat dong: trén website hoic thiét b di dong.
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Chire nang: Xay dung trng dung vai cac chire nang nhu tra ciru thong tin, vay tin
dung va tra ng vay. DPap tng nhu cau thanh toan online caa khéach hang.
Hiéu qua dem lai tir wng dung:
Hiéu qua kinh doanh: Khdng chi 1am nén tang k§y thuat sb cai thién su twong tac
véi khach hang va gidp nhitng nhu ciu cua khach hang duoc dép tng nhanh hon,
cung cap cac phuong phap dé 1am cho céc chic nang ndi bd hiéu qua hon.
Tiét kiém chi phi: 1a mot trong nhirg chia khoa dé cat giam chi phi théng qua cac
g dung tu dong thay cho lao dong tha cdng. Nén tang k¥ thuat sb trong twong lai
c6 thé giam cac chi phi hoat dong théng qua su hd tro cua dit liéu mang va phan
tich, xt Iy nhanh hon véi nhitng thay doi cia thi truong.
P chinh xac cao: Nén tang cong nghé sé gilp tinh toan, xtr 1y ciing nhu ghi nhan
nhitng giao dich, bién dong mot cach chinh xac tuyeét doi.
Ting cwdng bao mat: Cac giao dich hay bat kia phét sinh nao trén tai khoan ngan
hang, khach hang déu nhan dugc ma OTP cho mdi lan giao dich va nhan.
Mirce d9 kha thi caa dy an:
Vi du an dau tu vao cong nghé trong cac qua trinh giao dich, cac cong nghe nay
gilip cho viéc giao dich, thanh toan ciing nhu kiém soat khach hang mot cach dé
dang hon.
Du &n phu hop véi chién lugc “Trai nghiém méi, gia tri mgi” cua cong ty, du an
cling s& mang lai nguon khach hang 16n cho cong ty thong qua tng dung nay.
Han ché cia dw 4n: Du an y8u cau vé cac phan mém, may moc thiét bi, ciing nhu
trinh d6 cua nhan vién vé céng nghé cao nén chi phi dau tu vé vat chat Ian tri thirc
khéac cao, cong ty can xem xét vé chi phi caa duy an.

Dw &n mé rgng thém chi nhanh giao dich:
Gidi thiéu dw an: Tai khu vuc mién Nam, hién nay cong ty chi ¢6 1 vin phong
giao dich tai Binh Duong (TP. Thu Dau Mét), 1 phong giao dich tai Pong Nai
( TP. Bién Hoa) va 4 phong giao dich tai TPHCM. Do d6 khach hang lam viéc tai
TPHCM va tinh Long An phai téi phong giao dich gan nhat tai TPHCM dé thuc
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hién giao dich ciia minh. Do d6 mot dé xuat méi dé giam thiéu thoi gian va ting
su thuan tién cua khach hang ciing nhu doanh nghiép, cong ty dé xuit mé thém
nhiéu chi nhanh giao dich tai 2 thanh phé 16n 1a Tp. H6 Chi Minh va Ha Nai, céc
khu vuc 1an can ( Long An, Binh Duong, Dong Nai ) tru ¢ thuc ving hd tro cta
cong ty, ddng thai ma cac chi nhanh dau tién tai cac thanh phd dang phat trién.

Chike niing: ting thém cac chi nhanh dé khach hang thuan tién di chuyén, két ndi

véi cdng ty va khao sat nhu cau khach hang tai cac khu vuc méi.

Hiéu qua dem lai:

Tiép can duoc thém nhiéu khach hang mai

Giam thoi gian giao dich dbi vai mdi khach hang.

Tang mirc d6 pho bién ciling nhu ting gi tri thwong hiéu trong mat khach hang.

Mire d9 khi thi-

Khach hang thuan tién di chuyén dén dia diém giao dich

Tang thém chi nhanh & cac khu cong nghiép s& mang dén luong Ién khach hang

mai cho cong ty.

