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NGAN HANG CONG THUONG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

VIET NAM * Poc lap — Tu do — Hanh phiic
s6: 099 /QB-HDQT-NHCTI Ha Noi, ngay 05 thang 03 ndm 2009
QUYET PINH

Vé viéc Ban hanh Sé tay Van ho4 doanh nghiép NHCT VN

HOI PONG QUAN TRI NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM

Can ct Diéu 1é vé t6 chic va hoat dong ctia Ngan hang Cong Thuong Viét
Nam dugc Thong déc Ngan hang Nha nudc phé chudn tai Quyét dinh s6 1325/Qb-
NHNN ngay 28/11/2002;

Can ctt dé 4n xay dung va phét trién Van hod doanh nghiép cia NHCTVN do
Cong ty tu van xay dung thang 02/2009;

Can ctt Nghi quyét s6 /0 /BB-HPQT-TCCB-2009 ngay 5/3/#9 ctia Hoi dong
quan tri NHCTVN vé viéc phé duyét dé an xay dung va phat trién van ho4 doanh
nghiép NHCTVN;

Theo dé nghi clia Téng gidm doc Ngan hang Cong thuong Viét Nam,

QUYET PINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Sé tay Van hoa doanh
nghiép Ngan hang Cong thuong Viét Nam”.

Piéu 2. Quyét dinh ¢6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay ky. Moi sira d6i b
sung noi dung SO tay van hoa doanh nghiép do Hoi déng quan tri NHCTVN
quyét dinh.

Piéu 3. Cic ong (ba): Téng Gidm doc; Phé Tong gidm doc; K& todn
truong; Truong phong, ban tai Tru s& chinh NHCTVN; Gidam ddc cac don vi
thuoc Ngan hang Cong thuong Viét Nam va cac t6 chic, ca nhan c¢6 lién quan
chiu trach nhiém thi hanh quyét dinh nély./w/

TM. HOI PONG QUAN TRI
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Nang gia tri cudc song

SO TAY VAN HOA DOANH NGHIEP

NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM
(Ban hanh kém theo Quyet dinh s6 OW/QD HDQT-NHCT 1 ngayﬂﬂf/tfg cua
Hoi dong quan tri Ngan hang Cong Thuong Viét Nam)

PHAN I: ’ * ‘ ‘ ’
_SUMENH, TAM NHIN, TRIET LY KINH DOANH
NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM - VIETINBANK

Vlethankp

1. SUMENH CUA VIETINBANK

La Tdp doan tai chinh ngdan hang hang dau cua Viét Nam, hoat dong da nang,
cung cap san phdm va dich vu theo chudn muc quoc té, nham ndng gid tri
cugc song.

2. TAM NHIN CUA VIETINBANK
Tro thanh Tdp doan tai chinh ngan hang hién dai, hiéu qua hang dau trong
nudc va Quoc té.
3. GIA TRI COT LOI CUA VIETINBANK
*  Moi hoat dong déu huong toi khach hang;
» Nang dong, sang tao,chuyén nghiép, tdn tam, minh bach, hién dai;

* Nguoi lao dong duoc quyén phd'n ddu, cong hién lam viéc hét minh- dwoc
quyén huong thu dung voi chat luwong, két qua, hiéu qua cua ca nhan dong
gop-duoc quyén ton vinh cd nhdn suat sac, lao dong gioi.

4. TRIET LY KINH DOANH VIETINBANK

*  An toan, hiéu quad, bén viing va chudn mue quoc té;

» Doan két, hop tdc, chia se va trach nhiém xa hoi;

»  Suw thinh vuong cua khach hang la su thanh cong cua VietinBank
5. SLOGAN

Nang gia tri cugc song
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PHAN II:
QUY TAC PAO PUC NGHE NGHIEP VIETINBANK
1. MUC PICH

Quy tic dao duc nghé nghiép duoc xdy dyng dya trén nguyén ly dao duc co ban
va gia tri cot 16i cia VIETINBANK nham muc dich huong dan can bd nhan vién
va cac cap quan ly ap dung trong céc giao tiép hang ngay, gép phan tao nén
nhitng gia tri van hoa dac trung cua VietinBank.

2. PHAM VI, POI TUQNG AP DUNG
2.1. Pham vi

Quy tac nay hudéng dan cac hanh vi ung xu gitra ca nhan voi dong nghiép, véi
d6i tac va khach hang trén toan hé thdng ctia VietinBank.

2.2. Poi twong ap dung

Ap dung cho toan thé can bd nhan vién dang lam viéc tai VietinBank.

3. NOI DUNG CUA QUY TAC PAO PUC NGHE NGHIEP

3.1. Quy tic chung.

e Lam viéc vi su phat trién chung ctia Vietinbank, khong vi l¢i ich riéng cua
ban than hodc ciia mét nhém nguoi;

* Lam viéc vadi khach hang trén co s& binh déng, hop téc cung c6 loi, dam bao
hai hoa l¢i ich ctiia khach hang va loi ich cua VietinBank;

* Tac phong lich sy, chuyén nghiép, trung thuc, ndng dong va sang tao;

 Hoa dong, ton trong, hop tac va chia sé voi dong nghiép;

* Ludn ty hoan thién ky nang, chuyén mon nghiép vu theo huéng chuyén
nghiép;

*  Tuéan thu luat phap, chip hanh ding quy ché, ché do, thé 1¢, quy trinh nghiép
vu va ndi quy co quan;

* Khong dua hodc nhan qua biéu, ting ma gia tri cia n6 6 thé anh hudng dén
hanh dong, quyét dinh ctia ban than hosc can b, nhan vién khac, ngoai trur
loai qua biéu, tang than thién theo nguyén tic truyén théng cua xa hoi.

VIETINBANK cam két:

e Khuyén khich can bd, nhan vién dong gop y kién vé cong viéc va bay to
nhitng van dé c4 nhan;

* Léanh dao ludn tin tudng va tao moi diéu kién, _phuong tién va moéi truong

lam viéc thuén loi dé can bd, nhan vién dugc cdng hién, phat trién nang luc
cua ca nhan;

Trang 2/22
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Can bd quan ly cé thong di€p va hanh dong rd rang dé can bo, nhan vién
thay rang moi hanh vi gian lan, thién vi s€ khong dugc chap nhén;

Tén trong, bao mat nhitng thong tin ca nhan ntrén co s& tuan thu phap luat
va ndi quy, quy dinh cua VietinBank. Chi sir dung nhimg thong tin trén phuc
vu vao nhitng cong viéc dugc phap luat cho phép;

Pam bao cdng bang trong viéc danh gia thanh tich ca nhan dua trén két qua
cong viéc va quan sat thuc te.

3.2.Quy tic dao dirc nghé nghiép trong quan hé ndi bd.

VietinBank cam két tao ra méi truong lam viéc binh dang, t6n trong lan
nhau. Moi hanh vi xtic pham, de doa, phan biét d6i xur di nguoc lai V01 quy
tic dao dirc nghé ngh1ep, thuan phong m¥ tuc, lam anh huong khong t6t dén
moi truong lam viéc cua can by nhan vién déu khéng duogc chap nhén;

Can by nhén vién VietinBank cam két sur dung quyén ciia minh theo dung
pham vi duoc phén cép, trén co 0 ton trong ddng nghiép, cap trén, cap dudi,
khach hang, co quan chinh quyén va dbi tac;

Tuéan thu theo quy dinh, quy trinh, dam bao khach quan, cong khai, minh
bach trong viéc tuyén dung, dé bat can bd.Tranh cac truong hop tiéu cuc,
muu loi ca nhan, quan lidu, cira quyén lam anh huéng dén long tin cia can
bd nhén vién trong toan hé thong.

