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THONG DIEP LANH BDAO

Thén gui: Cac ban déng nghiép VietinBank!

Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam (VietinBank) Ia mét trong nhiing ngan hang thuong mai ¢d phdn tru cét, chu luc cta
Nganh Tai chinh - Ngdn hang, déng hanh vdi su phdt trién cung ddt nudc.

Thanh coéng cla VietinBank bdt ngudn tur vén hda VietinBank. D6 1 su két tinh clia moi nd luc, tdm huyét, tan tuy, trung thanh,
trdch nhiém, y chi "vugt khé vuon Ién”, "khat khao chién thdng” va tinh yéu nghé ctia ddi ngl cdn bd, nhdn vién, ngudi lao déng
(CBNV) qua cdc thé hé.

Trong hanh trinh mdi, VietinBank xdc dinh Van héa doanh nghiép VietinBank tiép tuc I “Igi thé canh tranh riéng biét”, “ban séc
riéng cé”, la yéu t& dén ddt VietinBank hién thuc hda “Khét vong tdm cao méi”.

Cung vdi su déng goép cla todn thé Lanh dao, CBNV VietinBank, Van héa doanh nghiép VietinBank dé cé nhimng budc phadt trién
mdi, trén co s& ké thua nhimg gid tri cét 181 truyén théng va phdt trién thém nhiing gid tri cét 16i mdi. Trong do, VietinBank dé cao
sy Chinh truec, phdt huy stic manh ctia Tri tu@, Téan Tam, tao su khdc biét, tinh t&€ bang Théu cdm va chd déng Thich dng linh hoat
trong moi bd&i cdnh.

Ngudi VietinBank xdc dinh tuén thd hé gid tri vén hda VietinBank I hanh déng truc ti€ép gdép phdn bdo vé hinh dnh, uy tin cta
VietinBank, clia khdch hang va clia chinh cd nhdn minh. S& tay Van hoa VietinBank sé & hanh trang, la ngudi ban déng hanh
cung déi ngl VietinBank trong sudt qud trinh hoc téap va gdn bé vdi VietinBank.

Ban L&nh dao tin tudng va hy vong cudn Sé tay Van hda ndy sé dinh hudng, ddn dét CBNV thuc hién tét nhdt nhiing gid tri van héa
VietinBank ma chung ta dd chung suc, déng long tao dung trong hdanh trinh “Khdt vong tdm cao méi”.
Ha Néi, ngay 03 thdng 05 ndm 2024
Bi THU BANG UY, CHU TICH HOI DPONG QUAN TR
NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM

Tran Minh Binh
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HUGNG DAN SU DUNG SO TAY VAN HOA VIETINBANK

1. S& tay Van héa VietinBank dung dé lam gi?

Cung cdp cdc dinh hudng, husng dén hanh vi, hé trg CBNV VietinBank thuc hanh Van hoa
doanh nghiép phu hop véi hé tu tudng, hé gid tri c6t I6i clia VietinBank.

Viéc thuc hién t&t chudn muc dao dic nghé nghiép, quy tdc ing xUr clia cdn bd Nganh Ngén
hang, cdc gid tri ¢t 181 va chudn muc hanh vi trong gioo tiép Ung xU clia VietinBank sé& giup
CBNV nhanh chéng thich nghi véi mdi trusng lam viéc, Van héa VietinBank va gitp xdy
dung hinh anh dep cta CBNV trong mét khdch hang, ddi tdc va déng nghiép.

2. S6 tay Van hoa VietinBank danh cho ai?
S8 tay Van héa VietinBank dp dung théng nhdt cho tdt cd CBNV dang lam viéc trong
hé théng VietinBank.

3. Nbi dung chinh cla Sé tay Van héa VietinBank

1. Chuongl

Bdn sdc Van hoa VietinBank: Bao gém cdc yéu té dinh hinh tu tudng, hé gid tri cét 16i,
chién lugc vain hda sé chi phdi quan diém, suy nghi, hanh déng cla CBNV trong qud trinh
tuong tdc, Ung xU va lam viéc hding ngaly vai cdc ddi tdc ndi bd va bén ngodi VietinBank.

2. Chuongll

Chudn muc hanh vi trong giao tiép, ing xd: Bao gém cdc hudng d@n hanh vi, cdch thic
thuc hién trong cdc tinh huéng, méi quan hé giao tiép, Ung xUr cu thé.

3. Chuonglil

Hoat déng Van hoa VietinBank: Cdc su kién, gidi thudng thudng nién nhdm tén vinh
nét dep van hoa, gid tri van hoa VietinBank.

4. Phuluc

B6 chudn muc dao duc nghé nghiép va quy tdc Ung xI cla cdn bd ngan hang do
Hiép hdi Ngdn hang Viét Nam ban hanh.



4. S6 tay Véan hoéa VietinBank st dung nhu thé ndo? TRACH NHIEM CUA TRUONG DBON VI

1. S tay Van héa VietinBank khéng ddm bdo dé cap ddy du, todn dién cdc tinh VietinBank tin tudng, ky vong truéng don vi VietinBank sé thuc hién t6t vai trd va trdch
huéng, biéu hién hanh vi cé thé xdy ra trong thuc té. VietinBank tin réng bdng nhiém néu guong ctia Ngusi dung déu trong thuc hanh va té chic thuc hién S8 tay Van hoa
tri tué, su nhay bén va tinh ty gidc cua minh, CBNV VietinBank sé biét cdch VietinBank théng qua cam két thuc hién ddy du cdc nhiém vu sau:

Ung X phu hgp véi Van hoa VietinBank trong cdc tinh huéng khdc nhau; sé

chi déng quan sdt va noi guong, hoc hoi cde cd nhdn coé biéu hién hanh vi 1. Guongmau, tién phong thuc hanh $6 tay Vén héa VietinBank;

tich cy. 2. Té chuc trién khai cdc hogt ddng tim hiéu va thuc hanh S8 tay V&n héa VietinBank,
VietinBank khuyé&n khich CBNV thuc hanh S8 tay Van hoa VietinBank méi ngay, dam bdo CBNV tai don vi hiéu va nhdn thic dugc y nghia, Ung dung cla S& tay
chl déng dé nghi can bd qudn ly truc tiép, déng nghiép hd trg quan sdt va Vén héa VietinBank trong céng viéc, giao ti€p hang ngay;

diéu chinh hanh vi trén co s& hudng dan tai cudn Sé tay ndy. i . !
3. Xay dung méi trudng lam viéc céi md, khuyén khich CBNV san sang Ién tiéng khi

2. Khen thudng va ky luat: VietinBank thL_.fC‘ hién cdc chuong trinh thi dua phat hién hanh vi vi pham/khéng diing chudn muc Vén héa VietinBank;
khen thuéng, vinh danh thudng nién nhdm khuyén khich cdc CBNV tudn
thu chudn myc dao duc nghé nghiép, quy tdc Uing xUr clia cdn bd ngén hang 4. Gidi quyét hiéu qud cdc vdn dé lién quan dén Vén héa VietinBank tai don vi;
va lan téa cdc gid tri van hdéa tich cuc cua VietinBank. Bén canh do,
VietinBank cling &p dung cdc hinh thuc ky ludt theo quy dinh déi vdi nhiing 5. Xay dung co ché gidm sdt, phat hién va xi ly kip théi hanh vi vi pham/khéng dting
hanh vi vi pham Van hda doanh nghiép VietinBank. chuén myc Vén héa VietinBank.

3. Moi théng tin dong gop, thdc mdc vé S8 tay Van héa doanh nghiép, CBNV
lién hé vai Ban Trién khai Van héa doanh nghiép theo Email: vhdn@vietinbank.vn
dé cung chung tay gin gilf v& phdt trién Van hoa VietinBank.



mailto:vhdn@vietinbank.vn

CHUONG

Ol

X
z
<
o
=
=
=
S
<

0
I
2
>
3
@
z

<
o

BAN SI‘&C VAN HOA VIETINBANK

SU MENH
La ngdn hang tién phong trong phat trién ddt nudc trén co s& mang lai gid tri
t8i uu cho khdch hang, c8 déng, ngudi lao déng, ddi tdc va cong dong.

TAM NHIN

Ngd&n hang da ndng, hién dai, hiéu qud hang ddu tai Viét Nam, dén ndm 2030
thudéc Top Ngdn hang manh nhdt Khu vuc Chau A - Thai Binh Duong;

Dén ndm 2045 la ngdn hang manh nhdt va uy tin nhdt Viét Nam, hang ddu
Khu vuc Chdu A - Thdi Binh Duong vé uy tin cao trén thé gidi.

