HIEP HQIQUY TINDUNG NHANDAN ~ CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

VIETNAM Dic lip - Ty do - Hanh phic
sé: 85 / CV-HHQTD Hé N§i, ngayf4thdng 05 nam 2026

Viv: Kmh ngh|¢m thu hdi ng & c4c TCTD
va khuyén nghj d8i véi hoat dong QTDND.

Kinh giti: Quy tin dung nhin din hgi vién

Thu hdi ng khong don thuén 12 hoat dong x1r ly nghla vu tai chinh hay glél
quyét cic hd so no x4u ton dong Pay chinh la thudc do de céc t6 chic tin dung thé
hién trach nhiém, dao dirc nghé nghiép va sy ton trong dbi véi khach hang cfing nhu
cong ddng. Thu hdi n hidu qua khong chi dua vao cén ctr phép ly chit ch& ma con
can duorc thuc thi mdt cach khéo 1éo, nhén vin va dua tren sy thau hiéu hoan canh
thuc té cta khach hang Noi céch khéc, viée g1u cch tiép can diing myc, duy tri

“cdnh cira doi thoai” va tao didu kién dé thanh vién va khach héng hop téc chinh 1a
yéu td quan trong gip thanh vién va khéch hang thuc hién nghia vu tra ng mét céch
chi dong, timg budc dn dinh tai chinh va han ché phét sinh tranh chip, khiéu kién.

Nhim hd trg cac QTDND héi vién thuc hién cong tac thu hdi ng ding quy
dinh, an toan, hiéu qua va han ché rii ro phap ly phat sinh, Hiép héi QTDND Viét
Nam xin trao ddi, khuyén nghi mét sé noi dung sau:

1/ Luét Bao vé dit liu ca nhén (Luit 56 91/2025/QH15) c6 hiéu luc tir ngay
01/01/2026 quy dinh vé dit liéu c4 nhén, nguyén tic bao vé dit liéu c4 nhan ciing nhur
quyén, nghia vu v trach nhiém ctia co quan, t chic, c4 nhan c6 lién quan trong qua
trinh xir Iy dit liéu c4 nhan. Theo d6, d6i v6i hoat dong ciia cc TCTD, bao gom ca
cong tac don ddc, thu hdi n, viée thu thap, sit dung, hru trit, trao dbi va cung cip
thong tin khach hang phai bao dam ding muc dich, dung pham vi, tuén tht quy dinh
phép luat vé béo vé dit liéu c4 nhén va bao mét thong tin khach hang,

Trong hoat dong d6n ddc, thu hdi ng, c4c thong tin lién quan dén khoan vay,
tinh trang du ng, kha néng tai chinh va lich st quan hé tin dung cuia khach hang duoc
xem la dif liéu cd nhén nhay cam, cin dugc bao mét va quéan ly chit chg theo quy
dinh. Bén canh yéu cdu tuén thu phap luat, thyc tién cho thdy hiéu qua thu hdi ng
bén vilng khong chi phu thudc vao tan suit nhic ng hay bién phap gdy ap luc, ma
con phu thudc vao kha ning duy tri dbi thoai, thau hiu kho khan ctia khéch hang dé
c6 gi4i phap xtt 1y phit hop, nhén vin nhung van bédo dam nguyén tic va ky cuong
tin dung. Vi vy, trong qua trinh thuc hién cong téc thu h01 ng, cac QTDND cén dic
biét Iuu ¥ thyuc hién ding cic quy dinh tai Diéu 27 Luét s6 91/2025/QH15 v& bao vé
dit liéu c4 nhan trong hoat dong tai chinh, ngdn hang va hoat dong thdng tin tin dung
nhu sau:

“Diéu27. Béo vé dit liéu cd nhan trong hoat dong tai chinh, ngdn hang, hoat
dong thong tin tin dung
1. T3 chite, cé nhén hoat dong trong linh vuec tai chinh, ngdn hang, hoat déng
théng tin tin dung co trach nhiém sau dady:
a) Thue hién day dit quy dinh vé bdo vé dit liéu cd nhdn nhay cam, cdc tiéu
chudn an todn, bdo mdt trong hoat dong tai chinh, ngdn hang theo quy dinh cia
phdp ludt;”
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2/ Theo kinh nghle;m va thong I¢ tai nhidu quéc gia c6 hé thong tai chinh
phat trién, hoat dong thu hdi ng ludén duqc klem soét chit ché bdi hé thong phép luat
nhim bao vé quyén con nguorl quyén riéng tu va dix llcu ca nhan ctia khach hang
vay vén. Xu hudrng quoc té hién nay khéng coi thu hdi ng don thuln 14 hoat dong
tao 4p luc dé thu hdi tlen vay, ma la mot quy trinh quan trj rii ro tin dung chuyen
nghiép, bio dam cén bing gitra quyén thu hdi ng hqp phép ctia TCTD véi quyén
dugc bao ve danh du, thong tin c4 nhan va doi séng riéng tu ctia khach hang. Thuc
tién qudc té cho thdy mé hinh thu hdi ng hién dai thudng dugc xay dyng trén ba try
cOt cot 16i sau:

a) Khung phdp Iy chdt ché doi vo”i chii thé tham gia hoat dgng thu hoi ny:

Hoat dong thu hdi no tai nhidu quéc gia duge xem 13 ngénh nghé kinh doanh
c6 diéu kién va chju su gidm sat thudng xuyén ciia co quan quan ly nha nuoc Cac
cong ty thu hdi ng chuyén nghiép phai dap u'ng c4c ti€éu chuan nghlem ngit vé cép
phép hoat dong, ning lyc tai chinh, dao dirc nghé nghiép, quy trinh quan trj va trich
nhiém bdo mét thong tin khach hang. Trong truong hqp thué ngoél dich vu thu hdi
ng, TCTD van pha1 chiu trach nhiém cubi ciing ddi v6i hanh vi ciia bén dugc uy
quyen do d6 viéc lwa chon ddi tac phai dua trén tidu chi minh bach, uy tin, ning luc
kiém so4t va tuén thu phép luét.

b) Gidi han nghiém ngat vé hanh vi va phicong thite tiép cdn khdch hang:

Phap luét tai nhiéu quéc gia nghiém c4m tuyét d6i cac hanh vi de doa, xiic
pham quéy rdi, gy ap luc tinh than hozc l1am anh hudng dén danh dy, cong vigc va
doi song ca nhén cua khach hang. Viéc lién hé thu héi no thuorng bi g101 han vé thoi
gian, tn sut va phuong thirc lién lac nham bao dam quyén rleng fu cia nguorl vay.
Pic biét, bén thu hdi ng khong dugc phép tlep xuc hodc gay ap lyc d6i véi ngudi
than, dong nghi€p hodc cac ca nhén khong c6 nghia vu béo lanh, dong thoi phai chim
dirt lién hé truc tiép khi khach hang d c6 ngudi dai dién hop phéap hoac luat su lam
viéc thay.

¢) Dé cao nguyén tic bdo mdt va bdo vé dit liéu cé nhdn:

Thong tin vé khoan vay, tinh trang du ng, lich sir tin dung va khé khin tai
chinh cta khach hang tai nhiéu quoc gia dugc xé4c dinh 12 dif liéu c4 nhan nhay cam
va chi dugc xur ly trong pham vi cAn thiét phuc vu hoat dong tin dung theo quy dinh
phép luat. Moi hanh vi c6ng khai thong tin ngudi vay, tiét 1§ tinh trang ng tai noi
1am viéc, khu dén cu hodc théng qua mang xa hdi, phuong tién truyén thong déu co
thé bj xem 13 vi pham nghiém trong quyén riéng tir va bi xir Iy nghiém khéc theo
phép luat.

Thuc tién quoc té cho thdy, viéc tudn thi cic chuin muyc phap ly va dao dc
trong hoat dong thu hdi ng khong 1am glam hiéu qua xir Iy ng xau ma nguoc lai con
gbp phén nang cao thién chi hop tac cua khach hang, giam thiéu tranh chip va rii ro
phap ly, dong thoi xay dung hinh anh td chuc tin dung chuyén nghi€p, nhén vén va
phat trién bén vimg. Kinh nghiém quoc té cung khéng dinh ring, mot méi truong tin
dung minh bach va dn dinh khéng thé dugc xdy dyng bang ap luc cuc doan, ma phai
dua trén ky cuong phép luét, trach nhiém ngh€ nghiép va su ton trong khach hang.

3/ Kinh nghiém thuc tién tai nhiéu ngan hang thwong mai & Viét Nam cho
thiy cong tac thu hdi ng ludn 1a mot trong nhitng nhi€ém vu khé khan, phuc tap va
nhay cam nhét trong hoat dong tin dung. Hiéu qué thu hdi ng khéng chi phu thudc
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vao quy trmh nghiép vy, cén cir phép ly hay bién phép XU ly tai san bao ddm, ma con
phy thudc rét 16n véo k¥ ning giao ti€p, kha ning thdu hiéu tAm 1y khach hang, sy
kién tri, ban linh nghe nghiép va cach ing xir pht hgp ctia can b tin dung trong timg
tinh hudng cu thé.

