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Cong cu ning suat nang cao chat lrong dich vu
ngan hang

(VietQ.vn) - Hién dai héa ngidn hang & Viét Nam dang mé ra nhiéu co hdi tot
. hen cho cac khach hang, tiép cin dich vu tii chinh mét cach dé dang hon.

Suw kién: NAng cao ndng suit chat legng
NGUYEN NAM
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Nang cao nang suat nhd may cudn rom ti ché
E# thudt chon giéng ning cao ning sudt sinh sin cia lon nii
Ning cao niang sudt cdy trong bang vit liéu cac-bon tir bin thii

Thanh Héa: Pua céng nghé méi vao sin xudt ning cao ning sudt, chit lwong mudi sach
Vi sw hai ldng cla khach hang

Vién Nang suét Viét Nam (VNPI) — Téng cuc Tiéu chuan Do lwéng Chét lwong cho biét, ngay cang
c6 nhiéu ngan hang tai Viét Nam, ap dung cac cong cu, hé thdng quan Iy chét lvong hudng vao

nang cao ndng suét, chat lvong dich vu, giam thiéu chi phi va sai sét.

Cu thé nhw phurong phap Lean Six Sigma c6 sw két hop gilka pheong phap Lean va phuong phap
Six Sigma nham loai bé I&ng phi va lai nang cao chéat lrong san pham dich vu. Phrong phap Lean
Six Sigma thich hop cho cac doanh nghiép muén nang cao kha nang canh tranh théng qua loai bd
lang phi, rit ngan théi gian cung cép dich vu; cac doanh nghiép c6 nhu cau cai tién hé théng quan

Iy chat lwong: doanh nghiép can tai cdu trac hoat déng:...



Thuc té cho théy, cac du an diém ap dung Lean Six Sigma tai mot s6 Ngan hang theong mai Viét
Nam (NHTM) d4 thu dwoc nhitng két qué dang khich 1&. C6 NHTM nhé ap dung Lean ma da rat
ngan dwoc thivi gian x¥ ly yéu cdu cia khach hang va chuan héa quy trinh x& Iy khidu nai; co
NHTM khéac tap trung vao cai tién quy trinh déi chiéu va tra soat thé ATM; rt ngan tir 18 ngay
xudng con 5 ngay lam viéc: cai tién qua trinh van hanh may ATM: cai tién quy trinh phat hanh thu

tin dung khang dé khach hang phai che doi lau;. ..

Phwong phap nay hién dwroc mdt sé NHTM ap dung cho viéc cdi tién quy trinh hoat déng théng
qua mdt 56 di an dwroc sy hd tro cda cac chuyén chat lwrorng dich vu gidu kinh nghigém. Cac dw an
nay d3 thu duoc nhitng hiéu qua kha Ién nhw ky vong ban dau dit ra, mang lai gia tri gia tang

virot tréi so v@i déi thd canh tranh.
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Phé Théng déc NHNN Viét Nam Nguyén Toan Thang phat biéu tai bubi Ié Vietcombank nhan
chiing chi ISO/AIEC — 27001:2013. Anh: N. N



Theo VNP, tir thang 1/2010, duyét dv an diém Lean 6 Sigma (LSS) tai ngan hang TMCP kj
throng Viét Nam (Techcombank) va da két thac thanh cdng vao thang 3/2011. Dv an nay do To
chirc Nang suit Chau A (APO) phé duyét véi muc dich chon Techcombank nhw 12 mé hinh ap
dung diém LSS tai Viét Nam. Théng qua dw an, quang ba hiéu lwc cda viéc ap dung LSS - céng cu
rat hiéu qua trong viéc cat gidm lang phi, ndng cao ning suét lao déng, gidm cac san pham khuyét
tat, nang cao s hai 1dng cla khach hang. Bay manh trién khai cong cu nay tai Vit Nam va cac
nwrére khac trong khéi APO. Qua do, chuyén giao kién thirc va kinh nghiém ap dung LSS cho cac
chuyén gia cha WNPIL.