TRIET LY HOAT BONG

VietinBank l& ngdn hang thuong mai Quéc gia Viét Nam, dong vai trd tru cdt
va chu luc cla nén kinh t&, déng hanh va phung su cho su phdt trién
clia dét nudce. VietinBank ludn 16y "AN TOAN — HIEU QUA — BEN VUNG" I muc tiéu
phdt trién trong moi thai ky, trén co cd thuc hanh tét:

3 triét ly hoat dong

1. Khdch hang la trung tém
Khdch hang la muc tiéu, la dong luc phdt trién, la trung tam trong moi hoat
doéng clia Ngdn hang. VietinBank [uén déng hanh, tédn tam va thdu cam vdi
khdch hang; truyén tdi thdng tin trung thuc, minh bach, khdch quan vi lai ich
khdch hang; mang lai nhiing trdi nghiém tuyét vai, nhiing san phdm, dich vu
xudt séc va nhiing gid tri mai t8i uu cho khdch hang.

2. Phdat trién con ngudi

Con ngusi 1a nguén luc cét 161 cla VietinBank. Tai VietinBank, phdt trién
con ngudi la nhiém vy then chdt, phat trién nhan tai Ia nhiém vu trong tam.
VietinBank tao moi diéu kién thudn Igi nhdt dé CBNV céng hién, phdt trién,
phdt huy hét khd ndng, dong gép vao su thanh céng cla VietinBank.
VietinBank tudn tht cdc nguyén tdc: Cong khai, Minh bach, Khdich quan, Todn dién,
Céng bdng, Binh déng trong phdt trién con ngudi, ddm bdo 16 trinh céng danh,
thang tién ré rang cho dodi ng.

3. D6i méi sdng tao

DSi mdi var SAng tao Ia yéu t6 tién quyét ndng cao néng luc canh tranh, khdng
dinh vi thé tién phong cua VietinBank. VietinBank khuyé&n khich déi ngd déi
mdi, sdng tao trong moi hoat déng mdi ngady, trén co s& ké thua dé tao ra
nhiing gid tri mai tét nhdt cho khdch hang, ¢ déng, ngudi lao ddng, déi tac
va céng déng.
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GIA TR] COT LOI

VietinBank la tép hop nhiing con ngudi uu td, ddm thdch thuc bdn thdn, vugt qua
chinh minh, s8n sang xéng pha, cung hop luc, kién tao nén cdc gid tri mdi,
tién phong vi khdt vong tdm cao mai. Hé gid tri cdt 16i cla ngudi VietinBank
gém 5 gid tri:

1. Chinh truc

Cd nghia la luén trung thuc, thdng thdn, khdch quan, tudn thd va ddng tin cdy.

Chinh truc la co sé tao dung nén Niém tin va Uy tin cla VietinBank.

Ngudi VietinBank thé hién su Chinh truc méi ngdy théng qua:

+ Nhét qudn trong suy nghi, I&i ndi v& hanh déng. Thdng thdn, minh bach,
khdch quan trong moi tinh huéng.

+ Gilrlsi hira va thuc hién nghiém tic nhiing gi d& ha, d& cam két.

+ Thugng tén phap ludt, tudn thd van bdn chinh sdch ndi bo, gitr viing dao
duic nghé nghiép va trdnh xung dét loi ich.

2. Tritué

Kha nding suy nghi, st dung kién thtc, kinh nghiém, nhin nhén, ddnh gid vén dé
sdu sdc, da chiéu dé tao ra cdc gid tri mdi, ddn ddt su phat trién. Tri tué I
nén tdng thanh céng clia ngudi VietinBank.

Nguoi VietinBank thé hién Tri tué méi ngdy théng qua:

+ Khéng ngiing hoc héi, chli ddng cdp nhat va thyuc hanh tri thic mai dé cé tu
duy cdi mé, thdu hiéu bdi cdnh, tinh théng nghiép vy, thudn thuc k§ néng,
trudng thanh vé qudn ly va truyén cdm hing trong 1énh dao.

+ Ddm nghi, dédm thir nghiém, g dung cdc gidi phdp mdai va cdi tién lién tuc
dé nang cao hiéu qud hoat déng, mang dén nhing trdi nghiém xudt séc
cho khdch hang.

+ Sdng tao co chu dich, tién phong trién khai cdc gid tri mai dé khdng
dinh vi thé& dé&n ddt Nganh Ngan hang.

3. Tantém
C6 nghia la ludn thé hién su nhiét huyét, tinh yéu nghé, trdch nhiém, dam mé,
né luc vuot khd, hét Iong, hét suc vi cong viée. Tén tém Ia ngudn luc ndi sinh, I
yéu té ndi luc clia ngudi VietinBank.
Ngudi VietinBank thé hién su Tén tdm mdi ngdy théng qua:
+ Chu déng, né luc khéng nguing, hét long, hét suc, thuc hién dén tan cung
tréch nhiém ddi vai cong viéc, voi khdch hang, véi déng nghiép.
+ Vugt khé trong moi bdi canh dé chinh phuc nhimg muc tiéu thdch thic, dai
han, bén ving.
+ Truyén cdm hing vé tinh yéu nghé, dam mé cong viéc, y chi vuon lén va
khat vong xdy dung hé théng VietinBank.

4. Thé@u cdm
C6 nghia la su hiéu biét thdu ddo, tron ven vé diéu gi dang xdy ra, nhiing cdm
xuc, nhing nhu cdu, nhing trdi nghiém va cdu chuyén cla ting khdch hang,
c8 déng, déng nghiép, déi tdc va xd hdi. Thdu cdm gdp phdn tao dung nén
mot VietinBank tén trong, hop tdc va gdn két.
Ngudsi VietinBank thé hién su Thdu cédm mdi ngdy théng qua:
+ Chl déng Iéing nghe va dét minh vao hodan canh clia ngudi khac dé suy nghi,
cdm nhan, chia s&, xéa bd cdc dinh kién va tao déng luc cung phdt trién.
+ Gidi quyét vdin dé trén co s& ton trong su khdic biét, trao ddi thdng thdn,
hai héa Igiich, hop tdc cung thdng vi muc tiéu chung.

+ Thyc hién t&t tréich nhiém xd héi.

5. Thich ung

C6 nghia la lam cha su thay ddi. Chi cé su nhay bén, chu déng thich nghi va
ung bién vdi thdi dai mdi dem lai su phdt trién bén ving va trudng tén cho
VietinBank.
Nguoi VietinBank thé hién Thich ing mdi ngay théng qua:
+ Chudéng nhdn dién va dén ddu xu thé trén co s& ddnh gid ky ludng, ddy du
cdc co hdi va thdch thuc.
+ Nhén dién xa, sém, kiém sodt tét ri ro va ludn cé phuong dn du phong
trong moi tinh huéng.

+ Linh hogt cép nhdt ké hoach, diéu chinh gidi phdp phu hgp va thue thi nhanh
dé dat muc tiéu.




CHUONG

02

b=}
3
(V)
4
S
S
=
S
(o]
<
(U]
(V)
z
[e]
&
=
S
T
z
<
T
S
=
z
<
=)
T
(3}

CHUAN MUC HANH VI TRONG GIAO TIEP, UNG XU

I. TRONG UNG XU VA PHOI HOP CONG VIEC

Trong cdc tinh hudng Ung xtr va phdi hop cong viéc, vai bdt cur déi tuong ndo

(khach hang, cd déng, déng nghiép, déi tdc hay mét ca nhéan/té chuc cod

quan hé cdng tdc vdi VietinBank), ngusi VietinBank déu thuc hién trén co sé

théng nhdt cdc nguyén téc:

1. Tén trong, ddt minh vao vi tri, hoan cdnh clia ngudi khdc dé hiéu dugc nhu
cdu, mong mudn cua d&i tugng giao tiép;

2. Cha déng tim hiéu k¥ ludng, ddy dd théng tin lién quan trudc khi trao déi
hodic gidi quyét vdn dé;

3. C&ima chia sé quan diém, bay td chinh kién, gop y trén tinh than xdy dung;

4. S8n sang giup d& va nd luc tim gidi phdp hd trg ngusi khdc trong pham
vi quyén han, khd ndng cla bdn than nhung khéng lam thay ngudi khdc
ma khéng cé su chdp thudn cla ngudi cé thdm quyén, tri trudng hop bét
kha khdng;

5. Gidi quyé&t van dé trén co sé hai hoa lgi ich gilta cdc bén va khdng xung
doét loiich vai VietinBank.

Trén co s thuc hién théng nhdt cdc nguyén tdc trén, VietinBank xdy dung bd

hudng dan Chudn muc hanh vi thuc hién trong cdc tinh hudng dién hinh va vdi

tung déi tuong cu thé nhu sau:

o 01 Ung x{r v&i déng nghiép

Chuén muc hanh vi

+ Tdp trung chu y ldng nghe déng nghiép ndi, ghi nhdn y kién, lam rd ndi

dung déng nghiép muén noi;

+ Trao déi, gop y v&i déng nghiép mot cdch chdn thanh, khdach quan va

c6 tinh than xdy dung;

+ CAamonkem theo Idi hiia sé& can nhdc y kién, gdp v phé binh cla déng nghiép;
+ Nhan xét, ddnh gid déng nghiép trén tinh than khdch quan, xdy dung,

khéng dp dat suy nghi, quan diém, Igi ich cd nhan;

+ Chu déng hdi thdm va dé nghj gitp dé khi déng nghiép gdip khé khdn.