J géc d6 rong hon, thu hdi ng khéng chi 1a hoat dong xir ly nghla v tai chinh,
ma con phan anh vén hoéa ung XU, trach nhi¢ém nghe nghlf;p va uy tin ctia t chirc tin
dung d6i v&i khéch hang va cong ddng. Thuc tién cho thdy, viéc chuén héa quy trinh
thu hdi ng, ning cao k)‘l ning xur ly tinh huong va tuan thu chat ché cac quy dinh
phép luét khong chi gop phan han ché ng x4u, giam thiéu tranh chap va rui ro phép
Iy, ma con giup cung cé niém tin cia khach héng, tung budce xay dung hinh anh
chuyen nghiép cua ngan hang Dudi day 13 mét sd tinh huong thuc té thuémg gép tai
mét s6 ngan hang thuong mai, Hi¢p hdi xin thong tin d& c4c QTDND hdi vién tham
khdo trong qué trinh trién khai thyc hién. Cy thé nhu sau:

a) Tinh hudng 1: ho so khéng thiéu cén cir phdp Iy, ma thiéu sw dong hanh va
cdch tiép cdn phit hop.

Khach hang vay vén phét trién san xudt, kinh doanh nhung gip kho khin do
thi trudng ti€u thu chim, dong tién bj gidn doan nén chim tra ng trong thoi gian dai.
Ban d4u, khach hang c6 tim ly né tranh lam vi€c vi lo ngai bi xr ly tai san bao dam
va ap lyc tir cac khoan ng dén han. Thay vi lién tuc tao sirc ép bﬁng cac b1en phap
nhéc ng cimg nhac, cén b tin dung di chu dong gip gb, trao ddi truc tiép dé nim
bét kho khin thuc te cua khéch hang, dong thcn phan tich 13 trach nhiém tra ng, cac
chi phi phat sinh néu khoan vay tiép tuc chuyén nhém no x4u va lgi ich cta viéc hop
tac xur ly som. Trén co s¢ d6, ngan hang thuong mai dd phdi hop cung khach hang
xdy dung phuong an xu ly phu hop nhu co c4u lai thdi han tra ng, hd tro ban tai san
hoc tu van chu déng thu xép nguén tra no dan.

Thuc té cho thay, khi khach hang vay cam nhan dugc su chia sé, ton trong va
thién chi hop tac tir ngan hang, qua trinh xur Iy ng thudng dat hiéu qua tich cuc hon,
han ché phat sinh tranh chép va giam dang ké ap luc cho ca hai bén.

b) Tinh huong 2: khi khdach hang vay ¢ thdi dg chong ddi, diéu quan trong
khong phdi la thang mét cudc tranh cdi ma la giit dwoc kha ndng doi thoai.

Trong thuc té hoat dong tin dyng, c6 nhiing trudng hop khich hang roi vao 4p
Iuc tai chinh kéo dai dAn dén tam ly cang thing, mét kiém soat hoic c6 phan g tiéu
cyc, tham chi con khoéa cira nhét doan can bd ngan hang trong xudng gitta thoi tiét
ning néng dé phan | g khi bi ddn vio dudng cling vé tai chinh khi bj thic ép tra ng.
Trong nhimg tinh hudng nhu véy, kinh nghiém thyc ti&n cho thdy viéc d6i diu cam
tinh hodc tao thém ép luc thuong khong mang lai hiéu qua tham chi c6 thé 1am gia
tang xung dot, phat sinh rui ro phap Iy va anh hudng dén an toan cua cén bd lam
nhiém vu. Piéu quan trong nhét d6i véi can bo tin dung 13 giit binh tinh, tusn thi
dting quy trinh, cting c6 dy du hd so phép 1y va duy tri thai dd 1am viéc chuin muc,
chuyén nghiép.

Thay vi tap trung vao viéc “thang” trong mdt cudc tranh cii, nhidu ngan hang
thuong mai lya chon cach tim ra “diém két n6i” dé khoi phuc thién chi hop téc cia
khach hang, lya chon duy tri ddi thoai, giai thich rd trach nhiém tra ng, hiu qua phép
Iy cuia viéc kéo dai ng xau va phdi hop lam viéc v6i ngudi dong vay, ngudi bao lanh
hoic c4c chui thé c6 nghia vu lién quan theo quy dinh phép luat nhim tim giai phép
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xtr 1y phd hop. Khi khach hang nhén thdy t8 chirc tin dung vAn gitr thai d9 chuén
muc, thién chi hd trg va ton trong khach hang, qué trinh hep tac xir Iy ng thudng cé
chuyén bién tich cyc hon.”