3.3.Quy tiic dao dirc nghé nghiép trong quan hé véi khach hang, t6 chirc va
ca nhan ngoai hé thong.

Can b0, nhan vién lam viéc vi loi ich va thuc hién st ménh cua VietinBank;
tranh cdc mau thudn, xung dot gitra trach nhiém trong thuc hién cong viéc
VOl d01 tac bén ngoal Khi ¢6 nhiing tinh huéng xuat hién mau thuan tiém
tang vé loi ich vé6i ddi tac, can nhanh chéng tim huéng giai quyét va béo
cao kip thoi cho 1anh dao, nguoi quan ly;

Khi giao dich véi khach hang va quan hé véi cac co quan, don vi va ca nhan
ngoai hé théng, mdi can bd, nhan vién nhat thiét phai ding trén géc do loi
ich cua VietinBank. Can bg, nhan vién khong dugc phat ngon tuy tién hodc
c6 nhitng hanh vi lam anh hudng tiéu cuc dén uy tin va hinh anh cua
VietinBank. Moi tuyén b6 béo chi, d& nghi, kién nghi... cua VietinBank vdi
co quan chinh quyén hodc cac d6i tac bén ngoai déu 1a y chi mang tinh chét
tap thé. Vi vdy, can bo, nhan vién VietinBank khong duoc tu y binh luan,
phé phén hoidc dua ra quan diém ca nhan trdi nguoc véi quan diém chinh
thirc da dugc thong béo trén cac phuong tién dai chung;

VietinBank khuyén khich can bd, nhan vién tham gia nhimg hoat dong véi
cac to chirc, ca nhan ngoai hé thong trén co s¢ mang lai loi ich cho
VietinBank nhung khong anh huéng dén nang suat va hiéu qua cong viéc
duoc giao.
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3.4. Quy tic dao dirc nghé nghiép trong bao mat théng tin va tai san.

3.4.1. Bao mdt thong tin

Cén bg, nhan vién khong tu ¥ cung cap thong tin gdy anh hudng bét loi cho
hoat dong cua Vietinbank trong bat ky trudng hop nao. Truong hop co quan
c6 thdm quyen yéu cdu cung cap thong tin, can by, nhan vién phai bao cao
ngudi c6 thdm quyén dé xem xét, quyét dinh;

Khéng dugc sir dung cac thong tin bi mat cua VietinBank; khach hang, co
quan don vi, ca nhan hay nhiing doi tac khac ma VietinBank c6 quan hé cho
muc dich cé nhan, gia dinh hoac nhiing loi ich khéc;

Bao mat thong tin vé hoat dong kinh doanh cta VietinBank theo dung quy
dinh, tuy theo tinh chat, mic do cua timg loai thong tin. Khong t1ep Xuc,
khai thac, sir dung céc thong tin bi mét vé VietinBank ngoai thim quyén cho

phép.

3.4.2. Bao vé tai san

Tai san cua ngn hang gdm ca nhiing tai san vét chét va phi vat chat & tat ca cac
khau, cac linh vuc kinh doanh gép phan tao ra gia tri cia VietinBank. Vi vay,
can bd, nhan vién phai c6 trach nhiém thuc hién ding cac quy dinh, quy trinh
nghiép vu vé dam bao an toan tai san. Cu thé:

3.5,

Thuc hién dung cac quy dinh vé quan ly tai san cta VietinBank; chi dugc sir
dung tai san ctia VietinBank phuc vu cho ¢dng viéc chung, khong dugc phép
str dung vao muc dich cé nhan; Nghiém cam viéc tu y chiém hiru tai san cta
VietinBank, str dung lang phi, kém hiéu qua;

C6 trach nhiém giir gin, bdo v¢ tai san chung. Trong trudng hop phat hién co
nhiing dau hi¢u khong an toan tai san, hodc vi pham ché d6 quan ly st dung
tai san, can thong béo kip thoi cho cap c6 thAm quyén dé xu ly;

Thong tin, dir liéu trong may tinh 1a tai san cua VietinBank. VietinBank co6
quyén tiép can, kiém soat va cong b6 céac thong tin trén néu cong viéc yéu
cau;
Khong tu y dua tai san cua VietinBank ra khoi tru s¢ lam viéc, néu khéng ¢
su dong y cua cap c6 tham quyén;

Yéu cu tuin thi quy tic dao dirc nghé nghiép.

Quy tic dao duc nghé nghiép thuc su tao ra cac gid tri van hoa cua

VietinBank khi cac cap lanh dao, quan ly va nhan vién cing dam bao tbt cac yéu
céu sau:

Khéng lam dung quyén luc, chirc vu trong viéc van dung cac quy tic dao
dic nghé nghiép;

D& cao trach nhiém cé nhan, khong 14n tranh, dun day trach nhiém trong moi
hoat dong;
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* Thang than thira nhan va sira chita nhiing sai 1Am cua chinh minh, dong thoi
rat kinh nghiém tir nhitng bidu hién sai 1am, léch lac cia dong nghiép dé tu
hoan thién minh,;

* Lu6n ty hdo va ton vinh nhimg thanh tuu, truyén théng tot dep cua
VietinBank; suy tén nhimg dong gop xuét ching cia can b, nhan vién vi su
phat trién ctia VietinBank.

PHAN III:
VAN HOA HANH VI TRONG VIETINBANK

1. VAN HOA GIAO TIEP

Ung xt, giao tiép chinh 1a mot bo phan chu thanh nén gia tri hiru hinh dé quan
st nhét cta van héa VietinBank. Ung x1, giao tiép ciing la phuong tién gay anh
hudng 16n nhat dbi voi viéc tao dung mot hinh anh riéng cia VIETINBANK
trong con mat ctia khich hang, dbi tac va xa hoi.

1.1. Vin hoa chao hoi
1.1.1. Cach chao hoi:
Tu thé chao:
*  Pung vdi tu thé dinh dac, huéng mét nhin nguoi doi dién thé hién su ton
trong;
e Gift tu thé lung thing, cui dau nhe nhang khi chao;
Mim cudi thé hién sy than thién;
*  Khi ngudi dugc chao dang ban viéc hoac dang giao tlep véi nguoi khac,
c6 thé chi cAn min cudi hodc gt dau thé hién sy nhan biét dbi tuong;
Thir tw wu tién chao:
Thong thudng chao hoi thuong theo thir ty sau:
«  Nhan vién chao cép trén trudc, khi duge chao, cép trén phai chao lai;
«  Dodng nghiép clng cap: nguoi it tudi chao ngudi nhidu tudi trude;
+  Khach hang, déi tac: chi dong chao khach hang hodc ddi tac trude.
1.1.2. Cdch thirc bit tay

Nghi thic bét tay khong nhét thiét phai str dung trong moi truong hop, chi nén
dung trong cac nghi thirc ngoai giao, trinh trong. Péi véi dong nghiép hoac cap
trén gap nhau hang ngay ¢ cdng s0, viéc chao hoéi thuong khong can thiét phai
bat tay. Trudng hop can thiét phai bat tay, nghi thirc sau ddy nén dugc ap dung:

*  Dung mot tay (thuong la tay phai) dé bat tay;
| Trang 5/22
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 Khi bat tay, mit nhin thing vao mat ngudi d6 thé hién su ton trong, than
thién;

*  Bit tay v6i tu thé binh déng, dimg théng ngudi thé hién sy hitu nghi. Chi
siét nhe ban tay dé bi€u hién sy nong am va than thiét;

*  Biéu thi long hiéu khach, can bat tay lan lugt timg nguoi theo thir tu dén
trude, dén sau, ngudi cao tudi hon, nguoi co chire vu cao hon;

e Khi d6i tc & vi tri x4 hoi cao hon, can chd dbi tac chia tay ra trudc.
1.2. Vin héa néi chuyén va trao doi

Pé tang hiéu qua n6i chuyén va trao d6i, ngoai phong théi lich su, can bd, nhan
vién Vietinbank nén luu y mét s6 van dé sau:

Dung tir ngit phu hop trong khi noi:
Dién dat bang nhimg cau ngin gon, dé hiéu va truyén cam;

*  Su dung nhitng tor nglt thong dung, rd rang va chinh xac, khong dung
nhitng tir bac hoc, tir triru tuong hoac qua chuyén mon;

»  Khong sir dung tiéng Anh trong giao tiép qua nhiéu ddi véi dbi tuong ma
tiéng Anh khong phai 1a ngon ngir chinh.
Noi ro rang:
* Noi du nghe, rd rang nhiing diéu can néi, khong nén ldp lai cac su viéc
cung mot giong diéu;
» Khong nén néi khi nguoi ddi dién dang néi; néi khi dang an, dang nhai
keo cao su hodc dang hut thudc;
Thé hién la ngwoi tich cwe va cé éc sdng tao:
* St dung nhiing 101 néi tich cuc, goi mo, khuyén khich va cudn hut nguoi
nghe vao van dé chinh,;
«  Khong sir dung nhitng 16i néi tho 16, tidu cuc trong moi trudng hop.
Giiw khodng cdch can thiét trong khi néi chuyén

* Khong ding qua gan, hoac qua xa trong khi néi chuyén. Nén gilr khoang
cach t6i thiéu 0,75m va téi da 1,2m khi giao tiép;

»  Khéng nén noéi thdm hodc néi vong tir xa.

1.3. Van hoa nghe

Pé giao tiép hiéu qua, khong nhing phai biét dién dat rd rang ma con phai biét
ling nghe ngudi doi thoai. “Ndi la gteo, Nghe la gdt”. Vi thé, can bg, nhan vién
Vietinbank khi nghe nguoi khéac noéi, can luu y:
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1.5

Tép trung nidm bét y tudng ngudi d6i thoai dé co thé dua ra nhimg cach
dién dat phtu hop vai kha nang hiéu biét va thu hit su chu y cua ho;

Khuyén khich ngudi d6i thoai boc 16 y kién bang cach dit nhiing cau hoi
201 mo trong qua trinh giao tiép;

Nhic lai 11 ndi cia ngudi ddi thoai bang nhimg tir dong nghia nham tao
ra bau khong khi tin tuong, mang lai cam giac duge ling nghe, dugc thau
hleu,

Can gii thai do céi mai khi giao tiép va thé hién su sén sang ling nghe
ngudi khac néi. Hay nhin thang va nd nu cudi véi nguoi dang noi;

Khéng dugc c6 biéu hién thiéu ton trong nguoi noi nhur: van ng01 trén ghé

trong khi ngudi ndi chuyén dimg, hay bat chéo chan, anh mét khong nhin
vao nguoi noi;

Trong moi truong hop, can giit thai do binh tinh trudc hanh vi thiéu binh
tinh (néu cd) cua nguoi d01 thoai de lam diu di khong khi cang thang;
ddng thoi biéu hién thai do cau thi, sdn sang hop tac véi ngudi dbi thoai.

. Vin hoa giao tiép qua dién thoai

Nhéc maéy tra 16i ngay khi c6 thé, khong dé chd qua 3 tiéng chudng bao c6
cudc goi den;

Khi nhan dién thoai, bat ddu bang: Alo + Tén ngudi nghe + don vi cong
tac + xin nghe;

Khi goi di, bat ddu bang viéc chao hoi két hop xung danh, don vi cong tac
trude khi dua thong diép can giao tiép;

N6i ngan gon, rd rang, am lugng vira phai khong anh hudng dén nguoi
xung quanh; giong noi vui vé the hién su san sang hop tac;

Ludn gitt thai do binh tinh, lich thiép, khong tranh cai trén dién thoai;
Léang nghe 10i nguoi khic néi, khong cit ngang giira chimg cau néi cta
nguoi khac ké ca khi biét trude nguoi doi thoai dinh néi gi;

Két thiic cude 2ol béng mot 101 chao, hodc cam on va dat may nhe nhang.
bat chudéng bao dién thoai véi am lugng du nghe;

Trudng hop ngudi goi dé lai 16 nhan, nguoi nhan dién thoai c¢6 tranh
nhiém truyén dat lai 101 nhan ngay khi c6 thé.

Vin hoa giao tiép giira 1anh dao, quan ly véi can b nhéan vién

Giao tiéep cua can bp nhan, vién voi lanh dao, quan ly

Toén trong cap trén va cu xtr ding muc khi giao tiép;

C6 y tudng rd rang khi thuc hién giao tiép véi lanh dao, quan ly;
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* Dién dat ngan gon, rd rang, mach lac, trong tdm nhitng van dé can noi;

 Ludn to thai do cau thi va kién tri thuyét phuc cap trén khi can thiét;

 Tuén th quyét dinh cua cép trén, lam tot bon phan ciia minh khi duoc cap
trén giao pho;

* Khiém nhuong trude nhimg thanh tich va nhiing 101 khen ngoi cua cép trén
doi vai ban than va dong nghiép.

Giao tiép cia lanh dao, quan Iy véi nhan vién

* Tao khong khi than thién, hoa déng, quén ching;

*  Tén trong, ling nghe chén thanh, khuyén khich nhan vién bay td chinh kién.

. Truyén dat thong tin mdt cach rd rang, mach lac va nhét quan;

e Noi su that, khong dau diém khé khan tro ngai, khong htra sudng, htra vugt
qua kha nang, thuc hién phuong cham 101 néi di doi véi viéc lam;

*  D6i xir cong bang voi nhan vién, cong minh trong viéc thuéng, phat;

* Bao dung, do lugng ddi v6i nhitng 18i ngAu nhién, khong c¢d y ctia nhén vién;

* Quan tdm dén hoan canh gia dinh, doi sOng can by, nhén vién.

2. VAN HOA GIAO TIEP VOI KHACH HANG

2.1. Quy dinh chung

2.1.1. Vin hod gioi thi¢u va tw gioi thi¢u
Trong giao tlep/glao dich véi khach hang, viéc gioi thiéu thanh phan tham gia
giao dich v6i nhau va ty gidi thiéu ban than cho ddi tac o vai trd quan trong dau
tién tao ra thanh cong cho céc cude tiép xuc. Gidi thiéu la trung tdm cua su giao
tiép. Néu khong cé gidi thiéu, su giao tiép tré nén nhat nhéo, khach khi. Vi thé,

cach thue gioi thiéu va tu gioi thiéu la nhan t6 gdy 4n tuong manh nhét trong cac
cudc giao luu tiép xtc véi khach hang.