+ Tu tdp hdi, nhom ndi xdu, noi khdng dung

+ Khéng giup d& ké cd khi déng nghiép gdp

~

Hanh vi khéng ding chudn muc

+ Lam viéc riéng hodc cdt ngang I6i ma khéng xin 16i/ndi ré ly do, noi

I&n dt khi dong nghiép ndi;

+ Binh ludn, chi trich, phdn xét déng nghiép mét cdch chung chung,

khéng kém theo dén chung hanh vi cu thé;

+ Khoéng chdp nhdn gép y clia déng nghiép,

tu phu, té ra minh biét tat cg;

su that, binh phdm vé céng viéc, cudc séng
riéng tu clia déng nghiép;

kho khan var dé chd déng dé nghi hé tra.

.
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. 02 Ung x{ gilia cdp trén véi cdp dudi

s
¥ Chuén muc hanh vi

+ Truyén dat théng tin rd rang, nhdt qudn, cé dinh hudng cu thé;

+ Tudn thd cdc tiéu chi ddnh gid, ghi nhdn cdp dudi rd rang, minh bach.
Chu déng trao ddi, phdn héi véi cdp dudi vé cdc quyét dinh ddnh gid,
ghi nhdn;

+ Tao diéu kién, co hdi cho cdp dudi phdt huy téi da khd ndng thuc hién
cdng Viéc val phdt trién ban than;

+ Tap trung ldng nghe hét y kién, tham muu dé xudt cla cdp dudi. Ghi
nhan, ddt cau hdi gaiy va hd trg cdp dudi trién khai y tudng;

+ Bao dung vdi nhiing sai Idm, 16 khéng ¢ y clia cdp dudi trong qud trinh
thuc hién nhiém vu mdi, nhiém vu thdch thic; phdn tich, chi ré van dé
cdn rat kinh nghiém cho cdp dudi;

+ Hb trg, déng hanh cung cdp dudi gidi quyét khé khan, vudng mdc trong
qua trinh thuc hién nhiém wy;

+ Quan tam tim hiéu tam tu nguyén vong, hd tra cdi thién diéu kién séng
va lam viéc cho cdp dudi.

g J

(. )

0 Hanh vi khéng ding chuén muc
+ Khéng truyén dat dinh hudng, théng tin ctia VietinBank dén cdp dudi;

+ Truyén dat théng tin khdong rd rang, mach lac, khéng cé dinh hudng
hanh déng cu thé;

+ Hda sudng, hiia vust qud khd ndng, quyén han clia bdn than véi cdp dudi;

+ Phdn xét, ddanh gid cdp dudi khi chua cé ddy du théng tin chinh thic
hodc dua trén quan diém, dinh kién cd nhdn, khéng cé co s& khdch quan;

+ Pe doag, tru ddp, gdy dp luc, han ché, khéng ché cdp dudi bay to y
kién, quan diém khdc véi y kién, quan diém cla bdn than;

+ Ngo lo, khéng phdn héi hodc gidi quyét cdce y kién dé xudt clia cdp dudi
vé cdc van dé thudc trdch nhiém, quyén han, pham vi céng viéc, pham
vi don vi clia bdn thdn phu trdch;

+ Cdm dodn hodc cdn trd cdp dudi tham gia cdc hoat déng phat trién
cd nhdn hodc thyc hién quyén, Igi ich chinh ddng, hop phdp cla
CBNV;

« Trdch maéc, chi trich, miét thi, mat sdt cd nhdn thay vi céng viéc hodc
dua ra hinh phat vé ly khi cdp dudi mdc 16i. Bun ddy trdch nhiém hodic

dé 18i cho cdp dudi.

-

%03 Ung xUr gilta cdp dudi véi cdp trén

(o .
@ Chudn muc hanh vi

+ Tudn thu thai gian va nd luc hoan thanh cong viéc déa dugc cdp trén
phdn céng;

+ Chu dong xin y kién cdp trén khi can thiét hodc trong cdc tinh huéng cé
nguy ca rui ro va thuc ddy tién dé cong viéc;

+ Chl déng bay té quan diém, sang kién cdi tién céng viéc vai cdp trén;

+ Ti€p thu y kién déng gdp, phé binh clia cdp trén vdi thdi dé cdu thi, tich
cuc kém theo Ii hiia s& sta déi thiéu sot, sai sot, so sudt, khuyét diém,
han ché;

+ Lén ti€ng dinh chinh, bdo vé hinh dnh, uy tin cla cdp trén va cda don vi.

€ Hanh vi khéng dang chudn muc
« Tuy xtr ly céng viéc hodc quyét dinh vust thdm quyén, trdch nhiém cd
nhan; hodc tu y lam trdi/sai/khéng ddy du yéu cdu, y kién, chi dao cla
cdp trén ma khong co su trao déi, trir trusng hop bdt khd khdng;
+ Thé hién hanh déng, I8i ndi, thai dé coi thudng vdéi cdp trén;
Binh phdm, phdn xét, a dua theo ngudi khdc ndi xdu hodc néi khéng
dung su that vé cdp trén.

N\

~

J

04 Ung x{ v&i thé hé cdn bo di trude
— YA

r

¥ Chudn muc hanh vi

+ Bdo vé, gill gin nhiing thanh qud do cdc thé hé CBNV VietinBank
tao dung, vun ddp;

L Thé hién I8i ndi, thdi dé tén trong ddi véi cdn bd dé nghi huu.,

-
€3 Hanh vi khéng ding chuén muc
+ Ché bai, phdn xét thanh qud clia cdc thé hé di trudce tao dung;
+ Thé hién thdi dd thd o, khd chiu, né trdnh
khi cdn bd d& nghi huu dén VietinBank va

cb dé nghi giup dd chinh ddng.
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05 Ung xt gitia cdic don vi/cé nhdn trong qud trinh phdi hop
TN

/' Chuén muc hanh vi \
Dai véi cd nhan tai don vi dé nghi phéi hgp:

+ Xdc dinh rd muc tiéu, k& hoach trién khai (bao gém cd néi dung phu hop
chic nang nhiém vu va/hodc khd nang thuc thi cla don vi phdi hop)
trudc khi trao déi vai don vi phdi hop;

+ Chudn bi va cung cdp ddy du tai liéu co lién quan dén néi dung dé nghi
phdi hop;

+ Chu déng theo déi, thuc ddy tién dé gidi quyét cdng viéc gilia cdc bén
lién quan;

+ Chu déng bdo cdo cdp cé thdm quyén xU ly kip thai khi phdt sinh y kién
trdi ngugc, mau thuén, xung dét hodc chdm tré tién dd cong viéc.

Dai v6i cd nhén tai don vi phdi hop:

+ Tap trung l&dng nghe dén hét ndi dung trao ddi cua don vi dé nghj
phéi hop;

+ Trao déi, lam ré cdc ndi dung dé nghi phdi hop: Thé hién rd quan diém
nhitng ndi dung s& phdi hop ngay hodc ndi dung cdn su phdi hop cla
don vi khdc, cdc ndi dung cé y kién, quan diém khdc phdi co co sd, ly 18,
I&p luén phu hop;

+ Chu ddng hen thai gian phdn héi cu thé déi vai cde néi dung dugc dé
nghi ph&i hgp hodc ndi dung cdn xin y kién cdp cé thdm quyén cao han;

+ Tudn thu tién dé cong viéc theo dé nghi clia don vi dé nghi phdi hop,
théng bdo va trao d&i dinh hudng xU ly khi co phdt sinh khé khan, vudng
mdc, ddm bdo dat muc tiéu dé dé ra.