Thue tién cho thdy, trong cong tac thu héi ng, kiém soat cam xtc, gifr nguyen
tic nhung khéng cuc doan chinh 1a yéu té gitip han che xung dot va tao co hdi dé
khoan ng dugc xir ly theo huéng 6n dinh, an toan va bén ving hon.

c) Ti nh huong 3: dp lwc phdp Iy déi khi khéng nhdm “ddy khdch hang dén
dwong cung”, ma dé mo lai co hdi dam phdn va hgp tdc xir Iy ng.

Trong thuc té, c6 nhung truong hop khach hang lién tuc tri hodn, né tranh lam
viéc hodc nhleu 14n cam két tra ng nhung khong thyuc hién, budc ngan hang phal khéi
kién va chuyén hd so sang co quan thi hanh an. Vlec khéi kién hogic chuyén hd so
sang co quan thi hanh én khong chi 1a budce xur ly cudi cung theo quy dinh phép luat,
ma con 14 tin hiéu cho thdy khoan ng d& chuyén sang giai doan can chuyén sang co
quan phap luét xir ly nghiém tic va minh bach hon.

Khi nhan thic 13 nguy co tai sin bao dam c6 thé bj ké bién, xir ly hoic ban
déu gia theo quy dinh phép luat, nhiéu khéch hang va ay da chu déng quay lai 1am viéc
va dé xuit phuong an hop téc xir Iy ng nhim han ché thiét hai cho ca hai bén. Trong
cac truong hop nay, nhi€u ngén hang thuong mai lya chon céch tiép can linh hoat
nhung van béo dam nguyén tic phép ly, nhu tao dxeu kién dé khach hang chu dong
tim doi tic chuyén nhuong tai san, ty thu xep ngudn tr ng hoic c6 thé xem xét giam
mot phan 14i cham tra khi khach hang thé hién thién chi hop tac thuc su.

Kinh nghiém thyc tién cho thdy, hiu qua cia bién phap phap Iy khong nim
G viéc tao ap luc cuc doan, ma & kha nang dua khéch hang quay tré lai ban lam viéc,
khéi phuc d6i thoai va tim dugc phuong &n xir Iy pht hop, han ché t6i da tranh chép,
khiéu kién va ton that phat sinh cho cac bén lién quan.

d) Tinh hudng 4: Xir Ij no tai dia ban nhay cam vé vin héa

Khach hang 12 ngudi ddng bao dan toc tai Gia Lai c6 hoan canh kh6 khén (vg
nim liét givdng). Khi co quan chirc ning dén ké bién, khach hang cam dao rya chéng
dbi, ca budn lang tép trung gay sirc €p khién viéc cuorng ché khéng thé thuc hién.
Ngén hang thay ddi cach tiép c4n bang viéc phdi hop v6i Gia lang va chinh quyen
xd. Cén b di vao budn lang vdi thai df ton trong, chudn bi qua thdm hoi ngudi bénh,
de Gia lang 1én tiéng truéc rdi méi néi den khoan ng va dé xuét phuong 4n tra dén.
Két qua 1a khach hang d4 mé 1ong va tit toan no sau do.

e) Tinh hudng 5: Cdc tinh hudng dién hinh trong hoat dong thu héi ng tai
chinh tiéu a'img