Cach thirc gioi thiéu

*  Gidi thiéu nguoi cé dia vi thép cho nguoi co dia vi cao trudc;

*  Gidi thiéu chirc vu di kém theo tén ctiia nguoi dugc gidi thicu;

e  Gidi thiéu nguoi trong co quan véi khach hang trude.

Cach thirc tu gid¢i thiéu

Vi dbi tac, gioi thidu ngén gon vé tén, bo phan lam viéc tai VIETINBANK,;

e Trudng hop can phai cho déi tac biét trach nhiém ctia minh, can glm thi¢u
chtrc vu hién dang dam nhiém hodc vai tréo dugc uy nhiém dé lam viéc véi

ddi tac;
OyT rang 8/22
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2.1.2. Vian hoa swr dung danh thié’p

Danh thlep ludn duoc coi 1a mot trong nhitng “chiéc cau ndi” dua ban dén voi
cac moi quan h¢ trong kinh doanh. Pay la mét cong cu c¢6 anh hudng rong, hiéu
qua 16m, tiét kiém chi phi, don gian va giup moi nguoi nhd dén ban trong nhiéu
gi®, nhidu tudn va thdm chi 12 nhidu ndm sau khi ban dua danh thiép cho ho.

Sir dung danh thiép

*  Chi str dung danh thiép theo mau quy dinh thdng nhét ciia VIETINBANK;

 Danh thiép duoc sir dung dé trao dbi, giéi thiéu véi khach hang, déi tac
trong cac nghi thirc ngoai giao, trinh trong;

* Danh thiép c6 thé giri kém theo qua ting, do luu niém khi tham héi, cim on
khach hang trong cac dip 1€, tét hodc cac chuong trinh cham séc khach hang
thuong nién;

 Khéng dung danh thiép da cii, nhau nat, gdy goc, ban;

 Khéng viét nhing thong tin khac trén danh thiép.

Trao d6i danh thiép

e (Can b, nhan vién tu gidi thiéu ty dua danh thiép trude cho ddi tac.
Tién trudc mot bude khi gidi thiéu danh thiép cua ban;

Pua danh thiép sao cho ngudi nhén c6 thé doc duge ngay moi thong tin cua
minh va ngan hang sau khi nhan;

»  Néu khach hang dua danh thiép trudc, ban nén gat dau nhe khi nhan danh
thiép, nhin va xac nhan lai thong tin trén danh thiép;

 Néu cén thiét, hoi thong tin vé& cach phat 4m tén hodc bat cir thong tin gi ban
chua rd trén danh thi€p;

*  Khi trao doi danh thiép véi nhiéu nguoi, hdy bt dau voi ngudi ¢ vi x hoi
cao nhat;

Khi trao d6i danh thiép giita hai nhom, hiy bat dau véi nguoi ding dau cia
ca hai nhom,;

Sép xép lai danh thiép sau khi nhan, c4t danh thiép vao vi tri trang trong.

Cach dwa danh thiép cho khach hang

Pung thang, ddi dién khach hang khi dua danh thiép;

* Pua danh thiép t’)éng hai tay sao cho khach hang c6 thé doc luén dugc thong
tin trén danh thiép;

* Hay noi: “RAt han hanh duogc gip Anh/Chi” va gidi thiéu doi nét vé ban

than, don vi cong téc;
M/rang 9/22

e Lich su cti dau khoang 10 do.



VletlnBankQ

Nang gia tri cudc song

2.2. Van hoéa giao tiép cuia giao dich vién véi khach hang
2.2.1. Quy tic chung
Lam vura long khach hang la uvu tién trong moi giao dich cua Vietinbank;

Tén tAm véi khach hang, ludn mang dén cho khéach hang nhimng dich vu t6t
nhét trong kha néng cho phép; luén thé hién cam két cung cip cac san phdm
va dich vu tot nhét véi chat luong 6n dinh trong moi hoat dong giao dich;

Toén trong khach hang, lam cho ho cam théy 1a ngudi quan trong;

Lang nghe v kién phé binh cua khach hang mét cach tich cuc; khong duge
noi khong mot cach truc ti€p véi khach hang. Trong trudng hop khong dat
dugc thoa thuan, nén dung cach tir choi khéo 1éo;

Xay dung moi quan h¢ lau dai voi khach hang, luén dat lgi ich cua khach
hang song song vdi quyén lgi cia Vietinbank.

2.2.2. Cdch thikc giao tiép ciia giao dich vién véi khdch hang

Chao va huéng vé khdch hang khi bét dau thuc hién giao dich

Khi bat ddu phuc vu khach hang, giao dich vién Vietinbank can chi dong
hudéng méat vé phia khach dong thoi chao khach. Tranh tinh trang phai dé
khach goi méi quay 1én hodc khong chao hoi khach hang. Giao dich vién co
thé huéng vé phia khach hang va né mét nu cudi hodc gat dau chao khach.
Khong str dung céc dong tac nhu vy tay,...dé goi khach hang;

Thé hién viéc chao hoi béng 101 phai dam bao lich sy, tu nhién khong mién
cudng. Viéc chao hoi co thé duoc thuc hién bang két hop biéu 16 sac thai
gilta miéng, mat va guong mit véi muc dich d& khach hang hiéu rang giao
dich vién da biét dén su hién dién cta ho;

Tu thé chao thudng duoc thuc hién 1a: nhin vao khach hang, chi nhe dau
chao va noi:
“Xin chao Quy Khéch/Anh/Chi/()ng/Bé...!”
“Em/Tbi/chau cé thé giip gi dwoc Anh/Chi/Ong/Bé...?”

Tiép dén khdch hang mét cdch niém né, chan thanh

Tiép can ngay khi c6 khach hang dén giao dich, tam dimg cong viéc dang
lam dé phuc vu khach hang truéce va tiép tuc hoan thién khi két thic giao
dich vé&i khach hang. Truong hop dong khach can phuc vu ding thir tu;

V6i nhing truong hop dac bi€t nhu khach hang 16n tuél tan tat.. cén duogc
uu tién phuc vu trude, giao dich vién chii dong sap xép, giai quyét té nhi va
phai duoc su dong y ctia khach hang dén trudc;

Giao dich vién khong st dung dién thoalqkhl ,dang thuc hién giao dich vai
khach hang, trir truong hop cong viéc khan cap va phai xin 16i khach hang
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trude khi nghe dién thoai. Tuyét d6i khong sir dung dién thoai cho muc dich
c4 nhan khi dang thuc hién giao dich véi khach hang;

Tiép nhdn va gidi quyét cdc yéu cau cua khdch hang mét cach nhanh chong,
trach nhiém

Luon tap trung khi giao tiép dé nam bét dung nhu cau ctia khach hang;

Lu6n to thai do dong cam va kién nhan, hoa nha, than thién va lich thiép,
khong dugc nong voi, tho o, lanh lung trudc nhiing yéu cau cua khach hang;
Dung nhiing tir dém nhu “Vang, da, vui long...” khi ling nghe va tuyét ddi
khong ngat ngang 101 khach hang;

Trong qua trinh phuc vu khéch hang, can khan truong, thao tic nhanh, chinh
XAac;

Gilr thai do niém nd voi khach bang mét nu cudi hodc anh mét tuoi vui, biéu
16 su san sang chia sé véi khach hang trong sudt thoi gian giao dich;

Nhiét tinh va nd luc hét minh dé giai quyét cac yéu cau ctia khach hang mot
cach nhanh choéng va hiéu qua;

Am lugng cua giong noi vira phai, dién dat rd rang, ranh mach, khong lam
cho khach hang phai hoi lai;

Ding cdch xung hé, sir dung tir ngit sinh dgng trong qud trinh giao tiép

Luon dung kinh ngir va xung ho phu hop véi tung dbi tuong khach hang.