Déi véi cac cdp Lanh dao: Truc ti€p xU ly mau thudn phdt sinh gidia cdc bén

Qén quan cho dén khi gidi quyét dugc tén cung/triét dé van dé. /

»

0 Hanh vi khéng ding chudn muc
T chéi, thodi thdc, dun ddy trdch nhiém hodic dé 18i cho don vi khdc, cd
nhan khdc ngay I&p tuc;

+ Tri hod@n viéc tham gia phdi hop (tri hodin thdi gian thuc hién nhiém v/
gop y/dun ddy viéc ky trudc, ky sau...) ma khéng co ly do chinh ddng;

+ Yéu cAu cung cdp hd so, tdi liéu khdng phu hop, vo ly, ¢b tinh gdy cdn trd
qud trinh phdi hop; ho so, i liéu khdng cé trong hé thdng van bdn quy dinh
clia phdp ludt hodc cua VietinBank hodic khdng cd gid tri phuc vu céng viéc.

Ung x{r v&i khach hang

(Tham khdo chi tiét chudn muc hanh vi ddi vdi cdc vi tri tiép xuc truc tiép véi khdch hang tai
Quy dinh Tiéu chudn Chdt lugng dich vu tai cde diém phuc vu khdch hang thudc chi nhdnh trong hé
théng Ngdn hang TMCP Cdéng Thuong Viét Nam va Quy dinh, quy trinh gidi quyét khiéu nai va phan
nan cla khdch hang trong hé théng Ngdn hang TMCP Céng Thuong Viét Nam).

(. N
¥ Chudn muc hanh vi

SO dung kinh nglr va ngén nglr dé hiéu khi giao tiép vai khdch hang;

Ludn tuci cudi, vui vé khi giao tiép vdéi khdch hang. Trong trudng
hop khdch hang cdng thdng/néng gidn, thé hién thdi dé hoa nhd,
nghiém tuc, chan thanh I&dng nghe khdch hang;

+ Thé hién su quan tdm, chu y Idng nghe khdch hang. Bat cau héi phu
hop hodic khai thdc cdc kénh théng tin dé tim hiéu nhu cdu, mong mudn
ctia khdch hang;

+ Chu déng tu vén va cung cdp théng tin lién quan dén san phdm dich vu
cho khdch hang déy du, dé hidu, nhdt quan, ddm bdo khdch hang hiéu
r& quyén Igi, tién ich san phdm, dich vu;

+ Thuc hién cdc giao dich, tu van cho khdch hang nhanh chdng, chinh xdc;

+ Cha déng déng hanh, hd trg khach hang, xtr ly cdc vén dé phdt sinh
ngay cd khi khdch hang khéng cé yéu cdu; bdo cdo cdp cé thdm quyén
(néu can) dé gidi quyét van dé, ddp ung nhu céu chinh ddng cla khdch
hang kip thdi;

+ Gilr Isi hua véi khdach hang. Trong trudng hop khdng ddp ung dugc
yéu cdu khdch hang: Néi I8i xin 16i va gidi thich ly do hop ly, cé tinh
thuyét phuc cao vdi khdch hang; dé xudt ngay gidi phdp xt ly hop ly
nhdt bdo vé quyén loi khdch hang;

Bdo vé, bdo mat théng tin, tdi sdn khdch hang (ngoqi tri trusng
hop c6 yéu cdu clia co quan/td chic/cd nhan cé thdm quyén theo quy
dinh clia phdp ludt).

J
(" )
o Hanh vi khéng dung chudn muc
+ Biéu cdm thd o, lanh lung, thiéu tén trong vai khdch hang (khéng chl déng
chdo hdi khdch hang; khéng Idng nghe khdch hang ndi.);

+ Tu thé, cl chi, hanh ddng dua cat, thi€u/khéng nghiém tuc khi tu van
khdch hang;

+ Cd&t ngang I8i khi khach hang ndi; tranh ludn véi khdch hang hodc dé
16 do cdc nguyén nhén khdch quan khi khdch hang phan nan vé san
phdm, dich vy;

- Thé hién thdi d6 phan biét déi xd vai khdch hang;

+ S dung ti ngl, ngdn ngl khién khdch hang khé chiu nhu: “Khéng thé”, “khéng
duoc”, "khéng biét”, "khdch hang sai”..;

+ Tu vén cho khdch hang khi chua tim hiéu k¥, chi tiét, ddy du vé san phdm,
dich vy, chua rd cdch thic/nai xt ly phdt sinh déi véi sdn phdm, dich vu. Lam
tdt budc, quy trinh tu vén hodic gico dich vai khdch hang gdy tén hai dén Ioi
ich clia khdch hang, VietinBank.

g J
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O7 Véi déi tac
S F

TN

P
¥ Chuén muc hanh vi

+ SU dung ngdn ngl lich su, trang trong, phu hop véi van hoa, déc trung
tinh cdch cla ting ddi téc khi trao ddi cong viéc;

+ Ludn s&n sang thé hién thién chi hop tdc vaéi déi tac;

+ Hoc hdi nhiing diém manh cla déi tdc; sdn sang chia sé kién thuc,
kinh nghiém chuyé&n moén véi déi tdc khi duge dé nghi trén co sé tudn thu
cdc quy dinh bdo mdt théng tin ndi bd VietinBank;

+ Khi lam viéc voi déi tdc nudc ngodi: Tudn thu, ton trong ludt phdp, van

L héa cla quéce gia déi tdc.

J

(
€3 Hanh vi khéng ding chudn muc
+ C8 tinh dung tin, dua tin sai léch vé hoat déng kinh doanh, san phdm,
dich vu clia déi tdc;
+ Cdu két, ép budc, mua chudc thdng tin clia ddi tdc véi muc dich canh
tranh khéng lanh manh;

+ Tiét 16 thong tin mat cua ddi tdc cho mét bén thd ba khi chua duge sy
déng y, chdp thudn clia ddi tdc;

\” Thé hién thdi dé phan biét déi xur gitia cdc déi tdc.

~

J

08 Vi co quan cé thdm quyén

.

=
@ Chudn muc hanh vi

+ Chdp hanh chu truong, chinh sdch, phdp ludt cta Nha nudc, ciia Nganh
Ngdn hang;

+ Tudn thd yéu cdu thanh tra, kiém tra clia cdic co quan qudn ly theo quy dinh;

« Tén trong, I&ng nghe, cdu thi tiép thu y kién clia cdc co quan; gidi trinh
c6 co s& phdp ly va thuc tién nhing vdn dé con chua théng nhdt;

+ Tham gia gép y kién tich cuc vao viéc hoan thién co ché, chinh sdch lién

. Quan dén hoat déng ngdén hang.

-
0 Hanh vi khéng ding chudn muc

+ Khéng tuan thi cde yéu cdu kiém tra, cdc kién nghi hodc dé nghi gop y
clia co quan cé thdm quyén.

nﬁO 9 V@i truyén théng

(Tham khdo Quy ché phdt ngdén va cung cdp thdng tin cho bdo chi cua VietinBank, Quy tdc ung xt
cua CBNV, ngudi lao déng VietinBank trén mang x& hoi).

( )
¥ Chuén muc hanh vi

+ Ton trong va hgp tdc vdi co quan truyén théong khi dugc yéu cdu
trong pham vi quyén han va trdch nhiém cd nhan theo quy dinh cla
VietinBank;

+ Chu doéng, kip thdi lién hé véi dai dién truyén théng chinh thic cla
VietinBank dé dé xudt, dinh chinh, xdc minh khi phdt hién théng tin tiéu
cuc, bat lgi, sai léch vé VietinBank trén cdc phuong tién truyén thong
(bdo chi/mang x& héi...);

+ Tich cuc, kip thdi phdi hgp xU ly khiing hodng théng tin ¢é lién quan dén
cdc don vi.

e Hanh vi khéng ding chudn muc
+ TUch&i hgp tdc véi co quan truyén thdng moét cdch khiém nhé;

+ Khoéng kip thdi ing pho véi cde su ¢b rdi ro ngay cd khi cdc don vi gdp
su c& dé bdo cdo.

|\

o 10 Vi cdng déng

( 3\
@ Chudn muc hanh vi

+ Chl déng tham gia tich cuc vao viéc giltr gin va xdy dung Vdn hda VietinBank;

+ Chdp hanh nghiém chinh cdc quy dinh, né nép clia dia phuong noi CBNV
sinh séng;

+ Tu nguyén tham gia cdc hoat ddng an sinh x& hdi, bdo vé méi trusng, cdc
hoat déng thién nguyén clia Nha nudc, VietinBank, dia phuong...;

+ Chu déng gilp d& cdc trusng hop yéu thé trong xd héi (ngudi nghéo,
nguai khuyét tat, ngudi dan tdc thiéu sé, ngudi gia, tré nho...).

|\ J

[8 Hanh vi khéng ding chudn muc )
+ Ché bai hodc chéng déi thuc hién cdc gid tri Van héa VietinBank/cdc
quy dinh, né nép tai dia phuong;

+ Tu ch&i hodc né trdnh tham gia cdc hogat dong an sinh xd hoi, hoat
dong thién nguyén cua Nha nudc, VietinBank, dia phuong ma khéng co
ly do chinh ddng;

+ Thiéu y thic, trach nhiém bdo vé méi trudsng (vut rdc bua bdi; ndi tuc, ndi
bdy, ndi chuyén én do tai noi cong cdng, tai céng s& hodc vi pham quy
tdc Ung xU trén mang xd& hgi cua VietinBank...),

+ Phan biét déi x (ché bai, ché giéu, miét thi..) hodc tu chdi giup d& cdc
trusng hop yéu thé trong xd& hoi.