Trong cau trac van hanh cua thj trudng tai chinh tiéu ding, hoat dong thu hoi
ng ludn 12 mot cAu phan cbt 16i nhdm dam béo tinh bén vu'ng va an toan clia hé thong
tin dung. Tuy nhién, déy ciing 1a linh vuc dic bigt nhay cam, dé phat sinh nhiing
céch hiéu chua day du tir phia x3 hoi, nhét 1a trong bdi canh cac chudn muc thuc thi
gitta c4c don vi chua thuc sy dong nhét. Thuc tién cho théy, qua trinh thu hdi ng
khong phai luc nao ciing dién ra theo mét quy trinh “ctmg”, ma thudng phét sinh
nhiéu tinh huong phirc tap, doi héi cén bo tin dung pha1 ¢6 k¥ néng ing xu, kha néng
danh gia tinh hudng va d1eu chinh phuong thirc tiép can phi hgp. M6t sb tinh hudng
dién hinh thudng gip gdm:
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- Trong nhitng trudng hqp khéch hang c6 xu hudng trl hodn nghia vy hodc né
tranh tuong tac, qua trinh lam v1¢c thudmg khong dién ra theo mot kijch ban r6 rang
Co the ghi nhén nhﬁng tinh hu6ng khach hAng vén duy tri hen hé & muc t6i thiéu,
nhu tiép nhan cudc goi nhung khong trao ddi cy thé, nhiéu 14n hen lai nhung chua
thuc hxen, hogc phan hdi gidn doan trong céc khoang thoi glan khéc nhau Trong
thyc té, céc chu01 tuong téc nhur vy c6 thé kéo dai, khlen cach tiép cén cén lién tyc
dleu chinh. Néu chi phéan {mg theo huéng g1a tang tan sudt lién hé, hiéu qua chua
chic dugc cai thién, trong khi nguy co lam gia ting cam nhén khong tich cyc tir ph1a
khach hang lai tré nen 1o rang hon. Diéu nay cho thay, hiéu qué trong thu hdi ng
khéng dén tir viéc tiép can nhiéu hon, ma dén tir viéc tiép c4n phit hgp hon.

- Khi céc kenh lién h¢ thong thuong khong con hiéu qua, ua, viéc phat sinh nhu
cu tiép cén tryc t1ep tai dia chi cu tri hodc nou lam viéc 1a dieu kho tranh khél Tuy
nhién, qua trinh txep can thuc dja trén thuc té thudng khéng dién ra trong diéu kién
“ly tuong”. C6 thé xuat hién cac trudng he thong tin dia chi chua dugc cép nhat
day du, khach hang khong c6 mat tai thoi didm tiép cén, hodc viéc twong tac dién ra
trong moi truorng c6 su hién di¢n cua ngudi thén, dong nghlep hodc céc cé nhan
khéng lién quan dén nghla vu tai chinh. Nhitng yéu tb nay khién viéc trao ddi trd nén
nhay cam hon so véi tuorng tac tu xa. Trong nhitng bbi canh nhu vdy, cach thic tng
XU khong chi dimg lai & viéc tiép can dugc khach hang, ma con pha1 klem soat dugc
pham vi trao ddi va bdi canh tuong téc. Yéu ciu dit ra 1a dam bao vige tiép can khach
hang khong 1am phét sinh tdc dong ngoai pham vi can thiét.

- Trong qué trinh tuong tac, cling c6 thé phat sinh nhing truéng hop khach
hang ¢6 phan hoi hoic cam nhén chua tich cyc vé cach thirc lién hé. Trén thuc té,
nhing phan hdi nay khéng phai lic ndo cling : xuét phat tir viéc vi pham quy dinh, ma
c6 thé dén tir sy chua phu hop gilta cach tlep can va hoan canh cu thé cua khach
hang. Vi du, c6 nhimg khach hang dé nghi diéu chinh khung thoi gian lién hé do dic
thu cong viéc, hodc phan anh vé viéc nhan nhiéu cuge g01 trong mot khoang thoi
gian ngan dii vin nam trong gidi han cho phép. Ciing c6 truorng hop khéch hang
mong mudn ndi dung trao dbi dugc diéu chinh theo huorng 13 rang, phu hop hon véi
tinh trang tai chinh hi¢n tai. Nhing tinh huong nhu vay cho thay chuén muc Ung xur
khéng chi nim & viéc “lam diing”, ma con nim & viéc “dugc ti€p nhan nhu thé ndo”.

- Bi véi cac truomg hop phét sinh khiéu nai hodc chua dong thuén véi nghia
vu tai chinh, qua trinh xir ly thudng khong dimg lai & m6t thoi diém, ma din ra theo
nhiéu budc, c6 thé kéo dai trong mot khoang thoi gian nhét dinh. Trong thoi gian do,
c6 thé xuét hién cac dé nghi tir phia khach hang nhu tam thoi han ché tuorng tac, hodc
chi trao d6i khi ¢ phan hdi chinh thirc. Dleu ndy dit ra yeu cau ddi véi td chuc tin
dung trong viéc vira dam bao quy trinh tlep nhan, ra soat va phan hdi dugc thyc hién
day du, minh bach, vira duy tri su nhat quén trong viéc thuc hién nghia vu theo hop
dbng. Hai qua trinh nay can dugc trién khai song song, thay vi thay thé cho nhau.
Viéc can bang glua hai qua trinh nay 12 mot trong nhimg diém dodi hoi su théng nhit
trong céch ti€p cén giita cac don vi.