X1.PHAN TICH VOC CUA PHONG BAN

STT

VOC

CCR

CTQ

Nhéan vién tv van chinh xac,
trung thuc, cung cip diy du
thong tin vé qua trinh vay vén
tin dung

Nhan vién tu van coi mo
khi tu van

Tu van thong tin co
ban trong vong 3 phut

Tha tuc 1am hd so nhiéu gidy
to, doi hoi tinh xac thuc cua
giay to (cong chung nhiéu)

Ho so don gian, khéng bo
sung nhiéu lan

HO so lam tbi da 1
ngay

Quy trinh thim dinh nhanh
chong, don gian, khong phai di
chuyén nhiéu

Tham dinh vién lién lac
ngoai gio lam viéc cua
khach hang

Tham dinh thong tin
lién quan den khach
hang toi da 2 ngay

Thoi gian giao dich keo dai
nhung khong dam bao muc d¢

Thoi gian giao dich nhanh
chong, théng bao chac

Thoi gian giao dich
t6i da 2 tiéng, phuc

Th.s Nguyén Vin Héa
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tredc khi khach hang téi | giao dich
van phong giao dich

PHAN TICH VOB CONG TY
Chién hrgc ciia cong ty
Cung cap cho khach hang cac dich vu khac nhau, thuan tién va thoa déng thong qua
phan phdi hiéu qua va chuyén biét (kinh doanh ngan hang) va san xuét ( kinh doanh
phi ngén hang).
Dit khau hiéu “Trai nghiém mai, Gia tri méi”. N& luc tao ra dich vu khac biét bang
cach cung cap nhitng san pham va dich vu dap tng toi wu cho nhu cau tai chinh cua
ting khéach hang riéng biét.
Tuong tac véi khach hang bang cam xac; hanh dong dua trén phuong cham lang
nghe va thau hiéu su chia sé, suy nghi ciia khach hang.
MGoéi trwong hoat dong:
Maoi truong bén ngoai:
Kinh té trong nudc con c6 khé khin, nhidu c& nhan, doanh nghiép, to chirc gap kho
khan vé nguén von, do d6 khach hang dén vay von tai cac co sé tin dung den, cac
diém cho vay nang l4i.
Nhiéu trudng hop chua tiép can duoc véi ngudn vén tin dung tiéu dung 1a boi nhiing
quy dinh phap ly. Cong ty phai tham dinh, chang minh muc dich sir dung vén cua
khach hang; nhung do nhiéu khach hang vay vén quy mé nho khong c6 day du céc
ching tir, hoa don nén ngan hang khdong dam cho vay.
Céc nhan té xa hoi anh huang truc tiép vao mdi quan hé tin dung tiéu dung. Do quan
hé tin dung dwoc hinh thanh trén co s& tin nhiém Ian nhau nén néu khéach hang cé uy
tin, thu nhap 6n dinh, trinh d6 cao thi s& duogc huéng nhiéu vu dii va nguoc lai, néu
cong ty hoat dong an toan va hiéu qua, tao dugc long tin cho nguoi dan thi sé co

nhiéu su lua chon cua khach hang.
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- Moi truong noi bo:

e Nhan vién tin dung 1a nguoi truc tiép thuc hién cac cong viéc nghiép vu va tiép xuc
véi khach hang do d6 ho phai chiu khong it &p luc tir chinh khach hang va tir cap trén
day 1a mot trong nhitng ly do khién nhiéu nhan vién ngin hang da tir bo cbng viéc
nay dé tim toi cong viéc khac

3. Déi thi canh tranh
L& tAc nhan truc tiép anh huong dén chét luong kinh doanh. Déi tha canh tranh chinh

trén thi trudng co thé 1a ddi thu canh tranh truc tiép hoac ddi thu canh tranh tiém an. Hién

nay, Shinhan Finance phai canh tranh khéc liét vai 3 ong lon: FE Credit, Home Credit,

HD Saigon.

Thi truong hién nay dang phan tach thanh hai nhdm, gdm nhém vu tién ting truéng
loi nhuan, chap nhan ty 1&é ng Xau cao va nhom wu tién chat lwong tai san va mac do an
toan von. FE Credit, Mcredit, HD Saison, Toyota Finance la nhiing cai tén dai dién cho
nhém mot. Mirae Asset, JACCS, Home Credit va Shinhan Finance la nhiing cai tén ¢

nhom hai — “nhém than trong”.

4. Phan tich SWOT

Piém manh pié¢m yéu

Ké thira nén tang cong nghé, khach hang | Thu tuc phuc tap, doi hoi sy chinh xac cao
va kinh nghiém trong nganh cua | so véi cac cong ty tai chinh khac

Prudential Finance. Mang Iui chi nhanh han hep

C6 lugng nhan vién sale dong dao

C6 nguon vén doi dao tir tap doan
Shinhan.