N ’
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1. TRONG GIAO TIEP CO BAN

Chdo hdi

1

Cdch chao héi

+ Chu déng chdo hdi ngusi déi dién trusc theo xung hd vai vé (anh/chi/cd/

ch...) va kinh ngi;

+ Dung vdi tu thé dinh dac, lung thdng, hudng mdt nhin ngudi dsi dién, mim

Cudi than thién va cui ddu nhe nhang khi chdo;

Khi ngusi dugc chao dang bdn viéc hodc dang giao tiép vai ngudi khdc,
mim cudi hodc gét ddu thé hién su nhdn biét déi tuong.

Gidi thiéu va tu gidi thiéu

Gidi thiéu ngdn gon vé tén, bé phan lam viéc tai VietinBank;

Trusng hop cén phdi cho ddi tdc biét trdch nhiém clia minh, gidi thiéu chic
vu hién dang ddm nhiém hodc vai trd dugc Uy nhiém dé lam viéc véi déi tdc;
Gidi thiéu ngudi di cung trudc, tu gidi thiéu sau;

Gigi thiéu ngudi co dia vi cao trude, dia vi thdp sau.

Cach thuc bat tay

Dung mot tay (thusng la tay phdi) dé bdt tay;,

Khi bdt tay, m&t nhin thdng mdt ngudi déi dién thé hién su tén trong,
thdn thién;

Gill lung thdng, siét nhe ban tay thé hién su néng dm, than thién, khéng
bdt tay qud Iéng léo hodc qud chat;

Bat tay I&n lugt tung ngudi theo thu ty dén trudce, dén sau, ngusi cao tudi
hon, ngudi coé chuc vu cao hon;

Khi déi tdc & dia vi x& hoi cao hon, can chd déi tdc chia tay ra trusce.

02
TN

Trao va nh@n danh thiép

1

Nguyén tdc chung

+ SU dung danh thiép theo mdu quy dinh théng nhdt cla VietinBank;

Danh thi€p cé thé gui kém theo qud tdng, dd luu niém khi tham hdi, cdm
on khdch hang;

Khéng dung danh thiép dé ca, nhau nat, géy goc, bdn, théng tin sai, khéng
ddy du, khdéng cdp nhat;

Khéng viét nhiing théng tin khdc trén danh thiép.

. Trao déi danh thiép

Sau khi chdo déi tdc, tu gidi thiéu vé bdn thén, cht déng trao danh thiép
trudc cho déi tdc;

Khi trao d8i danh thiép vd&i nhiéu ngudi, bdt ddu véi ngudi cé dia vi x& hoi
cao nhdt; khi trao ddi danh thi€p vdi ti hai nhém trd 1én, bét ddu vai ngudi
dung ddu clia cdc nhom;

Pua danh thiép bdng hai tay, thudn chiéu vai déi tdc dé ddi tdc cé thé doc
ludn dugc thdng tin trén danh thiép;

Nhan danh thiép bdéng hai tay, lich su cui déu khodng 10 dé khi nhdn va thé
hién thadi dé trdn trong, vui ming dugc lam quen véi ddi tdc;

Nhin va xdc nhan Igi théng tin trén danh thi€p. NEu can thiét, hoi théng tin
vé cdch phdt dm tén hodc bdt cu thdéng tin gi ban chua rd trén danh thiép
moét cdch cdi ma, tén trong;

Sdp xép lai va cdt danh thi€p vao vi tri trang trong. Trong trudng hop ngéi
lam viéc theo ban, sdp xép danh thiép theo thu tu clia ddi tdc ngdi ddi dién.
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o—\OB Giao ti€p qua dién thoai _\04 Giao ti€p qua thu dién ti (Email)

1. Nguyén téc chung 1. Nguyén téc chung
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+ Goi dién thoai khi d& xdc dinh rd muc dich cia cudc goi;
+ Chudn bij trusc cdc ndi dung, tinh hudng ¢ thé xdy ra;

+ Giong noi truyén cdm, hing khdi, dm lugng via phdi;

+ Chudng bdo dién thoqi dé & muc du nghe.

. Cdch thurc giao tiép qua dién thoai

+ Khi nhd@n dién thoai: Nhdc mdy trd I8i ngay (khi co thé) khi chudng bdo cod

cudc goi dén. Trudng hgop ddéng nghiép khdéng cd mdt & van phong khi ho
c6 cudc goi dén, ngudi ngdi bén canh trd 16i cudc goi, ghi lai ndi dung cén
truyén dat va théng tin ngudi goi dién, kém Isi hia sé& chuyén tiép cho
déng nghiép hodic bdo cdo cdp trén. Sau dé bdo lai cho déng nghiép

+ S dung thu dién t& cla Ngan hang dé trao déi céng viéc, khéng st dung

vao muc dich cd nhdn (dang ky tai khodn mang xd& hdi, ddng ky chuong
trinh uu d&i bén ngoadi VietinBank...);

+ Thudng xuyén kiém tra hom thu dién ti (bao gém cd hom thu ctia don vi

dugc giao quan ly);

+ Ddam bdo su thudn tién trong st dung thu dién ti cla khdch hang/déi tdc;
+ Thé hién su chuyén nghiép, chinh xdc, hgp tdc trong vén phong thu dién t,
+ Da&i v&i phong/ban Tru s& chinh hodc chi nhanh: Khi can gi Email cho

phong/ban Tru s& chinh hodc chi nhdnh, gdi tU Email chung cda don vi,
khong gui t Email cd nhdn, déng thai Cc cho cdn bd phu trdch truc tiép
cdng viéc.

hodic bdo cdo cdp trén dé phan céng cdn bd gidi quyét. i
L . 2. Cach thuc giao tiép qua Email
+ Khi goi dién thoai:
Chudn bj trudc ndi dung, tai liéu, trinh tu trd chuyén; Dai véi ngusi gui thu:
+ Thu co tiéu dé cu thé, rd rang, dién dat chinh xdc van dé dudc dé cdp, viét

Bdt ddu bdng viéc chao hdi, két hgp xung danh, don vi céng tdc trudc
bdng tiéng Viét cé ddu (néu déi tdc st dung ngdn nglr tiéng Viét);

khi dua théng diép cdn giao tiép;

+ D&i tugng nhan thu (To): GUi cho ngudi nhdn truc tiép va mong mudn co
phdn héi; (Cc): Gli cho nhing ngudi co lién quan dé biét, nédm théng tin va
phéi hop (néu can);

N&i ngdn gon, ré rang, lich sy, tap trung vao cdc ndi dung cdn trao déi;
Ludn gilr thdi dd binh tinh, lich thiép, khéng tranh cdi trén dién thoai;

LAng nghe khdch hang/déi tac/déng nghiép ndi, khéng cdt ngang gitia

chiing cu ndi clia khdch hang/déi tac/déng nghiép: + N&i dung thu ngdn gon, dé hiéu, chudn xdc, khédng c¢é 16i chinh td, 16i trinh

) ) bay dinh dang va theo ngdn nglr clia ngudi nhén;

Lam 16 va xde nhan cde nof dung dd trao dai trude khi ket thic cuoe goi; + K&t thuc co ddy du thong tin: Tén, chuc vu, don vi cong tdc, thdng tin lién
lac clia ngusi gui (dién thoai, fax, dia chi theo m&u chir ky thdng nhdt theo
quy dinh cua VietinBank).