- O mot géc do khac, ciling c6 nhimng truorng hop khéch hang gap kho khan do
cac yéu td khach quan, va tinh trang ndy c6 thé thay ddi theo thdi gian. ’Ihuc té,
khong phai moi trudng hop khé khin déu c6 thé duogc xur ly theo mot céch tlep can
giong nhau, ma can c6 sy danh gid theo timg giai doan va timg hoan canh cy thé.
Trong nhimg tinh hudng nay, viéc diéu chinh cach thirc trao ddi theo huéng phu hop
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hon, tao diéu kién dé khach hang duy trl kha ning thuc hién nghia i, trong nhiéu
truong hop khong chi gidp cai thi¢n hiéu qua thu hox, ma con gop phan duy tri sy
hop tac lau dai glua hai bén. Lmh hoat trong céch t1ep cén, nhung nhét quén trong
nguyén tic, 12 yéu ciu xuyén subt trong cac tinh huéng nay.

Bai hoc kinh nghi¢m:

Tur nhung kinh nghiém thyc té néu trén, c6 thé thay thu hdi ng, suy cho cing
14 tim kiém sy ddng thuan trong hoan canh khé khén nhét, 12 mot hanh trinh day thir
thach noi ban linh cén b khong chi dugc do bing nhimg con s6 ma con bang su
thdu cam va tri tué ung xur. Tur déy chung ta rtit ra dugc bai hoc kinh nghiém su séc
quan trong ma mdi cén bo trong hé théng QTDND nén mang theo:

+ Ung xir chudn myec Ia mét logi ' 'cong cu" ddc bzet Chung ta cin hiéu rang,
ung xu dung khong chi dung lai & pham tra dao dirc nghé nghiép, ma thuc chit 1a
moét cong cu xur ly ng v6 cung higu qua. Nh1eu hé so "déng bang" 1au nim chi bt
dau chuyén dong khi chung ta thay d6i céch tiép can khach hang, chtr khéng hén vi
ta dd c6 du gidy t& hay nim chic ludt phap trong tay.

+ Sibc manh cua sy Nhdn van: C6 mdt quan niém sai 14m cho ring nhan vin
s& 1am giam hiéu qua thu hdi no. Thuc té chimg minh diéu ngugc lai: chinh sy nhan
van dung luc, ding muirc 1a "chia khéa" x6a bd rao can, tao ra thién chi hgp tac thuc
chét tir phia khach hang.

+ Nghé thudt "Bam" nhung khong "Cyc doan": Kién tri deo bam 1a nguyén
tic séng con dé khéng mét hd so, khong mét khach hang va bao toan tai san. Tuy
nhién, su kién tri y phai di d6i véi su tinh tio, khéng cuc doan dé bao vé an toan
cho cén b, giir gin hinh anh dinh ché tai chinh va quan trong nhit 1a giir lai soi day
dam phan cubi ciing giita hai bén.

+ Gid tri ciia "ddu vét nghiép vu": Trong moi twong tac, dit 1a nhé nhéit, hay
ludn y thire viée dé lai ddu vét nghiép vu 16 rang qual bién ban lam viéc, x4c nhin ng
hay thong béo qua han. Nhimg tai liéu ndy co the trong don gian nhung s& 1a diém
tua phép ly v6 gia, quyét dinh sy thanh bai ctia hd so trong nhimng giai doan xir ly
phrc tap vé sau.

+ Hinh anh cdn bg la by mdt cua 16 chirc: Khach hang c6 thé chua horp tac
ngay, nhung ho ludn quan sat rat k§ cach ching ta lam viéc. Mot phut néng nay co
thé 1am ~hong ca mot qua trinh dam phén; nhung mét phong théi chuin muc, diém
tinh, biét "mém diing lic, chdc ding chd" s& luén mé ra co hoi dé dut diém hé so
mdt cach nhanh chéng nhét.