Nhiéu san pham hd trg khach hang ( vay
theo luong/ bao hiém nhan tho/ thé tin
dung)
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Co hji Théch thirc

Cho vay tiéu dl‘Jng la mot cong cu quan | Mac d6 canh tranh trén thi truong tai
trong nham thac day tiéu dung, dong gdép | chinh tiéu dung gia tang dang ké.

vao sy phat trien caa nén kinh te Cac guong mit méi dang dan chiém linh

Thi trudng cho vay tiéu ding c6 su phat | thi phan.

trién manh mé Tinh trang thong tin khach hang bi 16

trong nganh dién ra kha nhiéu

- Big Y cuacong ty:
o Téi da hoa chi phi hoat dong
o Mo rong chi nhanh
o ROt gon quy trinh lam viéc
o Nang cao ning suat va trinh d6 ciia nhan vién
o Tiang tiép can khéach hang
- Big Y cua phong ban:
o Cat giam chi phi van phong pham
o Thi tyc nhanh chdng, rat ngan thoi gian 1am ho so
o Pay manh hiéu qua tuyén dung nhan vién vé chat luong va sé luong
o Nang cao hiéu qua lam viéc cho nhan vién
o Ap dung cong nghé thong tin trong quy trinh lam viéc
o Nang cao k¥ ning cua nhan vién thim dinh
o To chirc team building, cac chwong trinh danh gia nang luc va chinh séach
khen thuong ph hop dé lién két va thac day tinh than 1am viéc ciing nhu

trinh d6 chuyén mon caa nhén vién.

XI11. NHAN DIEN DU’ AN
1. Ting cac chwong trinh dao tao, huan luyén ki niing cho nhéan vién chim séc
khach hang
Hién trgng: Nhan vién tu van 13 nguoi truc tiép tiép x(c véi khach hang dau tién khi
khac hang tim dén dich vy cia cong ty. Nhan vién tu van phai c6 ki ning giao tiép tdt,
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tiép can khach hang dé tim hiéu, gioi thiéu cac san pham phi hop nhat vai khach hang,
ngoai ra tu van vién can cung cap day du cac thdng tin chinh xac, trung thuc cho khéch
hang vi nhan vién s& 1am tt hon néu ho c6 kién thirc sdu sic vé cac san pham dang lam
viéc ( san phim vay theo lwong/ bao hiém/ thé tin dung). Hién nay mot sé nhan vién
trong qua trinh chim séc khach hang chua cung cip ddy du théng tin vé cac gidy to can
thiét cling nhu chwa cong bd 13i suat chinh xac cho khach hang dan dén viéc khach hang
phai bé sung gidy to nhiéu lan

Do d6 viéc thudng xuyén cap nhat théng tin cho nhan vién vé linh vuc hoat dong cua
cong ty s& gilip nhan vién s& biét nhitng diéu dang dién ra trong nganh, nhitng bién dong
va xu hudng chung cua nganh, bao gém ca nhitng dich vu maéi cua ddi thu canh tranh va
nhitng loi thé canh tranh cua cong ty minh. Két hop cac nhan vién méi va nhan vién da

c6 nhiéu kinh nghiém dé ho cd thé dé dang trao d6i cong viéc vai nhau.
2. Trién khai cac phan mém hd tro nhin vién chim séc khach hang

Hi¢n tragng: Ngay nay cong nghé thong tin dugc sir dung rong réi trong nganh tai
chinh. Kiém soat va nim rd cac khach hang cua minh 1a yéu té dau tien dé chim soc
khach hang hiéu qua, Cac phan mém quan ly s& hd trg doanh nghiém thyc hién chat ché
cac cdng tac nay nho luu trir va quan ly théng tin khach hang. Theo thu tuc truyén thng,
cong ty van luu trit thong tin khach hang co ban dua trén gidy to va chi mot phan nho
duoc luu trit bai hé thdng tong cong ty, do d6 khi hé thdng duoc cap nhat thi mot phan
thdng tin cua khach hang cii da bi mat. Ngoai ra hién nay nhan vién tu van lam hé so cia

khach hang van bang cac budc thu cong ( viét tay, scan, photo)

Cac phan mém hd trg cho nhan vién qué trinh phuc vu khach hang s& ting su thuan
tién va tiét kiém thoi gian cho nhan vién. Do d6 cong ty da dua ra mot s6 phan mém dé
hd tro nhan vién chim séc khach hang trong qua trinh lam viéc ( phan mém tinh 14 suit,
phan mém nop hd so trén dién thoai thay vi 1am ho so truyén thong). Cac phan mém sé
gitp doanh nghiém Iuu trir thong tin khach hang tét hon, d& dang phan loai hay dé dang

st dung khi can thiét. Cac phan mém nay s& duoc quan ly, gilp nhan vién theo di chat
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ch& dén nhan vién thyc hién cham soc khach hang va phuc vu cho qua trinh tu van tét

hon.