Techcombank duoc biét t6i 14 ngan hang xép hang trong top dau tai Viét Nam, 2 trong 5 gia tri cét
I6i cda ngan hang |1a “Khach hang |2 trén hé&t" va “Cai tién lién tuc”, rat phi hop vai triét Iy cha LSS.
Ngan hang nay dang phan dau nang cao hiéu qua hoat déng va chat lvong dich vu khach hang dé
tré thanh ngan hang s 1 Viét Nam. Sau 14 thang trién khai, cac dw an diém két thic véi nhikng

két qua ngoai src twdng twong cla céac bén.

Cu thé, ngan hang da gidm 3 buwdc trong qua trinh tiép quy ATM: tdng th&i gian hoat dong cla
may tir 95% dén =97%; tiét kiém dwoc 0.1 FTE va sé tién khéng nhé; néng cao si hai long cla
khach hang. Th&i gian trung binh ca bwdc so sanh di liéu da giam tir 12 phat xudng 8 phat
(khodng 25%); s6 16i off-us gidm 47%: thai gian phat hién 16i trén hé thdng on-us gidm tir 18 ngay
xudng con 5 ngay; giam thiéu rdi ro I&n cho ngan hang vé mét tai chinh. Gidm duoc 7 budc va 4
chi¥ ky duyét trong thl tuc; ndng mirc sigma level tir 1.6 [&n 2.5; tiét kiém duoc 20% théi gian thwc
hién giao dich cho khach hang (tle 198 phata 162 phit); ndng cao sw hai long cda khach hang.
Giam 1 bwdc va 1 chiv ky duyét trong tha tuc; giam 1 gio ché doi cho khach hang; tiét kiém 25%
thoi gian thwc hién giao dich (tir 250 phat xudng 188phat); nang mirc sigma level tir 2.0 1&n 2.7;

nang cao sw hai léng cda khach hang. .

Theo éng Tran Van Vinh — Phé téng cuc trwdng Téng cuc Tiéu chudn Do ludng Chét lrong, khai
nigm Lean 6 Sigma da dwgc gidi thiéu tai Viégt Nam trong théi gian qua nhé cac chwong trinh dao
tao, hdi thao, sinh hoat cdu lac bd...Tuy nhién viéc ap dung tai cac doanh nghiép Viét Nam cho
dén nay van con han ché do thiéu phwrong phap va hwdng dan ky thuat. Dr an xdy dung mé hinh
diém vé ap dung Lean 6 Sigma tai Ngan hang Techcombank trong hon mét nam 1a kinh nghiém va

bai hoc khi trién khai thurc t& Lean 6 Sigma tai doanh nghiép.



Giam thiéu rui ro, khang dinh thurrong hiéu

Ciing la viéc ap dung cac céng cu, gidi phap nang cao nang suét chat lvong, nhung cdu chuyén &
Ngan hang Thuong mai Cé phan Quan dai (MB) lai di theo mét cach khac. Vé&i nhitng né luc cla
ngdn hang nay, Té chirc Chét Ivong chau A-Thai Binh Dwong (APQO) vira cong bd trao ting
danh hiéu “World Class™ 2014 cho MB. Bay |a danh hiéu cao nhat deoc APQO trao cho mét doanh
nghiép trong khuén khé Gidi thedng Chéat Iveng Chau A-Thai Binh Dwrong (GPEA) t6 chirc hang

nam.

APQO danh gia, danh hiéu “World Class”™ d& ghi nhan nang lwc hdi nhap cia MB dwa trén cac
thong |& qudc té vé linh vire tai chinh ngan hang, cho thdy dinh hwéng chién Iroc quan tri chat
lrong MB d3 tiém can dwoc cac hé thdng quan Iy tién tién trén thé gidi, cling nhu sur né e cha
ngan hang. Trong sudt 20 ndm qua, MB dic biét coi trong quan tri tri thirc va nhan thirc 16 day 1a

méu chét quan trong nhét trong nén tang phat trién kinh doanh bén vikng.
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Ong Nguyén Anh Tuén — Vién trizéng Vién Nang suét Viét Nam trao ching nhén thuc hanh tét 5S
cho lanh dao Phong Giao dich Hoang Diéu — VietinBank Ba Dinh. Anh: N. N

Hién nay, MB la mét trong sé it cac ngan hang Viét Nam sém ap dung cac hé thdng tiéu chuan

chat lwong qudc té vai nhiéu céng cu quan Iy hiéu qua nhw hé thdng quan ly chat lvong theo tiéu

chudn 1SO 9001, ap dung phuong phap Lean-Six Sigma (hé théng cac cong cu va chién luoc

nham nang cao qua trinh hoat déng ctia doanh nghiép) vao viéc tai thiét ké quy trinh hoat dong,

quy trinh kinh doanh.