4. Khuyén nghi d6i véi hé théng QTDND

Dé ddng hanh cling hé théng QTDND trong viéc xdy dyng mét quy trinh xur
Iy ng chuyén nghiép va thuong ton phép luit, Hiép hoi xm chia sé cac khuyen nghi
mang tinh dinh huéng nhim chuén héa hoat dong thu hdi ng theo huéng bén vimg
nhu sau:

a) Xay dung va trién khai thuwc hign By Quy tic teng xir thu hdi no:
Céc don vj can chu trong viéc cu thé héa céc chudn muc hanh vi, ngén ngi
giao tlep va gidi han dao dic cho cén b thu hdi ng. Thay vi céc quy dinh chung

chung, cin chuin héa quy trinh van hanh linh hoat cho timg nhém tinh huéng (khach
hang né tranh, khach hang giip rti ro khach quan, khach hang khiéu nai...). Quy dinh
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rd céc hanh vi cdm nhu quay rdi, de doa, hogc lién hé ngoai gl(‘J hénh chinh dé bao

v¢ hinh anh Quy va tranh céc rii ro phép ly. Quan trong hon hét, cin xay dung mét

nhén thirc thong nhét trong toan ddi ngili cén bd réng thu hdi ng khong don thun 1a

xtr 1y con sb tai chinh khé khan, ma 13 sy thyc thi trach nhiém x& héi va dao dic

nghe nghi¢p.

, Hiép th da ban hanh mau “B@ quy tic teng xir trong hogt djng thu héi ng”’
danh cho hé thng QTDND tham khéo.

b) Nang cao nang luc thuc thi va tudn thu phap ludt, dic bi¢t chu y thuc
hign Lugt sé 91/2025/QH15: Ludt Bdo v¢ dit ligu cd nhén

Pé thnch {mg véi cic chudn muc phép ly khét khe trong ky nguyén méi, cac
QTDND cén wu tién xay dung lo trinh boi dudng dinh ky cho dQl ngii cén bg, khong
chi dimg lai & viéc cdp nhat kién thirc phap luat chuyén sau vé Luat s§ 91 ma cdn
chu trong dao tao céc ky nang tdm ly va nghé thuét dam phan Trong do, v1¢c bao
mat thong tin ng phai dugc thyc thi nhu mjt nguyen tic tdi thuqng tuyét d6i khong
tiét 16 danh tinh hay tinh trang tai chinh ctia thanh vién cho bét ky ben thir ba khong
lién quan nao, nhu hang x6m hay dong nghiép, nhim bao vé quyén riéng tu nhay
cam cua khach hang. Déc biét, khi trién khai nghle;p vu tai thuc dia, can by phai cé
ban linh kiém soat t6t boi canh tuong tic, dam bao ndi dung trao dbi dién ra kin déo,
tranh gdy ra nhimg tic déng tiéu cuc hoic 1am ro ri thong tin ¢én nhimg ngudi xung
quanh khong c6 nghia vu lién quan. :

Moi quy trinh xi Iy dit liéu ca nhan — tir viéc luu trit ngi bg dén cung cdp cho
luat su hay dai dién phap Iy — déu phat duoc thuc hién trén nén tang minh bach, cé
su dong Y xdc nhén cua khdch hang va tudn thi nghiém ngat myc dich da thoa thudn
ban dau, nham xdy dung niém tin bén vitng va khang dinh su chuyén nghiép cia hé
thong QTDND, theo d6 cdc QT DND cdn bé sung vao Hop dong tin dung hodc van
ban cam két véi khdch hang cde ngi dung lién quan dén viéc thu thap, sir dung, cung
cdp va xir Iy théng tin cd nhdn ciia khdch hang nham bao dém tudn thi: quy dinh cia
phap ludt. Viéc quy dinh r6 pham vi, muc dich sir dung thong tin ca nhdn (nhu cung
cap thong tin cho bén thir ba phuc vu céng tdc thu héi ng, xir Iy va phdt mai tai san
bdo dam...) sé givp QTDND c6 co s¢ phdp Iy trong qua trinh thuc hién nghiép vy,
dong thoi han ché nguy co phdt sinh tranh chdp, khiéu kién véi khdch hang vé sau.

(Hiép hoi da bo sung Dzeu 6, muc 6.1.10 tai Hop dong tin dung trong “Quy
dinh vé hoat dong cho vay” mdu dé cdc QTDND tham khdo)'.