3. Sirdung app cho vay dé tiét kiém thoi gian théa thuan va ki két hep déng

Hién trang: Sau khi hd so cia khach hang di dwoc duyét cin ban va tham dinh thi
theo dung quy trinh, khach hang s& duoc dit hen lich ki hop dong bai giao dich vién.
Khéach hang sé& toi dia diém giao dich gan nhat dé thoa thuan va ki két hop dong, tuy
nhién lai khong dam bao chic chan 100% s& dugc phé duyét khoan vay nhu mong mudn
dan t6i viéc ton thoi gian va chi phi caa khach hang, 1am mat 1ong tin 12 giam sy hai long
cua khach hang.

Mot diém trir khi vay tién mit theo kiéu truyén théng nhét Ia tir ngan hang hoac cong
ty tai chinh 14 thoi gian duyét vay thuong phai kéo dai hon. Ly do bai vi kénh vay truyén
thdng thuong c6 nhiéu tiéu chuan xét duyét tin dung cao hon kénh vay online. Vé mat ho
so ciing twong d6i phirc tap hon khi ban can phai nop day du cho ngan hang/ cong ty tai
chinh dé kiém tra vé nhan than, thu nhap va noi cu tri. Khac véi thi tuc truyén thong,
viéc ap dung cdng nghé trong giao dich s& gilp giai ngan ciing nhanh hon nhiéu vi rit
ngan thoi gian 1ap hd so duyét vay va tién sé dugc chuyén ngay dén tai khoan ngan hang
ban ding ky trén hd so ngay trong ngay sau khi duyét vay hoic 1 ngay sau khi duyét vay.
4. Cai tién qua trinh thim dinh

Hién trang: nhiéu nhan vién con thiéu kinh nghiém, xir 1y thong tin chua t6t dan dén
qua trinh tham dinh qua thoi gian quy dinh cta cong ty (2 ngay), nhiéu nhan vién tham
dinh sai cac thong tin lién qua dén khach hang (dia chi nha, dia chi cong ty). Dé co thé
giam thiéu dén mirc thip nhat nhitng khoan no xau va dua ra quyét dinh phd hop, tham
dinh 1a mét trong nhitng khau quan trong trong viéc ra quyét dinh cho vay gilp ngan

hang phong ngira duoc rai ro ddi véi cac khoan no.

Can bo tham dinh phai b tri sao cho hop ly, tranh su chong chéo, dam bao sap xép
can bd co6 du trinh do, nang luc, chuyén moén, trach nhiém lam cdng tac nay. Phan cong
can bo tham dinh ciing phai can cr vao trinh do, kinh nghiém, thé manh cua timg nguoi.
Trinh d¢, nang luc, kinh nghiém ciing nhu dao dtic nghé nghiép 1 nhan té rat quan trong,
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anh hugng tryc tiép dén chat luong cong tac thim dinh. Do d6, hang nim ngan hang can
té chic cac dot thi nghiép vu nham khuyén khich CBTD trau doi nghiép vu, khéng
ngiing hoc hoi dé nang cao trinh @6 chuyén mén. Ngan hang can chu trong toi cong tac
boi dudng pham chét dao dirc, néu cao tinh than trach nhiém va thuong xuyén bam sat co
54, tiép can khach hang dé nam kip thoi nhitng bién dong cua khéch hang, tir d6 ¢6 nhitng

cach thire déi phé cho phi hop
5. Cit giam chi phi vin phong pham dé giam chi phi hoat dong cia cong ty

Hién trang: Mot trong nhitng mdi quan tdm 1én nhat cua tat ca cac cong ty, to chic
d6 chinh 1a nang cao hiéu qua sir dung chi phi va dam bao rang quy cong ty duoc dua vao
st dung toi wu nhat. C6 nhiéu cach dé dat duoc diéu ndy khong phai bang céch giam mua
sam vat dung cho cong ty, nhung bang cach giam lang phi, lam dung vat tu van phong va
van phong pham, Néu khdng tim cach tbi uu st dung vin phong pham sé& lam tang chi phi
ctia cng ty trong sudt thoi gian hoat dong. Vin phong pham 1 thtr thuong xuyén bi lang
phi nhat. Cho nén can c6 mét vi quan ly vat tu van phong va vin phong pham dam bao

rang ching khong bi lam dung.

Nén lam 1 form dang ki cho nhan vién. Vi budc ndy, mot khi ho nhin thay con sé,
nhan vién s& tu dong y thirc duoc minh dang st dung vin phong pham nhu but hay cac

tap qua thuong xuyén va sé cb gang sir dung ching mot cach tiét kiém hon.