K&t thuc cudc goi bdng mét I8i chdo hodc cdm on.

D4&i véi ngusi nhdn thu:
+ Nén gui phdn héi trong vong 24 gis du dé cé cdu trd 16i hay chua cho vén
dé da néu trong thu;
+ Thiét lap ché dd tu déng phdn héi thu dién ti trong trusng hop vang mat
tai co quan dai ngady (di céng tdc, nghi phép...).
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_\Oé Trong khi Iadm viéc

+ Ngéi thdng lung, khéng gdc chan lén ban/ghé hodic nédm guc lén ban lam

o—\O 5 Tham gia cuéc hop ndi bd

D46i v6i cd nhan/don vi cha tri/chi toa cudc hop:
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+ Théng bdo trudc lich hop, muc dich, ndi dung, tdi liéu cdn ban bac,

thdo ludn tai cudc hop;

+ M&i dung thanh phdn tham gia du hop, muc dich cla cuéc hop;
+ Trong qud trinh chd tri cudc hop, chl toa cudc hop cé thé ngdt Isi ngudi

noi khi nhan thdy néi dung trao déi, thdo ludn khéng dung trong tam hodc
&nh hudng dén khung thdai gian hop;

+ Két ludn gidi quyét vén dé theo ndi dung dd dé ra. Trudng hgp co qud

nhiéu van dé va/hodc y kién dé xudt vuct thdm quyén thi xem xét t& chuc
01 cudce hop khdc va/hodc bdo cdo cdp cd thdm quyén.

D4&i véi cd nhan tham gia cudc hop:
+ Nghién cuu k¥ tai liéu, ndi dung hop trudc khi tham du cudc hop;
+ Tudn tha thai gian hop: Bén trudc 10 phut; khéng bod vé gidia budi hop, tru

khi co viéc dét xudt va dugc su cho phép clia chi toa cudc hop; két thuc
hop dung gid;

+ Thé hién su tra@n trong, dung 1én chdo dén nhing nhan vat quan trong

tham gia cudc hop khi ho budc vao héi trusng (Lanh dao Dang, Nha nudc;
Chu tich Hoi déng Qudn tri, Téng Giam ddc VietinBank, nguyén Chu tich
Hoi déng Qudn tri, nguyén Téng Gidm ddc VietinBank hodc ngudi dugc
Lanh dao cdp cao VietinBank truc tiép don tiép);

+ Khéng lam viéc riéng, tén trong ngudi trinh bay, ngudi phdt biéu trong cudc hop;
+ Phdt biéu ngdn gon, di thdng vaio vén dé cdn trinh bay/trao déi. Chi dugc

phdt biéu khi cé sy déng y cla chu toa, khéng néi chen ngang, cdt 1i
ngudi khdc;

+ Chuy ldng nghe y kién clia ngudi khdc trudc khi trinh bay y kién clia minh;

khéng ché bai hay co dinh kién vé y kién, quan diém ctia ngudi khdc (ké ca
nhiing y kién, quan diém chua ting co tién 1@ tai VietinBank). Bong goép y
ki€n trén tinh than xdy dung, hudng dén gidi quyét van dé dugc trao ddi/
thdo ludn;

+ Dién thoai di ddng & ché dd rung. Trong trudng hop budc phdi nghe dién

thoai thi néi nhe hodic ra khdi phong hop.

viéc khi cé su xudt hién cta khdch hang, ddi tdc;

+ Khéng lam viéc riéng, khdng ndi chuyén dién thogi cd nhdn, khéng ndi lén

tiéng khi dang giao ti€p v&i khdch hang, ddi tdc;

+ Khéng tu tdp thanh nhdm, ndi chuyén, cudi dua, an udng trudc mdt khdach

hang, déi tdc hodic tai khu vuc giao dich véi khdch hang, déi tdc;

+ Khéng kéo lé gidy/dép trén san gdy tiéng déng, khéng cd nhing cl chi,
diéu bd phdn cdm nhu: Vénh mdt, I6n tiéng, huyt sdo, ném vut tdi liu 1én
bdn lam viéc hay phdt |6 khdch hang, déng nghiép, déi tdc.

07 «

hi ngbi xe

Né&u c6 nhu cdu don, dua khdc thai gian, dia diém dé dang ky hodc hoan/
hay nhu cdu st dung xe thi bdo trudc cho Idi xe dé chi déng sdp xép lich trinh;

+ Chdo hoi khi lén xe, xudng xe;

« Trén xe: Khdng cudi, noi to gdy on do;

+ Khéng xd rdc bua bdi trén xe hodic vut ra ngodi xe;

08 «

Hb tro déng nghiép, ngudi di clng xe khi cé van dé phdt sinh trén xe cdn
gidi quyét.

hi sa dung thang mdy

Ra, vao thang mdy theo thu tu, khéng chen Idn, x6 ddy (dung gon hai bén,
chd ngudi trong thang di ra trudc khi budc vao thang; chd déng budc ra
ngodi hodc nép qua mdt bén dé nhudng dudng cho ngudi bén trong cdn
ra khi dimg thang tai cdc tang...);

+ Uu tién khdch hang, ddi tdc, Lanh dao, ngudi 18n tudi, phu nir cé thai,

ngudi khuyét tét va tré em;

+ Trusng hop co viéc gdp cdn di thang mdy trudc, nén xin phép ngudi chd trudc;

+ Né&u cdn bd VietinBank dung gdén bdng diéu khién thang mdy, hdi mét cdch

lich su (dung kinh ngl) v& bdm tang cdn dén cho ngudi di clng;

+ Khéng ndi chuyén gdy 6n do trong thang mdy.
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CAC HOAT BONG VAN HOA VIETINBANK

CAC SU KIEN VAN HOA VIETINBANK

Ngdy Van hoa VietinBank

- VietinBank I8y ngady VietinBank chinh thiic di vaio hoat dong Ia Ngay Van hoa
VietinBank (Ngay 08/7 hdng ndm).

+ Trong Ngay Van héa VietinBank, VietinBank sé té chuic cdc chuong trinh,
hoat dong ggi nhd vé lich su VietinBank, khai thdc cdc cdu chuyén,
hinh tuong con ngudi VietinBank thé hién gia tri c8t 16i VietinBank va
cdc hoat déng mang y nghia tinh thdn khdc danh riéng cho CBNV
VietinBank.

KHACH HANG
LA TRUNG TAM
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02 Cdc hoat déng vdn hda tai don vi
S "

Cdc don vi chu déng té chuic cdc hoat déng sinh hoat van hoa gdén lién vaéi
hoat déng kinh doanh nhdm xdy dung Ban sdc Van hoa VietinBank tai don vi.

1p Cong Thuong V18t Noam

3 chin| nhNgo Hanh Son

VietinBank Ngu Hanh Son
Ollnhnhahhﬂnborl( —

5 minutes 999

Hoat déng xdy dung Bdn sdc Vdan hda VietinBank tai cdc don vi
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HOI THAO TRUYEN THONG
CHIEN LUGC VAN HOA DOANH NGHIEP GLAI BOAN 2023 - 2025
VI B NN DI VN M DOANH NGHIED MK
gy T g 7 S =

N

i
KMAT VONG
TAM CAD MOJ
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03 Cdc hoat déng ddo tao vdn héa OA- Cdc hoat dbéng truyén thong
N . . N\
Cdc CBNV dugc tham gia cdc hoat déng ddo tao xdy dung bdn sdc va hanh ° Padang cdc hoat déng truyén théng van hoa:

Vi véin héa theo cde chuong trinh dao tgo todn hang va tung don vi. + Kénh truyén thdng truc tuyén: Ban tin V&n héa trén VOG, Ban tin VietinBank

trén Intranet, cdc tin tdc sy kién quan trong trén website vietinbank.vn hodc
kénh Email tir Email Ban Trién khai Van hda doanh nghiép VietinBank.