¢) Ap dung triét Iy "nhan vin" lam don bdy néng cao hiéu qua thu hoi no:

Céc QTDND cin quan triét quan diém: sy nhan vin khong 1am glam hiéu qua
thu hdi no ma trai lai, chinh 14 chia khéa dé xir Iy no bén vimg. Trong moi giai doan,
ngay ca khi vu vu;c'da dugc dua ra xét xir hay cé ban 4n, cac don vi van can kién tri
duy tri "cénh ctra doi thoai" bang thai d6 chuin muc, gitip khach hang giir dugc tam
th€ hop téc va chu dong thuc hién nghia vy. Thay vi chi phan 0 ung bang cach gia ting
tin suat lién lac gy 4p lyc tiéu cuc, hiéu qua thuc su dén tir viéc "tiép can phu horp",
biét théu hiéu hoan canh thuc té va tam ly khach hang dé didm tinh, chuén myc va

! https://drive.google.com/drive/folders/1hgswxCwpHav0-ilCk6 TrTt9C1jdY TP3 A 2usp=sharing
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tinh thin dua ra giai phap " mém dung luc, chéc ding ch8" s& mo ra canh cua a6i
thoal gitip khach hang chu dong hop tac va thuc hién nghia vu mét céch bén vimg
nhét. Dic biét, tai c4c dia ban c6 tinh chét dic thi, viéc am hiéu bdi canh van héa
cong dong va tdn dung uy tin cua nhtrng ngudi cd suc anh hudng tai dia Phuong s€
1a thp cdu quan trong d& tai két ndi ddi thoai, gitp khoi théng nht'mg ho so ng bé
tic ma céac bién phap hanh chinh thong thubng khé long glél quyét triét aé.

d) Tang cu’ofng Quan tri riti ro va chuin héa dau vét nghiép vu:

Cac don vi cn thiét 1ap quy trinh kiém soét chit ché nhim dam bao moi hoat
dong tuong téc v6i khich hang déu dugc ghi vét nghle;p vu diy ¢t va minh bach.
Viéc luu trit bing chimg thong qua céc b1en ban 1am viéc, x4c nhén ng hay thong
bao qué han khéng chi 12 co s& ¢é cung cb diém twa phap Iy ma conla "14 chan" quan
trong bao vé can b trudce céc khiéu nai khéng dang c6. Song song véi d6, can tlmg
budc ing dung cong ngh¢ trong gidm sat thuc thi da kénh, nhu ghi 4m cude goi va
kiém soét hanh vi tuong tic, nham d¢am bao moi trao dbi ctia cén b déu nim trong
khuén khé chuén myc cho phép. Pic biét, trong trudng horp str dung bén thit ba, cic
QTDND phai hét strc than trong, chi lua chon cac don vi ho#c luat su ¢ nang luc va
uy tin rd rang. Moi thda thuén thué ngoai bat bude pha1 quy dinh cu thé trach nhiém
bao mét dir liéu nhay cam, ddng thoi Quy cin sin sang co ché 14p tuc dinh chi horp
tac néu phat hién bét ky hanh vi bao luc hoic vi pham dao dirc nghé nghiép nao,
nhim bao vé tuyét d6i hinh anh va sy an toan ctia don vi.

Trén co so tdng hop nhitng kinh nghiém thuc tin tir cac qudc gia phat trién
va céc td chirc tin dung hang dau tai Viét Nam, Hiép hoi QTDND Viét Nam xin chia
sé¢ nhing bai hoc sdu séc va cac khuyén nghi mang tinh dinh huong danh cho can bd
trong toan hé thong Véi phuong chém "Linh hoat trong cach tiép can, nhit quin
trong nguyen tic", ching t6i tin rang viéc chuin héa hoat d6ng thu hdi no s& 14 chia
khoa dé giit vimg niém tin va su ton trong tir cong ddng.

Qua céc bai hoc kinh nghiém cta cac TCTD trong va ngoai nudce, Hi€p hoi
dua ra nhitng khuyen nghi can luu ¥ trong cdng tac thu hdi ng ctia hoat dong tin
dung, Nhimg khuyén nghl nay khong chi dong vai trd hd trg thu hdi ng hidu qua ma
con 14 "14 chan" bao vé cén bd trude cc rli ro phép 1y, ddng thoi dinh vi hinh anh
QTDND la mét td chitc tai chinh chuyén nghlep, nhéan van va thuorng ton phap luat.
Hiép hoi rit mong dugc céc QTDND héi vién s& cling nghién ctru, chii ddng 4p dung
phtt hop véi dac thu dia ban dé mdi can b tin dung ludn gitt viing cai "Tam" va cai
"TAm" , gép phén béo vé sy an toan va phat trién bén vimg cia hé théng QTDND.

Hiép hoi QTDND Viét Nam xin trén trong cam on./.

Noinhin:

- Nhu trén;

- Phé Théng déc Poan Thai Son (dé b/c);

- Cuc An toan hé théng cac TCTD (dé b/c);
- NHNN Chi nhanh Khu vuc;

- BCH, BKT Hiép hi;

- NHHTX Viét Nam;

- Luu VPHH - Ban Dao tao.
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