Ngoai ra, cong ty ciing c6 thé ghi rd van phong pham cu thé va sé lugng twong ung
d6i voi mdi nhan vién mdi thang dua trén vai tro caa minh. Vi vay, néu tat ca moi ngudi
biét rang ho cd thé nhan duoc chi ¢d ba but muc hoac mot cudn s trong mot thang, ho sé

gin giir can than dé khéng mat no.
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XIV. LUA CHON DU AN

Mrc . Sl Tidn | Thot
\ Khan | Rui | khang cu \° gian 2
f i anh cap |ro | khi thay dau | sy | TON9 | xép
Du an tiém nang hudng e tw n hang
30 20 20 10 10 10 100
Tang cac chuong trinh dao
tao, huan luyén ki nang cho | e 1540 | 1720 | 1/10 2120 [3/30 |180 |4
nhan vién cham séc khach
hang
Trién khai cac phan mém
hd tro nhan vién cham soéc | 4/120 | 3/60 | 2/40 | 1/10 3/30 | 3/30 | 190 3
khach hang
St dung app cho vay dé
tiet kiém th’(‘yi gian‘ thoa | 4/120 | 4/80 | 2/40 | 2/20 3/30 | 3/30 | 320 1
thuan va ki két hop dong
Ga tien qua trinh tham | 5,90 | 2140 |2/20 |2/20 | 3/30 |330 |230 |2
Cég giam chi phi van phong
pham dé giam chi phi hoat | 2/60 1/20 | 1/20 | 2/20 1/10 | 2/20 | 150 5
dong cua cong ty

1. Ting cic chwong trinh dao tao, huin luyén ki ning

khach hang

cho nhan vién cham soéc

Anh hwéng 2/60: vi viéc to chirc dao tao, huan luyén ki ning cho nhan vién 1a viéc hét

stc quan trong, anh huang toi chat lugng phuc vu va uy tin caa cong ty.

Khan cip 2/40: viéc to chirc huan luyén nhan vién ciing 1a thuong xuyén ddi véi cong ty

nén tinh khan cip cua du &n nay khéng cao.

Riii ro 1/20: viéc huan luyén cho nhan vién dé nhan vién ting thém ki ning cho nhan

vién nén rui ro cua du an la khéng cao.
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Sw khang cw 1/10: vi nhan vién déu c6 nhu cau hoc héi, tim hiéu nhitng cai méi vé cong

viéc caa minh nén sy khang cu ddi véi du an 1a khdng cao.

Tién dau tw 2/20: chi phi dao tao va phd bién nhitng kién thic va ki ning cho nhan vién

cling khong cao.

Thoi gian tidu tén 3/30: viéc dao tao lai nhin vién cii kha tén thoi gian cho doanh

nghiép.

2. Trién khai cac phan mém hd tro' nhan vién chim séc khach hang

Anh hwéng 4/120: Vi dy an dau tu vao cong nghé trong cac qué trinh giao dich, céac
cong nghé nay gitip nhan vién tu van thuan tién trong viéc cham soc khach hang va luu
giit hd so trén hé thong.

Khan cip 3/60: viéc tinh toan thi cong va ghi ho so tay gay tén kém thoi gian va dé gap
sai 16i do d6 doanh nghiép dang cb gang chuyén sang sir dung cac phan mém hd tro dé
tiét kiém thoi gian va chi phi dé nang cao chat lwong lam viéc cua nhan vién chiam séc
khach hang.

R ro 2/40: vi ddy 1a 1an dau tién cdng ty trién khai cac phan mém nén van gap mot sb
bat cap trong khi &4p dung phan mém trén thiét bi cac nhan ciia nhan vién, chang han nhu
khong tich hop dugc phan mém véi mot sé hé diéu hanh nén dé gap 16i trong qua trinh sir
dung.

Sw khang cw 1/10: du an gilp tiét kiém thoi gian cia nhan vién va ting do chinh xac
trong qua trinh 1am viéc nén sé luong nhan vién khang cu duong nhu 1a khong c6.

Tién dau tw 3/30: vi du an yéu cau cac phan mém k¥ thuat cao, chuyén dung nén chi phi
dau tu vé vat chat lan tri thire kha cao.

Thoi gian tiéu ton 3/30: dy an trién khai cac phan mém da phan nao thay thé cac hoat
dong thu cdng: tinh toan, 1ap ho so, luu trir hd so sang cac hoat dong duy trén tinh todn cua
phan mém dugc 1ap trinh sin trén may tinh hoic dién thoai c& nhan cua nhan vién. Do do,
viéc pho bién phan mém va cach sir dung dbi véi timg cac nhan ciing gay ton kém thoi
gian.