MB ciing d& dau tw va tirng bwdc hoan thién hé thdng théng tin da kénh dé chuyén tai théng tin kip
theri, tao nén s thdng nhét cao trong hanh déng tir Hai s& dén cac chi nhanh toan hé thdng
hudng t&i phuc vu khach hang véi chét lrong tét nhat. Co sé& di liéu cia MB dwoc tirng budc tap

trung, hé théng héa.

Con thuc té tai Phong Giao dich (PGD) Hoang Diéu - VietinBank Ba Binh, m&i day PGD nay d3
duwroc trac Chirng nhan thuc hanh tét 5S. Day ciing 1a PGD dau tién thudc hé thdng ngan hang

dugc trao Chirng nhan thuwec hanh tét 5S: sach dep hon, tién lgi hon, khach hang hai long hon. ..

Theo 6ng Nguyén Anh Tudn — Vién tredng VNPI, 55 bat ngudn tir Nhat Ban, xuét phat tir quan
diém: Néu lam viéc trong mét méi trréng lanh manh, sach dep, thoang ding, tién loi thi tinh than
s& thodi mai hon, nang suét lao dong s& cao hon va tao diéu kién cho viéc ap dung mét hé thdng

quan Iy chéat lvong dem lai niém tin cho khach hang.

Sau 3 thang thure hién trién khai thi diém ap dung 55 tai cac PGD Hoang Diéu (CN Ba Binh), PGD
Pang Van Ngi¥ (CN Péng Pa), PGD Ha Thanh (CN Nam Thang Long) thudéc hé théng cua
VietinBank, chuwong trinh da thwc sw cai thién mdi treéng lam viéc tai PGD thuan loi, thoai mai
hon trong moi vi tri, gidm thiéu cac chi phi va nang cao src canh tranh. Dwa trén két qua trong qua
trinh trién khai, PGD Hoang Diéu dwoc danh gia dat tiéu chudn va cap Chirng nhan thwrc hanh tot
5S.

Ba Bui Nhu Y - Phé Téng Giam déc VietinBank cho rang, viéc duy tri thwc hién “Sang loc”, “Sap
x&p®, “Sach s&" “San s6c” va “San sang” theo 58 mdi ngay gép phan nang cao tinh thdn tap thé,
khuyéﬂ khich s hoa dﬁng cha moi nguwdi. Nhan vién lam viéc tich cwc hon, ¢é trach nhiém hon vi
Izi ich tap thé, tng cwiyrng doan két, gan bo gilka lanh dao va nhan vién, gitka nhan vién va nhan
vién. Ba mong rang hoat déng 55 dwoc duy tri theéng xuyén, nhan réng va ngay cang hoan thién

hon.

Tai HDBank , sau hon 1 nam t6 chirc xay dwng hé théng quan Iy chat lvong theo tiéu chuan 1S0,
ngan hang nay di hoan thién 37 quy trinh bat budc thudc cac nhém: chuan 1SO, Van Hanh, Dich
Vu, Nghiép Vu Tin Dung, Nhan Sw & Phap Ly. Trdi qua nhiéu dot kiém tra va ra soat sat sao, vira
qua HDBank dwoc danh gia dat tiéu chuén va théng bao cép chieng chi ISO 9001:2008.

ISO 9001:2008 Ia bo tiéu chuan dwoc céng nhan toan cau danh cho hé théng quan Iy chét lvong,
xay dwng theo phuong phap tiép can qua trinh dua trén mé hinh PDCA (Plan - Hoach dinh, Do -
thwc hién, Check - Kiém tra va Act - Cai tién) va 8 nguyén tic quan ly chat lvong duoc coila 8

nguyén tic vang.

Viéc trién khai I1SO |4 mét trong nhitng yéu cau cap thiét déi vai linh vurc tai chinh ngan hang, 1a
tién dé& dé nganh Ngan Hang néi chung va HDBank noi riéng gidm thiéu rdi ro trong qua trinh van
hanh, cung cép dich vu dén khach hang, ciing nhw phat trién bén vitng, an toan trong béi canh

kinh t& hién nay.