Nhitng cach xung ho nén dung la:

Nam Quy khéch, anh (+ tén riéng), chq, bac...

N Quy khach, chi (+ tén riéng), co, bac..

Hai vo chong Anh chi, c6 chu,...

Ngudi 16n tudi Quy khéch, thua chi, thua bac,thua ba ...

Nguoi tré tudi Em hodc t6i... tiy ddi tugng, nhung ngang
nhau thi nén nhan minh & vé thap hon khich
hang

Ludn dung 161 n6i cam on dé 1am hai long khach hang.

2.3. Nhirng luu y khi giao tiép véi khach hang
Ludn dung gid va tac phong chuyén nghiép;
Thuc hién dung nhitng diéu da cam két véi khach hang, dam bao long tin
cua khach hang vai Vietinbank;
Luén thé hién thai do quan tam, tu hao vé Vietinbank, ton trong cap trén va
dong nghiép khi khach hang hoi vé Vietinbank va cong viéc o lién quan;
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Luon tran trong gid tri thuong hiéu cta Vietinbank, hiéu rd S ménh, Tam
nhin, Gia tri cot 16i, Triét Iy kinh doanh, Slogan cua VietinBank dé khi c6
khach hang quan tdm va dé cap tdi thi ¢ thé giai thich rd cho khach hang
biét;

Xir ly khéo 1éo khi tiép xuc véi khach hang than phién bang cach ling nghe
tich cuc, dua ra 10i xin 16i ngay khi c6 thé, hodc dua ra cac giai phap thay
thé phuc vu khach hang.

3. HANH VI CA NHAN TAI NOI LAM VIEC

3.1. Trang phuc va dién mao
Céan bd nhan vién phai mic dong phuc theo dung quy dinh cua VietinBank;
trang phuc phai gon gang, sang sua, phang nép;
Deo thé tén cua minh trong thoi gian lam viéc va trong khi di giao dich;

Deo huy hiéu Logo cua VietinBank trong thoi gian lam viéc va khi di giao
dich. Khuyén khich deo huy hiéu Logo VietinBank ngoai thoi gian lam viéc
véi thai do tran trong;

Dién mao c4 nhan gon gang, sang sua. Nam gidi khong dugc dé dau dinh,
dau cua, dau troc; khong dugc dé toc dai, rau va ria mép can duoc tia gon
gang. Nir gi6i khong duoc dé toc che 1ap khudn mit, kiéu toc phai gon gang,
tranh dung nhiéu db trang tri rudm ra trén toc; trang diém nhe nhang, thanh
thoat cho khudon mat tuoi sang, ua nhin.

3.2. Phong cach di dirng
Pi, dung trong tu thé dang hoang, dinh dac, khéng quéa voi vang hip tap
nhung cling khong qua cham chap;
Khi giao tiép khong dé tay trong tai quan;
Phai biét nhuong 16i cho nguoi 16n tudi, cap trén, phu nit. Néu mudn vuot 1én
trudc phai xin phép;
Khi di lai trong ngan hang khong khoac vai, nam tay, hodc c¢é ctr chi khiém
nha;
Khong dua vao tuong hay bat cir vat gi xung quanh khi néi chuyén.

3.3. Tac phong lam viéc
Pén trude 5 phit dé c6 thé bat dau lam viéc ding thoi gian va khong gay anh
hudng dén ngudi xung quanh;
Khi ving mat hay di lam muén vi nhitng ly do bt kha khéang, phai lién lac
véi can b quan ly;

Chao hoéi moi nguoi khi dén cho 1am hodc roi cong sd;

Mang 12/22



VletlnBankp

Nang gia tri cudc song

Khong roi vi tri trong thoi gian 1am viée néu khéng c6 1y do chinh déng va
duogc sy chap thuan cua can bg quan ly;

Tép trung va chuyén tam vao cong viéc chuyén mon, khong lam viéc riéng,
khong tan gau voi dong nghiép, khong an uéng, khong trang diém, khong hut
thudc 14, khong ubng ruou, bia, khong nghe nhac, nhén tin di dong...trong
thoi gian lam viéc.
3.4. V¢ sinh, ni vu

DPéi véi noi lam viée cd nhan:

Giir gin canh quan noi lam viéc sach s€ gon gang;

Sép xép céc thiét bi phuc vu cong viéc, vat dung ca nhan gon gang, khoa

hoc;

Khi ding day khoi noi lam viéc, tai liéu phai duoc xép lai ngay ngan;

khong dé qué nhiéu do vét khong can thiét trén ban lam viéc;

Phan loai, luu trir tai li€u nghién ctru, phuc vu cho céng viéc khoa hoc,

thuén tién khi tra cuu.

Doi voi moi truong lam viéc chung:

Chu dong gilr gin cong s& xanh, sach, dep, cd y thirc gitr gin vé€ sinh chung
cua co quan;
Khong vt rac, khac nho, nha ba keo cao su, boi ban ... noi cong so;
Khéng hit thube 14, thude 130... & nhing noi céng cong cé thé anh hudng
td1 nhitng nguoi xung quanh.

3.5. Y thikc vdi cong viéc va tip thé
Ludn giir thai d6 vui vé, hoa nha véi moi ngudi, gitr tu thé thoai mai trong
khi lam viéc;
Di lai va n6i nang nho nhe tranh anh hudng dén nguoi xung quanh;
Dua tai liéu cho nguodi khac mot céach lich su; khong ném hay quéang tai
liu;
Khong nén dé viéc riéng hay tdm trang ca nhan lam anh hudng téi cong
viéc chung cua phong;

Quan tam, chia sé cong viéc chung vdi dong nghiép va cong su; khong td
thai do bang quan, tho o, lanh lung v4i nguoi khéc;

Chao tam biét moi ngudi trong phong trude khi roi van phong.
3.6. Y thirc tham gia hji hop
Chd ngbi trong budi hop:

Trong cdc budi hoi thao co doi tac:
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Lanh dao cép cao cua Vietinbank ngdi vao ghé chu toa;

Péi tac ngéi dbi dién voi lanh dao cép cao cua Vietinbank;

Nguoi quan trong thir hai ctia ddi tic ngdi phia bén tay phai ctia ddi tac;
Ngudi quan trong thr hai clia Vietinbank ngdi phia bén tay phai cta lanh
dao cap cao Vietinbank;

Céc vi tri khac sap xép tiép theo thir tu wu tién (ngdi phia bén tay phai quan
trong, phia tay trai kém quan trong hon);

Trong cac buoi hop noi bo:

Lanh dao ngoi vao ghé chu toa dugc bo tri ¢ trung tdm quay mat ra hudng
clra ra vao;

Ngudi quan trong ngay sau lanh dao ngdi & vi tri ngay bén canh phia phai
cua lanh dao;

Nguoi quan trong tiép theo ngdi phia tay trai canh lanh dao;

Céc vi tri khéac sap xép tiép theo theo thir tu wu tién (ngdi phia bén tay phai
quan trong, phia tay trai kém quan trong hon).