3. Sirdung app cho vay dé tiét kiém thoi gian théa thuan va ki két hep dong
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Anh hwéng 4/120: Vi dy 4n dau tu vao céng nghé trong cac qué trinh giao dich, céc
cdng nghé nay gilp cho viéc giao dich, thanh toan ciing nhu kiém soat khach hang mot
cach dé dang hon.

Khan céap 4/80: hién nay céc chi nhanh cua Shinhan tai mién Nam tap trung cha yéu &
TP.HCM. Céc chi nhanh & Binh Duong, Bong Nai, Long An con it, mot sé khach hang
ngan ngai trong viéc di chuyén dé ki két hop déng. Do d6 viéc phét trién mot app cho vay
dé tiét kiém thoi gian tnoar thuan va ki két hop dong 1a hét sirc can thiét.

Riii ro 2/40: thay vi tha tuc truyén thong 1a khach hang téi truc tiép cong ty dé thoa thuan,
trao doi, va ki két hop dong da dugc thay bang app giao dich. Trong truong hop nay
khach hang khéng gap truc tiép giao dich vién, khéng dam bao dugc tinh xac thuc thdng
tin, d6 an toan d6i véi giao dich. Ngoai ra, c6 nhiéu khach hang chua tiép can dugc cong
nghé thong tin sé gap kho khan trong viéc su dung app nay.

Sw khang cw 2/20: viéc st dung app s& dan dén nhan vién giam lwong cdng viéc, giam
lwong, mot s6 nhan vién s& chan nan véi cong viéc.

Tién dau tw 3/30: vi du an yéu cau cac phan mém k¥ thuat cao, chuyén dung nén chi phi
dau tu vé vat chat 1an tri thuc kha cao.

Thai gian tiéu ton 3/30: khach hang di quen thudc vai céch giao dich truyén théng nén
s& mat thoi gian hudng dan khach hang sir dung app ki két hop dong nay.

4. Cai tién qua trinh thim dinh

Anh hwéng 3/90: Qué trinh thim dinh ¢ méi quan hé chit ch& va quyét dinh, anh huéng
dén cac khau lién quan trong qua trinh xét duyét vay vén, chinh vi vay anh hudng dén

qua trinh tham dinh gay anh hudng Ién dén toan thé doanh nghiép

Khan cip 2/40: Qué trinh thim dinh hién tai tuy da vao khuon kho nhung van con nhiéu
bat cap, viéc cai tién qua trinh tham dinh can duoc xem xét va phan tich k¥ cang trudc
khi quyét dinh c6 nén thyc hién hay khong

Riuii ro 2/40: Qua trinh tham dinh mang tinh quyét dinh dén nhitng khau trude d6 va ké
tiép, quyét dinh mot ho so 6 duoc xét duyét hay khdng, chinh vi tiém an rai ro néu thyc

hién sai pham s& anh hudng dén cac bo phan
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Sw khang cw 2/20: Nhan vién d3 quen voi cac budc trong qua trinh hién hanh, néu thuc

hién cai tién thay doi dan toi viéc bat cap, khong khop hodc nhan vién 1am quen khong

Kip s& gap phai mot s6 phan ddi tir nhan vién

Tién dau tw 3/30: Dau tu cao do d6 1a mot khau trong yéu, can phan tich dya vao nhiéu

ngudn, quy md rong va pham vi anh hudéng 16n, véi viéc huy dong nhiéu ngudn hec ra

soat, phan tich, tim ra sai 16i va dua ra nhitng cai tién cho sai 16i d6, can ngudn lec chat

lwong cao cho cong viéc nay dan dén chi phi dau tu cao

Thoi gian tiéu téon 3/30: Thoi gian tiéu tén nhiéu do viéc kiém tra ra soat anh huong dén

cac bo phan, phan tich sau va rong dé tim ra nguyén nhan cét 16i va bién phap can mot

qua trinh tim t0i va xét duyét ky cang, ap dung vao nhan vién mat thoi gian dé nhan vién

thich nghi, lam quen

5. Cit giam chi phi vin phong pham dé giam chi phi hoat dong cia cong ty

Anh hwéng 2/60: Anh hudng trén toan thé doanh nghiép, toan thé cac cap, quy mé rong

nhung tac dong nho

Khan cap 1/20: Do tac dong nho va khong dang ké, két qua thuc hién khong tac dong

sAu sac cling nhu khong thay doi 16n dén cuc dién, vi thé hay doanh thu cua doanh nghiép

nén khong qué khan cap

Rii ro 1/20: Hau nhu khong c6 rui ro nho su hd tro cua thiét bi may moc

Sw khang cw 2/20: Nhan vién chua thuc su quen vai viéc s dung tiét kiém c6 thé dan

dén mot s6 sy khang cu ban ddu nhung khong dang ké

Tién dau tw 1/10: Dya vao phan tich sy ling phi dé dua ra nhiing giai phap cat giam

thich hop nén sé tién dau tu thuc hién khong cao

Thoi gian tiéu ton 2/20: Bé pho bién quy dinh va nhan vién lam quen mat mot khoang

thoi gian dang ké.