GETE)
Van hod VietinBank

KHONG GIAN VAN HOA — : _ L TV

Trong 58 ndy cé nhiing tiéu diém gi? !
BAN TIN HINH VAN HOA DQANHJ‘GHIEP
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CHAQMUNG BAN OCN YOI KHONG BN~ ‘s
ﬂ VAL HOA VIETINBANK!! ! ¥ E
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u & ® @ © Cemev  mar)

Chuong trinh dao tao tdc phong chuyén nghiép Chuong trinh dao tao giao tiép thanh lich
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05 Gidi thudng Vdn héa VietinBank
N\ .
Muc tiéu cua gidi thudng

+ Khuyén khich, déng vién tinh than cdc don vi, cd nhdn VietinBank gin gitt va
phdt huy nét dep Van héa VietinBank;
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+ Tén vinh va nhén réng dién hinh, tdm guong Van hoa VietinBank;
+ Dé cao cdc gid tri ¢t 16i VietinBank, khai d@y niém tu hao, su gdn bé cla
cdc cd nhan xudt sdc va gdn bo véi VietinBank.
Déi tugng cua gidi thudng
+ Tap thé: Phong/ban/don vi thudc Tru s& chinh, chi nhdnh, don vi su nghiép;
+ Cd nhdn: Lanh dgo, cdn bd qudn ly, CBNV VietinBank.

Gidi thudng Vdan héa VietinBank

+ Gidi thudng Van hoa VietinBank danh cho cdc don vi/cd nhdn trong
VietinBank thuc hién t&t nhdt Ban sdc Van hoa VietinBank;

+ Gidi thudng Van héa VietinBank dugc binh chon theo tiéu chi cu thé cla
tung nhém gidi thudng cho hai déi tuong: Cd nhdn va tap thé. S8 luong
gidi thudng cho mdi nhém tuy thudc ddnh gid hdng ndm va két qud binh
chon clia Hoi déng Thi dua khen thudng VietinBank.

VINH DANH CAN BO
CO HANH VI VHDN TIEU BIEU
THANG 10/2023%" " - #

“ethankQ \\&

Iture Award

Y
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VIETINBANK KHAT VONG NOI CON TIM

Sang tac: Trang Cong Humg
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Nhimg tral tm trin nhigt buyet Girl dén muén nol mo wée  khat vong. Thiip sang lin cho mit  twromg lan Va hém nay
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noi nidm tin - phat trién, Cimg viét Iin  fhuong hisu VietinBank. D khé khin
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ngdl nha VietinBank. Ludn chinh tmre t mé tin tim thanh  cong. 5¢& khong bao g nhat phai. Niém kigu
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méi. Ching dwimg di qua biét bao  ty hao. Luén thiu cim thich img  sé chia. tin mit finh yéuw VietinBank.
32 To Coda
Khat vong naoi con tim Khat vong ndi con tim
MV Official (Karaoke version)

Mii mrémg  tin sinh bwdc nAm chiw Cimg nim tay niém tin  thip sang. “ o
15 D.S. al Coda ’
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HIEP HOI NGAN HANG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
VIET NAM Péc lip - Tu do - Hanh phiic

S6: /M /QP-HHNH Ha Noi, ngayd5 thang nim 2019

O NGAN HANG

QUYET PINH

Vé viée ban hanh B) chuéin muc dao dire nghé nghiép va
quy tic ing xir cia can b ngin hing

HOI PONG HIEP HOI NGAN HANG VIET NAM

UNG XU CUA CAN B

Cén i Nghij dinh s6 45/2010/ND-CP ngay 21 thang 4 nam 2010 ctia Chinh
’ ' phi quy dinh vé to chire, hoat dong va quan ly Hgi;

PH U LUC Can cit Quyét dinh s 247/TTg ngdy 14 thang 5 nam 1994 ciia Thi tuéng
Chinh phu vé viéc cho phép thanh ldp Hi¢p héi Ngan hang Vigt Nam;
Cin et Diéu 1é (sira ddi, bd sung) Hiép hoi Ngin hang Viét Nam ban hanh

BO CHUAN MUC DAO DUC NGHE NGHIEP VA theo Qu_vét dinh sé 1289/QD,-BNV n‘-géy 16 th'émg 12 nim 2014 cua B§ truong
QUY TAC UNG XU CUA CAN BO NGAN HANG BO-Npivy;

Ciin cir Nghj quyét s6 307/NQ-HHNH ngdy 05 thang 11 nim 2018 cta
Héi dong Hiép hoi Ngén hang Viét Nam, Ky hop thir 6 Nhiém ky VI;

Cin cir y kién ctia Théng ddc Ngin hang Nha nude tai Tor trinh s6 338/ TTr-HHNH
ngay 13 théang 12 nam 2018 cta Hiép héi Ngin hang Vigt Nam;

Xét dé nghi ciia Téng Thu ky Hiép hdi Ngin hing Viét Nam,

E NGHIEP VA QUY TAC
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QUYET PINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh niy “Bé chudn myc dao dirc nghe
nghiép va quy tic (mg xir clia can b§ ngan hang”.

BO CHUAN M

Dleu 2. Quyét dinh né)' ¢6 hiéu luc ké tir ngay ky ban hanh va thay thé Quyét
dinh s6 21/QD-HHNH ngay 20 thing 6 nim 2014 cia Héi dong Hiép hoi Ngin
hang Viét Nam.

Diéu 3. Hoi dong Hiép hdi Ngan hang Viét Nam, Téng Thu k¥, Co quan
Thudng tree Hiép héi Ngan hang Viét Nam, cic T6 chire hdi vién va c,a nhén lién
quan thude Hiép hdi Ngéin hang Viét Nam c6 trach nhi¢m thye hién Quyét dinh nay./.

TM™. HQ] DOVG HIFP HO] NGAN HANG
Noi nhd_n: : U TICH
- Nhu Piéu 3;
- Ban linh dgo NHNN;
- CONHVN, Vu TCCB NHNN; O
< Luu CQTT (VP,CTHV). \A'

=001 ONG
~ VA

00 QUAN

~ X PHAN DUC TU
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HIEP HQI NGAN HANG CONG HOA XA HQOI CHU NGHIA VIET NAM
VIET NAM Péc lip - Tw do - Hanh phiic

O NGAN HANG

Pidu 3. Yéu ciiu chung
1. Tinh dic thii clia hoat déng ngin hing doi héi cdn bd ngén hang phai cd

BQ CHUAN MUC PAO PUC NGHE NGHIEP

UNG XU CUA CAN B

E NGHIEP VA QUY TAC
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BO CHUAN M

VA QUY TAC UNG XU CUA CAN BO NGAN HANG
(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 4/ /QD-HHNH ngay 25thing &Znim 2019
ciia Hji ddng Hiép hdi Ngan hang Viét Nam)

Hoat dong ngfin hang 12 mét loai hinh kinh doanh djc biét, chira dung nhiéu
rii ro, d6 1a kinh doanh tién té, kinh doanh trén co s& chit “tin”. Do viy, nguoi
lam ngén hang phai tudn theo nhiing yéu cau va chuin myc khit khe vé kién thirc,
kinh nghiém, dao dirc va tdm thitc ding véi nghé cia minh.

Pé néu cao nhing phém chét dao dirc can thiét ciia ngudi can b ngn hang, xdy
dyng hinh anh dep clia ngéin hang ddi véi xa hoi, dap (mg tot yéu ciu phat trién ciia
nganh ngan hing trong bdi canh hién nay, Hiép héi Ngdn hang Viét Nam ban hanh

Bo chuin mye dao ditc nghé nghiép va quy tic (mg xir clia cdn bd ngan hang nhu sau:

Chwong I
NHUNG QUY PINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi va ddi twgng 4p dung

1. Bd chuén mure dao dire ng,he nghiép va quy thc ung XIr (sau day gm tit 1a Bo
chuin myc) quy dinh cdc chudn myc dao dire va quy tic tmg xir co ban cin ¢é clia
ngudi can b ngdn hang.

2. Bo chuan myc 4p dung déi véi cac T6 chirc hdi vién thude Hiép hoi Ngin
hang Viét Nam.

Piéu 2. Myc dich

1. Nang cao ¥ thirc cho di ngii can bd ngan hang vé tAm quan trong va su
cén thiét phai thudmg xuyén tu dudng, rén luyén dao dirc nghé nghiép va vin héa
{mg xir t6t dep dé hoan thanh sir ménh vinh dy dugce giao cta timg c4 nhan, té
chirc trong nganh ngan hang.

2. Néu cao nhirng chudn mwe dao dirc va quy tic img xir ciia cén bd ngan
hang nhu mdt sy cam két dé khach hang va toan xa hoi giam sat, déanh gia va gilp
cén bd ngén hang gilr ding tu cich dao dirc va thai d§ img xir ding muc trong khi
thuc thi nhiém vu.

3. Lam co s& cho céc Té chic hdi vién xdy dung va phét trién bd quy
tic/chudn myc dao dic riéng, phit hgp véi thyc tién dac thi kinh doanh va dic
trung van héa ctia mdi td chirc,

phim chét dao dirc tét, c6 ban linh viing vang trrée moi cam dd, c6 trach nhiém
cao d& gitr duge syr tin nhiém va long tin cia khach hang, d6i tic, uy tin cla ngin
hang minh va cia nganh ngn hing d6i véi xa héi.