Hanh vi tham gia héi hop:

Pén 5 phut trude khi cude hop bét dau. Trong truong hop vi ly do chinh
dang khong thé tham gia cudc hop hodc dén mudn gid phal thong bao vai
nguoi t6 chirc ngay khi c6 thé, trude khi budi hop duoc to chic;

Hiéu rd nhitng yéu cau va ndi dung cudc hop néi chung va vdi ban than néi
riéng, néu c6 nhitng diém chua rd hodc khong dong y thi phai trao doi vaéi
nguoi co trach nhiém t6 chuc cudce hop;

Chi dugc phat biéu khi c6 su ddng y ctia chii toa, khdng noi chen ngang, cét
101 nguoi khac;

Chu y lang nghe ¥ kién ctia nguoi khéc trude khi trinh bay y kién cia riéng
minh;

Khong néi xau, hodc bdi nho nguoi khac, khong tranh cai gay gét hodc
dung 161 n6i khiém nha trong cudc hop;

Dién thoai di dong & ché d6 rung dé khéng anh hudng téi nhing ngudi
xung quanh;

Han ché nghe dién thoai trong gio hop; Trong trudng hop budc phai nghe
dién thoai, thi n6i nhe, hoac nén ra khoi phong hop;

Trong gio hop khong nén lam viéc riéng nhu: doc sach, bao, tap chi, choi
tro choi trén dién thoai..

Khong tu y bd ra ngoai hoac bo dé cude hop. Néu cé ly do chinh déng can

c6 sy dong y ctia chu toa cudc hop.
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D01 vdi nhan vién méi - khi méi vao lam viéc tai Ngan hang, 1anh dao don vi va
can bd nhan vién tai noi lam viéc phai tao diéu kién va thoi gian cho nhéan vién
hdi nhap vdi moi trudong van hoa cua Vietinbank.

Gianh thoi gian hop ly huong dan nhan vién méi tiép can phong cach lam
viéc, hé thdng tai lidu, cac ndi qui — qui ché va quan diém cua lanh dao vé
xdy dung méi trudong lam vié€e tai Vietinbank. Nhan vién méi can xem phim
tu liéu vé Vietinbank, tham quan try s& lam viéc, tap bai hat truyén théng
cua VietinBank;

Luén tao khong khi thoai mai, hoa nhd, nhiét tinh, san sang giup dd nhéan
vién moi;

Phan viéc phu hop, tao diéu kién dé nhan vién méi tiép cén cong viéc mot
cach nhanh nhat;

Khong t6 thai d6 lanh lung, tho o, miét thi hoac d6i xur bat binh dang véi
nhén vién méi, dic biét 1a nhan vién méi tuyén dung.

4. VAN HOA BAI TRi CONG SO

4.1. Phong giao dich véi khach hang

Phong giao dich véi khach hang phai dugc bai tri theo tiéu chuén quy dinh cta
VIETINBANK. Cu thé:

Co6 khong gian rong rai phu hop véi lugng khéach thuong xuyén glao dich,
dam bao céc tiéu chuin vé anh sang, khong khi va phuong tién lam viéc;

C6 du chd ngdi can thiét cho khach hang chd giao dich;

Logo khung triét ly kinh doanh va Slogan cua VietinBank phai rd rang dat
O vi tri trung tAm sao cho khach hang c6 thé dé dang nhén biét;

Céc quay giao dich phai dugc bé tri lién hoan, hop ly theo quy trinh nghiép
vu, ¢6 bién tén chi dan rd rang, han ché thap nhat su di chuyén cta khach
hang khi glao dich;

Théng tin vé cac san pham, dich vu va cac thong tin khac cua VietinBank
trén to roi, bang dién tur hodc cac 4n phim khéc phai duoc sip xép ngan
nap, thuan tién, bat mat nham thu hut su cha y ctia khach hang.

4.2. Phong lam viéc

Phong lam viéc tir HOi s& chinh den cac chi nhanh va phong giao dich cta
Vietinbank dugc bd tri ddng nhit vé mau sic va cich thic bai tri sao cho
tuong ddng voi biéu tugng logo ctia Vietinbank;

Ban lam viéc cho nhan vién phai ddng bd; ghé clia nhan vién cing mét loai
vé mau sac, chung loai, kich c& va c6 kha ning diéu chinh cao thap va co

banh xe di chuyén dugc;
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- Ban lam viéc cta cén bd quan ly phai thong nhat, dong bd; gh€ ngoi cua can
bd quan ly co6 thé cung mau hoac khac mau vdi nhan vién, to va rong hon;
nhung ghé cua céc can bg quan ly cung cap phai giong nhau;

- Bién chtc danh cta lanh dao, quan ly hodc nhéan vién (néu co) phai duogc
dat ngay ngan trén ban lam viéc, huéng quay ra phia trudc dé khéch cé thé
de dang doc duoc.

4.3. Phong hop
- Logo cua Vietinbank d&t phia trén cao, khung ghi triét 1y, st ménh va tam
nhin Vietinbank dat hai bén;

- Trang bi ban hinh bau duc, hodc hinh chir nhat tuong thich v&i khong gian
cua phong hop;

- May tinh, projector (néu c6), bang va trang am thiét bi can thiét.
4.4. Phong truyén thong
- Trang bi mgt sa ban vé md hinh cua Vietinbank (tru s& chinh, s& giao dich,
don vi truc thude,...) ;
- MO hinh céc san phém, dich vu cua Vietinbank;

- Trang bi mot tu va cac gia do dat cac biéu tuong, ky niém chuong cua cac
giai thudng ma Vietinbank dat dugc trong nudc va quoc te;

- Trang bi mot tu dat cac gidy khen, bang khen, huén chuong, gidy cong nhén
giai thudng clia cac to chire, co quan chinh quyén trong nudc va quoc té;

- Gié treo khung ghi triét ly, st ménh va tam nhin Vietinbank;

- Anh luu niém lanh dao Pang, Nha Nudc, cac B9, ban nganh dém tham va
lam viéc v6i Vietinbank;

- Trang bi khung anh cac hoat dong quan hé d6i ngoai cua Vietinbank qua
céc giai doan phat trién;

- Trang bi hé théng dén chiéu 1am ndi bat nhimg dd vat trung bay;

- Danh riéng mot khu vyc bai tri anh chén dung can bd lanh dao ngan hang
qua timg thoi ky va cac ca nhan xuit sic trong qué trinh xay dung va phat
trién cua Vietinbank.

5. VAN HOA VIETINBANK TRONG CAC HOAT PONG KHAC
5.1. Cac s kién van hoa thwong nién

T6 chirc gdp mdt thuong nién

«  Hang nam Vietinbank td chuc budi hop mat thuong nién va ting qua cho
toan thé can bd nhan vién trong Vietinbank da nghi huu, gia dinh Ban lanh

dao Vietinbank vao cudi nam;
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T6 chirc cac hoi nghi, gép g& khach hang, d6i tac hang nam dé lang nghe
nhimg y kién phan hoi va chia sé tir ho.