= Luwa chon du 4n lwa chon: “Sir dung app cho vay dé tiét kiém thoi gian théa
thuan va ki két hop dong”
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2. Phan tich tac déng tai chinh cia dw an: “Sir dung app cho vay dé tiét kiém thoi
gian théa thuan va ki két hgp dong”

Tang luong tién giao dich: 500.000.000 d/thang

Giam chi phi tao 1ap hop ddng: 50.000 d/hd so

Giam chi phi giao dich: 100.000.000 &/ thang

Chi phi l3p lai hop dong: 20.000 d/hd so

Chi bhi Trudc cai tién (660 ho so Sau cai tién (570 ho so
P /thang) /thang)

Luong tien giao dich | 13.000.000.000 13.500.000.000

Chi phi tao 13p hop | 33.000.000 28.500.000

dong

Chi phi giao dich 600.000.000 500.000.000

Chi phi lap lai hop | 13.200.000 11.400.000

dong

COPQ = (13.000.000 + 33.000.000 + 600.000.000 + 13.200.000) — (13.500.000 +
28.500.000 + 500.000.000 + 11.400.000) = 393.700.000

XV. HOAN THIEN TIEN TRINH DMAIC CUA DU AN

1/ Do lwong dw an

Muc tiéu cua giai doan nay 1a do luong thoi gian giao dich va sé luong khach hang giao
dich trong mot ngay tai cong ty tai chinh Shinhan dé xac dinh nhan t anh hudng va thuc
trang cua qua trinh giao dich.

a. Phan tich:

Sau khi hd so khach hang tham dinh xong hd so s& dugc chuyén tiép toi bo phan giao

dich, tai day nhan vién s& hen lich ki hop ddng véi khach hang tai chi nhanh gan voi
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khach hang nhat. Tuy nhién, qué trinh trao ddi truc tiép ton khoang 1,5h-2h/ 1 khach

hang nhung khong chic chin vé khoan vay c6 duoc duyét hay khong.

b. Ké hoach do luong:

Do ludong do chinh xéc trong viéc kiém tra cac thong tin lién quan dén khach hang, lich
str tin dung cua khach hang do dé can phai do luong mot cach chinh xac dé dua ra céc
bién phap xir ly thich hop.

Tién hanh ghi lai thoi gian hoan thanh mét giao dich/1 khach hang.

S6 tha tuc phai tién hanh khi tao 1ap mét hop dong

c. Thuc trang cua qua trinh:

Thu tuc giao dich thu céng c6 qua nhiéu budc va viéc kiém tra thdng tin sai léch co thé

dan dén sai pham ca qua trinh giao dich do d6 can phai xem xét lai cac thi tuc cia qué

trinh giao dich va muc d6 sai léch cua teng quy trinh.

2/ Phén tich du an:

Str dung cong cu 5 WHYSs dé xac dinh dugc nguyén nhan chinh caa van dé va tim kiém
co hoi cai tién qué trinh giao dich

Tai sao giao dich lau?

Tai sao kiém tra lich str tin dung cua khach hang sai?

Tai sao kiém tra thong tin chua hiéu quéa?

Tai sao c6 nhiéu tha tuc va nhiéu gidy to can phai xir 1y?

o B~ w0 np P

Tai sao khach hang lai hay lich ki hop dong?

Thir nhat, d6i véi cac thu tuc truyén théng tai cong ty tai chinh Shinhan thi sau khi trai
qua qué trinh thim dinh thi khach hang s& di chuyén téi chi nhanh gan nhat dé trao doi va
ki két hgp dong. Tuy nhién chi nhanh caia cong ty tai mot sé tinh con han ché: chi nhanh
giao dich tai Binh Duong chi ¢c6 & TP. Tha Dau Mét, Chi nhanh giao dich tai Péng Nai
chi co tai Bién Hoa, dan toi khach hang da duoc hen lich ki nhung ngai di lai vi khoang

cach dia ly xa. ¢
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Thi 2, trong qua trinh giao dich, c6 quéa nhiéu théng tin va giao dich vién can kiém tra va
dbi chiéu lai voi cac théng tin ban dau cua khach hang khai b4o. Ngoai ra giao dich vién
phai kiém tra ki cang vé lich sir tin dung ctia khach hang dé quyét dinh cd duyét khoan
vay cta khach hang hay khéong, diéu nay di lam tiéu ton thoi gian cua ca giao dich vién
va khach hang, 1am giam su hai 16ng caa khach hang vi chd doi 1au dé thuc hién hét mot
hop dong.