2. Xay dyng hinh anh ngudi cdn bd ngén hang lich sy, chu ddo, cin trong,
liém chinh, tén tdm va chuyén ng]nép {mg xi vin hoa ding muc trong néi bd va

dbi véi bén ngoai.

Chuong 1T
CHUAN MU'C PAO BU'C NGHE NGHIEP CUA CAN BO NGAN HANG
Pitu 4. Cace chuin mye dao dirc nghé nghiép ciia cin bd ngin hing

1. Tinh tufin tha _

a) Cén bd ngén hang phai tdn trong va tudn thi nghiém ludt phip, cic quy
dinh, quy trinh nghiép vu ciia nganh va clia ndi bd ngén hang.

b) Khéng duge ddng 13a, tiép tay cho cdc hanh vi vi pham phép lujt, quy
dinh cia nganh va clia ndi bé; tranh dé bi téc dng, can thigp din t4i 1am tréi quy
dinh phdp luét.

2. Sy ciin trong

a) Cén bé ngén hang phai luén cén than, kj? lutmg, céin nhic théu ddo, luémg
doan k§ moi riii ro dé phong ngira; thin trong trong giao tiép va gifr ky lufit phat
ngdn; tir gide chiu sur gidm sat, kiém soét theo quy dinh.

b) Khéng duge chii quan, liu linh, khéng duge dé dii, ca tin; khéng lam tt,
ba qua cac bude, cée thi tye trong quy trinh nghiép vu dd quy dinh.

¢) Phai d& cao tinh thin tw chiu trdch nhiém, trnh dé xay ra sai sét, sor sudt
trong qué trinh giai quyét cong vide,

3. S liém chinh

a) Cén b ngén hing phai luén tu dudng, rén luyén, xay dyng béin linh nghé
nghiép, giit gin sur liém chinh, minh bach trong cic méi quan hé lién quan dén lgi
ich tai chinh va tién bac, trung thyc, thing thin, nghiém tic véi ban thin va véi
nhimg nguéi xung quanh.

b) Phai ¢6 tinh than tréch nhiém bao vé tai san va lgi ich hop phép cia té
chire, tranh ldng phi; khong dugce tham &, vu loi hodc tiép tay cho hanh vi tham
G, vy lgi; khong lam lo khi thé.}r cdc hién tugng sai trai xung quanh, bdo cio
kip thosi v&i cdp ¢ thim quyén khi phat hién hanh vi vi pham va géy hai cho
lgi ich chung,
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4. Sy tin tim va chuyén cin
a) Cén bé ngin hang can phai thyc hién céng viée clia minh véi sy tin tim va
chu déo; sfin sing nhén va hodn thanh nhim vu véi nd lue cao.
b) Phai thuémg xuyén hoc hoi, tich lity kinh nghiém, néng cao kién thitc, rén
luyén dé tinh théng chuyén mén nghiép vi.
¢) Khong dugce 1am viée tc trach, thiéu tap trung, thiéu tinh thin tréch nhiém.
5. Tinh chi d{ing, sing tao, thich ang
a) Cén b ngfin hang cén phai ren luyén tinh ty giac va chi djng, su tim toi,
sang tao dé ndng cao ning sufit, cht hrong va hidu qua céng téc; rén luyén kha
ning thich img cao trude sy thay ddi clia méi trudmg va yéu cdu trong tinh hinh
méi; khdng ngimg céi tién phuong phép 1ém viée, néng cao céc ki ning mém cta
ban thén.
b) Khéng i lai, dwa dim, ddy viéc cho ngudi khéc; khéng bao thi, cimg nhic,
gdy can trér cho dbi mdi, sing tao.
6. Y thire bio mit théng tin
a) Tufin thit nghiém ngt cac quy dinh clia phap luat va cla td chirc vé bao
mét an toan thong tin ndi b va thong tin khach hang; khong dua ra thong tin sai
l&ch, thiéu chinh xéc, mang tinh chii quan ¢4 nhan gdy tén hai dén tai san, thuong
hiéu, uy tin ctia t6 chite, clia ngénh, ghy hoang mang, lo ngai, &nh huéng dén long
tin cuia khach hang déi véi ngin hing,
b} Luu trit, bao quin hd so, tai liéu ciia ngén hang theo ding quy dinh.
“c) Khéng tiy tién, so ho trong trao ddi thong tin, tinh hinh ndi bé.
Chwrong ITI
QUY TAC UNG XU CUA CAN BQ NGAN HANG
Diéu 5. Cic quy tic g xir ciia edn bj ngén hiang
1. Ung xir trong ndi bd
a) Cén b cap dudi phai chip hanh nghiém sy phén céng nhiém vy, tén trong
val (mg xir ding myc déi véi cép trén; thire hién dang phén su; khing duge b
nhimg hinh vi giy tdn hai dén uy tin cla cip trén. Manh dan bay té chinh kién,
tham muru, thuyét phuc céip trén khi cén thiét dé tranh sai sét, rii ro trong qué
trinh x{ 1y cing vléc
b) Cén bé uap trén céin ton trong, ling nghe khuyén khich cip duéi bay to
< uan diém, ¥ kién; luén gurong miu trong cur X1, tao ld‘lﬁng khi hoa déng, céi ma,
ong vién, khich 18, d6i xir cong bing, bmh ding déi véi cap dudi; chi déng hn
tr-:_}' cép dudi giai quyét kho khan, vuéng mac, bao vv.;-. quyén loi chinh ddng cta cép
rdi; khong trit dip, phén biét ddi xi, 1am ton hai dén danh du cua cép dudi; khong
T'i‘lij&l dyung chirc v, dia vi st dung théng tin, bi qu}fe't, co hdi kinh doanh va tii san
& ngén hing d¢é thu loi ca nhén hofic 1am tin hai dén loi ich cia ngén hang.

39

¢) Dbi véi cén b ddng cip, can giir gin doan két ndi bd, c6 tinh than tip
thé, tn trong, tin cfy, hd trg, gitp d& 1in nhau. Ling nghe ¥ kién ctia dong nghiép,
khiém nhuong tiép thu hoc héi kinh nghiém ctia déng nghiép; gép ¥, phan tich
trén tinh than xdy dung; khong loi dung quan hé cé nhén dong nghiép dé thyc
hién hanh vi gian 1an.

2. Ung xir véi khach hang va déi tic

a) Can bd ngan hang cin thé hién phong céch giao dich chuyén nghiép, thin
thién; tac phong nhanh nhen, chu déo, théi do niém nd, tan tinh, tao in tugng tich
cure, sy tin tudng doi voi khach hang va déi tac.

b) Can bo ngén hang phai trang phuc gon gang, lich sy, c6 thai d§ nghiém
tic, ding myc trong . lte 1am viée, ton trong va dbi xir cong bing véi déi tic va
khach hang, glal quyet cong viéce ding nguyén téc, cd 1y, ¢6 tinh; khong thién vi,
khong gdy phién ha, nhiing nhiéu khach hang va dbi tac; tranh céc hanh dong din
dén xung dét loi ich, anh huéng khong tt dén quan hé véi khéch hang va ddi téc.

Chwong IV
TO CHUC THUC HIEN

Diéu 6. Trach nhiém thye hién

1. Céc T chirc hdi vién thude Hiép hdi Ngan hang Viét Nam cé trdch nhi¢m
huéng (g, phd bién, tuyén truyén, quan triét dé thye hién t6t B§ chudn mye nay.

2. Co quan Thu’orng trire Hiép hoi Ngén hang Viét Nam ¢6 tréach nhiém phéi
hop vai cac co quan, td chirc lién quan tuyén truyén, van dong va theo dai viéc
thue hién Bd chudn muyc nay cia cn b trong qu:p hdi Ngén hang, hang nam
téng hop tinh hinh, bdo cdo Hoi déng Hiép hdi két qua thyc hién.

3. Trong qua trinh thuc hién, moi goép ¥, kién nghl dwoc phan anh vé Co quan
Thudng true Hiép hoi Ngan hang Viét Nam dé tdng hop béo cdo Hoi dong Hiép
hdi Ngéin hang xem xét, giai quy ét.

TM. HOI PONG HIEP HOI NGAN HANG
CHU TICH
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BAN TRIEN KHAI VAN HOA DOANH NGHIEP
Email: VHDN@vietinbank.vn