Ngay héi truyén thong Vietinbank

Hang nam t6 chirc ngdy hoi truyén thdng Vietinbank nhan ky niém ngay
thanh lap.

Tudn 1é vin héa Vietinbank

Tuan 1& van hoé VietinBank nhim ton vinh céc gia tri van hoa Vietinbank
tGi toan thé can bd, nhan vién trong toan hé thong thé hién thong qua hé
thong giai thuong van hoa Vietinbank (c6 thé dugc t6 chic hang nam,
hodc dinh ky do Ban lanh dao Vietinbank quy dinh).

5.2. Van hoa du tiéc
Ché ngoi khi du tiéc

Pé khach ngdi thoai mai, rong rai; chd ngdi gifta hai khach cach nhau
khoang 0,4-0,5m;

Ban tron c6 duong kinh 2m xép cho 8-10 nguol; Ban tron duong kinh 4m
xép cho 16 nguoi; Ban tron duong kinh 4,5 m xép cho 18-20 nguoi,

Chd ng01 trong chiéu dai phai tuong xtng v6i cuong vi cia khach; can
tinh dén trinh d6 ngoai ngit cua ngudi du tiée;

Vi tri bén phai long trong hon vi tri bén trai; chd cang gan chu tiéc, cang
trong thi;

Xép xen k& nam va nft, chu va khach; xép vo, chong ngoi canh nhau;
Chu tiéc ngdi ¢ vi tri trung tdm quay ra cura d€ dé quan sat.
Trang phuc khi du tiéc

Néu bita tiéc dugc tb chuc theo nghi 18 ngoai giao, nguoi dy tiéc phai mac
dong phuc va deo huy hiéu Légo theo quy dinh cta VietinBank;

Néu bita tiéc dugc t6 chirc theo nghi 18 thong thuong (tiée lién hoan tong
két, nhan giai thudng...) thi trang phuc c6 thé da dang hon nhimg van phai
dam bao lich sy, trang nha.

Y thirc hanh vi khi dy tiéc
Ngbi an véi tu thé dang hoang, tu nhién, khong dé khuyu tay trén ban;

khong dung tay dé cim, bdc thirc an ma phai ding bang dao, dia, thia;
khong htip canh, nhai nhdm nhoam;

Dia, chén, khin lau... da dung xong khong diy sang chd khéc. Bdi ban sé
phuc vu;
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Khéng dung thia, dia ctia minh dé gap thirc an cho khach; khong €p khach
uéng nhiéu ruou, bia; ban than khéng ubng nhiéu, tuyét dbi khong dé say
ruogu, bia khi du tiéc;

Vira an c6 thé vira néi chuyén, tuy nhién khi dang nhai thi khéng noi
chuyén; khong nén néi nhiéu vé chinh tri, néi nhing diéu c6 thé tiét 16 bi
mat cua co quan minh;

Néu hut thude phai xin phép nguoi ngdi canh, nhung tét hon 1a khong nén
hut;
Khi xia ring can che miéng;
Néu mudn ra ngoai can lang 1€ ra khong gay chu y cho nguoi khac;
Chu tiéc khong an xong trudc khach.
5.3. Vin hoa ngoi xe 6 to
Nguoi c6 chirc vu cao nhat ngdi bén phai hang ghé sau cua xe (1a chd ngdi

danh du), tiép d6 1a nguoi quan trong thr 2 ngdi & vi tri tay trai ngudi 1anh
dao cap cao;

Trong truong hop déc biét co thé xép ba ngudi ngdi ghé sau, nhung nguoi
ngoi gifta la ngudi c6 chirc vu thap hon so voi hai ngudi ngdi bén canh;

Cén bd nhan vién di cung ngbi hang ghe véi 14i xe, khi xe dimg, xubng xe
trude va mé clra cho 1anh dao (ngdi & vi tri danh du);

Lanh dao ¢6 phu nhén di cung thi phu nhén ngdi & vi tri danh dy, lanh dao
ngdi bén tay trai phu nhan va khi dimng xe can bg di cung xudng trudc mé cira
xe cho phu nhén, phu nhdn xudng trudc, sau d6 can bd lanh dao cla
Vietinbank xudng sau;

Wrang 18/22



VietmBank =

Nang gia tri cudc song

PHAN IV:

o _GIAI THUONG VAN HOA
NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM - VIETINBANK

I. MUC TIEU VA POI TUQNG CUA GIAI THUONG

1. Muc tiéu cua Giai thudéng

Khuyén khich, dong vién cac don vi, ca nhan trong Vietinbank xay dung
tinh than van héa Vietinbank trong cac hoat dong ndi bd va kinh doanh
ciia cac don vi nham xdy dung thuong hiéu va hinh anh vin hoa
Vietinbank;

T6n vinh va nhan 1én dién hinh van hoéa trong Vietinbank, qua d6 xay
dung uy tin thuong hiéu Vietinbank trén thi truong trong nudc va phat
trién vuon xa hon ra quoc té;

Hinh thanh mot danh hiéu va biéu tugng chung cua Vietinbank nham tao
dung, duy tri va phat trién gia tri van hoa Vietinbank trong toan h¢ thong;
Dé cao céc gia tri van hoa Vietinbank, cd dong long tu hao, tao su gin bé
cua cac ca nhan xuat sac voi to chuec;

Thong qua hinh anh vin hoéa Vietinbank s& gép phan quang ba thuong
hiéu Vietinbank;

Hinh thanh ngay 1& hoi Vian hoa Vietinbank xtng tam 1a mot Tap doan tai
chinh — Ngéan hang hang dau Viét Nam.

2. P6i twong ciia giai thuwéng Vian hoa

2.1. Giai thwéng té chirc

Phong/Ban thudc Hoi s& chinh;

Don vi thanh vién: S& giao dich, Chi nhanh, Cong ty truc thudc, Pon vi su
nghiép;

Céc phong chire nang trong don vi thanh vién;

Céc phong giao dich,diém giao dich, qu¥ tiét kiém thudc chi nhanh.

2.2. Giai thudéng ca nhan

Thanh vién Hoi déng Quan tri;
Ban lanh dao Ngan hang;

Toan thé can by nhan vién trong bién ché cua Vietinbank.

II. GIAI THUONG TON VINH VAN HOA VIETINBANK

1. Cac phwong dién hinh thanh giai thuwdéng
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Phwong dién Lanh dao:

Lanh dao Vietinbank la nguoi cam ket ton vinh, duy tri hé gia tri Van hoa
Vietinbank va dung dau viéc dénh gid/ td chire/ trao giai dinh ky hoac hang nam.
Viéc tién hanh trao giai thuong hang nam dugce xép vao hang uu tién trong ké
hoach diéu hanh, 1am viéc ctia Lanh dao Vietinbank.

Phwong di¢n To chirc

Téng giam ddc, Giam ddc cac don vi thanh vién; Truong cac Phong/Ban trong
Vietinbank 1a dau mébi dam bao giai thuong duge thuc hién deu dan. Trong d6
Ban thi dua khen thuéng/ Ban thong tin truyén thong 1a dau mdi huéng dan trién
trién khai, giam sat, to chuc thuc hién phuong thic cuia Giai thuong va chiu
trach nhiém cao nhat vé chét luong cua Giai thudng.