Tuy nhién qua nhiéu quy tinh trong qué trinh giao dich van la nguy&n nhan chinh anh

hudng dén qué trinh giao dich
= Can cai tién cac quy trinh 1am viéc trong qué trinh giao dich
3/ Caitiéndyan
Théng qua qué trinh phan tich cac nguyén nhan chinh cua van dé, ta nhan thay van dé can

cai tién 1a rGt ngan thoi gian giao dich va ting d6 chinh xac cua giao dich 1én

Céc van dé can cai tién:

R0t ngan thai gian kiém tra thdng tin bang cach:

+ Khach hang s& nhap cac thong tin co ban can thiét 1&n app giao dich

+ Pao tao nhan vién trong viéc dbi chiéu thdng tin khach hang cung cap so véi théng tin
trén hé thong

+ Trau ddi kién thirc cho giao dich vién dé tang d6 chinh xac trong qua trinh kiém tra
thong tin, dua ra quyét dinh chinh xé&c va thoa dang cho khach hang

Cai tién phuong thirc giao dich

+ Thay vi khach hang phai di dén chi nhanh cua cong ty dé giao dich truc tiép thi khach
hang s& giao dich trén dién thoai hodc may tinh c& nhan cua khéach. Phé bién cach thic

méi nay toi khach hang cii va méi cua cong ty dé tang sy thuan tién cho khach hang.
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4/  Kiém soat dy an

Muc tiéu chinh cua giai doan ndy nham duy tri nhitng hoat dong cai tién tich cuc cho du
an. Kiém tra cé4c cai tién duoc thuc hién co thuc sy dem lai két qua phu hop voi doanh
nghiép hay khong, tir d6 nhirng két qua nay c6 dem lai sy hai long cho khach hang, ting
su trung thanh cua khach hang, nho d6 sé lwong khach hang vay vén ciing dugc gia tang.
Cong ty s& ning cao duoc vi thé caa minh trén thi truong tin dung vé ca loi nhuan 13n gia

tri cong ty. Pé kiém soat duwgc dy &n, cng ty can:

+Xem xét lai cdng viéc cu thé caa cac quy trinh trong qué trinh giao dich. Bam bao thoi
gian cac quy trinh nay nam trong thoi gian cho phép cia cong ty. Néu thoi gian nay
thudng xuyén vugt ngoai quy dinh thi can xem xét lai budc do ludong. cac quy trinh co

thuc sy can thiét ddi véi giao dich hay bi chong chéo 1én nhau dan tgi tén thoi gian.
+ Dao tao lai giao dich vién

Cong ty can dam bao rang c6 sy ddng nhat vé kién thiic chuyén mén cua cac giao dich
vién veé viéc ra quyét dinh 14 nhu nhau vi giao dich vién 13 ngudi quyét dinh khoan vay
cta khach hang c6 dugc phé duyét hay khong. Giao dich vién 1a ngudi truc tiép cong bd
|4i suat chinh xac cho khach hang ciing nhu thoi gian vay von cho khach hang, va viéc
kiém tra lich st tin dung khach hang 1a khau hét stc quan trong dé quyét dinh khach hang

c6 ki két duoc hop dong hay khong,

T6m lai muc dich cua du 4n 13 gia ting chat lwong phuc vu khach hang théng qua viéc
nang cao hiéu qua trong qua trinh giao dich hay rit ngin cac tha tuc giao dich bang cach
st dung app. Tir d6 cong ty gia ting dugc mot luong khach hang 1am hd so va chap nhan

vay vdn nho su thuan tién nay.

+ Cubi cling, cdng ty can luu gitr lai nhitng thanh cong ciing nhu that bai trong hoat dong
cai tién nay. Thong bao nhitng thanh tyu ma cong ty dat dwoc khi thuc hién cai tién toi
nhan vién dé ho thay dugc nhitng lgi ich dem lai. Néu ra nhitng han ché trong qué trinh
cai tién dé nhan vién ciing tham gia d& xuat giai phap gilp qua trinh giao dich dién ra

hiéu qua hon.
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