Phwong dién quan ly

Trao tang giai thuong 14 mdt qué trinh nghiép vu va hon thé 1a su quan tdm cua
tat ca moi nguoi. Dé giai thudng co tac dung khich 18, thi timg t6 chirc va ca
nhan phai dugc danh gia thuong xuyén va chinh xéac bdi nhitng can bo chuyén
trach. Diéu nay phai tr¢ thanh né nép nghlem tic, nhat quan trong toan hé théng
Vietinbank. Mot khia canh khac 1a hé gia tri van héa Vietinbank phai tré thanh
van héa quan ly truéc khi mong mudn tré thanh van héa hanh vi cia ngudi lao
dong.

Phwong dién tai chinh

Ngoai nhimg gia tri tinh than van héa Vietinbank, gia tri vat chét cling s& gop
phan khich 18 dong vién cac ca nhén, tép thé gin giit va phat huy gié tri van héa
Vietinbank nham t6n vinh thuong hiéu Vietinbank. Vi vdy, viéc thuc hién giai
thuong hang nam doi hoi phai c6 mét khoan kinh phi nhit dinh. Khoan kinh phi
ndy can dugc Ban lanh dao Vietinbank phé chudn xay dung ngay tir diu nam.

2. Giai thudng ton vinh Van héa Vietinbank
2.1. Giai thudng
Giai thwong Lon — Van hoa Vietinbank

Giai thudéng duoc trao cho Lanh dao Vietinbank, cac Phong/Ban trong
Vietinbank, Don vi thanh vién c6 cong lao xuit sic trong nhidu nim vi su
nghiép xay dung Van hoa va thuong hiéu Vietinbank .

Giai thuwéng Van héa trong Kinh doanh — Vian héa kinh doanh Vietinbank

Giai thuong nay danh trao cho cac Pon vi thanh vién trong Vietinbank c6 thanh
tich thuc hién thuc héa t6t nhat hé gia tri van hoa Vietinbank trong viéc cung cap
cac san pham dich vu tai don vi, duoc khach hang/dbi tac va xa hoi thira nhan c6
ban séc van hoa Vietinbank.

Giai thwong van hoa trong quan ly — Van hoa quan ly Vietinbank
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Giai thuéng nay danh trao cho cac Phong/ Ban/ B6 phan/ C4 nhan c¢6 thanh tich
hién thuc héa hé gid tri Vin hoéa Vietinbank t6t nhat trong giao dich/ tac nghiép/
quan ly ndi bg, dugc sy thira nhan la van minh/ hiéu qua dbi vé6i khach hang bén
trong Vietinbank.

2.2. S6 lrgng giai thwéng

Giai thuong van héa VIETINBANK dugc binh chon theo tung nhoém giai
thuéng cho hai déi tugng: c4 nhan va td chirc. M&i nhém téi da 1a 10 giai
thuong.

Tong s giai thuong thuc té ty thudc vao dénh gia hanh nam va két qua
binh chon ctia Ban thi dua khen thudng Vietinbank.

3. Quy trinh binh chon giii thuwéng
3.1. Pé cir va ding ky

e Trudng ban thi dua khen thuéng Vietinbank giri cong van dén cac Phong/
Ban, Don vi thanh vién hudng dan dénh gid trén co s¢ h¢ tiéu chi Van hoa
Vietinbank da dugc pho bién;

e Can cr céc tiéu chi xét thuong va dé nghi cua Ban thi dua khen thudng
cua cac don vi thanh vién trong Vietinbank. Ban thi dua khen thudng ph01
hop vé&i phong To chirc can bd Vietinbank 1ap danh sach cac don vi dé
nghi ca nhan, tap thé nhén giai thudng ton vinh van héa Vietinbank.

3.2. T6 chirc danh gia binh chon

* Can bd phu trach thi dua khen thuong cua don vi thanh vién thinh thi va
tham muu cép trén truc t1ep vé lich dénh gi4 va huéng dan trién khai truc
tiép cong tac danh gia dén cac don vi;

e (Cong tac danh gia duoc tién hanh tir co sé theo vén ban huéng dan va hé
tiéu chi da dugc pho bién. Gui két qua 1én can b phu trach thi dua khen
thudng cua don vi. Can bd phu trach thi dua khen thuéng cua don vi viét
bao cdo, kém theo hd so, bing chimg xac thuc vé thanh tich van héa cta
c4 nhan tiéu biéu hodc cua don vi 1én Ban thi dua khen thudng
Vietinbank;

e Ban thi dua khen thuéng Vietinbank thanh l1ap Hoi dong danh gia binh xét
theo danh sach da lap can cu vao cac tiéu chi cua giai thuong va dua ra
danh sach c4c c4 nhan, don vi xuit sic trong ndm dugc nhan giai thuong
ton vinh véan héa Vietinbank;

¢ Truodng ban thi dua khen thudng tép hop cac bao céo tir Hoi dong danh gia
dé xéc dinh lai tinh hop thirc, trinh Tong giam ddc ki gidy triéu tap mot so
cac glam dbc chi nhanh, S& giao dich, Trung tdm...tham gia H6i dong
chdm giai, hop danh gi4 va binh xét cho c4 nhén va tap thé.
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3.3. Lén danh sach trao giai thuéng

Trén co sé théng nhat trong Hoi dong danh gia va Hoi dong cham giai,
Ban thi dua khen thudng 1ap danh sédch cdc Pon vi/ cd nhan tiéu bi€u
trinh Tong gidm doc;

Sau khi dugc Tong giam dbc phé chuan, truong Ban thi dua khen thudng
Vietinbank chu tri phdi hop véi Vén phong Tong glam dbc va Bo phén
Marketing, PR tién hanh t6 chtic 1& ton vinh. Gui gidy moi dén cac dbi
tuong lién quan.

3.4. Trao giai thudong

L& trao giai thudng duoc td chic trang trong trong Ngay 1& ton vinh vin
héa Vietinbank hang ndm/ dinh ky;

Ban thi dua khen thudng Vietinbank chiu trach nhiém vé cac nodi dung lién
quan dén giai thudng;

B6 phén truyén thong chiu trach nhiém vé thong cdo va quan hé béo chi.

4. Phuwong phap danh gia

Hang nam Ban thi dua khen thudng Vietinbank d& xuat cach thic gidm sat,
danh gia can bg nhan vién Vietinbank theo cac ti€u chi van héa Vietinbank.
Céc tiéu chi nay dugc cdp nhat, stra doi va bo sung phu hgp véi tinh hinh
thuc t€ tai Vietinbank;

Ban thi dua khen thudng Vietinbank c6 trach nhiém xac dinh tinh khach quan

bang phuong phap didu tra, dong thoi cung cdp thong tin bod sung xac thuc
cho Hoi dong danh gid, cham giai;

Sau khi thong nhét tiéu chi danh gia cia nam, Ban thi dua khen thudng s&
thong bao rong rdi, cong khai trén Website cua Vietinbank va chuyén giao
cho céac don vi thanh vién dé cac don vi va ca nhan trong hé thong Vietinbank

phan dau thuc hién./o'y

TM. HOI PONG QUAN TRI

_ ‘UTICHV

T e S
"Plﬁm uy Hung
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