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’ Nhirng chi so tai chinh noi bat

Chi s6 (Triéu VND)

Bang can doi ké toan

Tién gtri cua khach hang 142.239.546 173.448.929 170.970.833 201.414.532 231.296.761
Cho vay khach hang 112.179.889 142.616.004 160.849.037 159.939.217  230.802.027
Téng tai san 191.993.602 235.363.136 269.392.380 320.988.941  383.699.461
Téng v6n chu sé hiru 16.457.566 19.586.476 26.930.745 51.782.705 62.072.767
Két qua hoat dong kinh doanh

Thu nhap lai thuan 7.213.680 8.142.221 8.930.412 11.389.939 14.257.844
Thu nhap tor hoat dong dich vu 1.272.138 1.955.764 3.926.084 3.272.580 3.253.353
Téng thu nhap hoat déng 9.343.942 11.833.153 16.457.988 18.349.768 21.068.145
Loi nhuan truée thué 2.037.205 3.996.640 8.036.297 10.661.016 12.838.268
Chi phi du phong rdi ro tin dung (3.627.889) (3.661.091) (3.609.226) (1.846.245) (917.368)
Lgi nhuan sau thué 1.529.188 3.148.846 6.445.595 8.473.997 10.226.209
Kha nang sinh I&i

Ty I1& CASA 20,6% 22,7% 241% 28,7% 34,5%
Bién thu nhap 1ai thuan (NIM) 4,4% 41% 4,0% 3,7% 4,2%
Ty 1€ chi phi trén thu nhép (CIR) 39,4% 35,3% 29,.2% 31,8% 34,7%
ROA 0,8% 1,5% 2,6% 2,9% 2,9%
ROE 9,7% 17,5% 27,7% 21,5% 17,8%
An toan vén va chat lwong tai san

Hé s6 CAR (Theo Basel Il) 9,4% 14,6% 15,5%
Ty 1é no x&au 1,7% 1,6% 1,6% 1,8% 1,3%
Kha nang thanh khoan

Ty & du no tin dung trén v6én huy déng (LDR) 70,0% 71,8% 76,6% 65,5% 76,3%
Ty 1& v6n ngén han cho vay trung dai han 45,9% 41,5% 43,0% 31,5% 38,4%
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’ Két qua hoat dong
kinh doanh

66 Véi su tang trwd'ng an twong trong
nhirng nam qua, Techcombank la Ngan
hang duy nhat c6 mat trong TOP 3 cua
bang xép hang 500 doanh nghiép tw
nhan cé lo'i nhuan cao nhat nam 2019
(Vietnam Profit500), do VNReport cong
b8. Techcombank van duy tri vi thé
Ngéan hang c6 hiéu qua cao nhat trong
nganh Ngan hang va nam trong Top dan
dau vé ty Ié Tién gtri khéng ky han trén
Tong huy déng trong nam 2019.99

Ngén hang thuwo'ng mai cé phan sé 1 o Téng trwéng

.- . ~ . e < > Chi tiéu
v@'i lo'i nhuan truwrd'c thué 12,8 nghin ty Ty VND
Két thuc nam 2019, giai doan thir hai cla chié’n/lu’q’c 5 nam, Lo‘i nhuan truée thud Tong thu nhap hoat dong 21.068 18.350 2.718 24,7%"
Techcombank ti€p tuc thi€t [ap nhirng ky luc m&i vai 21,1 ' ' - Thu nhap I thuan 14.258 11.390 2.868 25,2%
nghin ty dong doanh thu va 12,8 nghin ty déng Igi nhuan
truGc thué, tang trudng 1an lugt 24,7% " va 31,5%@ so voi 1 2 838 D + Thu nhap tir hoat dong dich vu 3.253 3.273 (20) -0,6%
nam trude. Tat ca cac mang kinh doanh ctia Ngan hang u ty dong
déu tang trudng manh, trong dé mirc téng trwdng tin dung A 31,5%@ so v&i nam 2018 * Thu nhép ngoai lai khac 3.557 3.687 (130) -3,5%
toan hang dat 18,8% va chét lwgng tai san tiép tuc dugc S .
dam bao thé hién & ty 18 no' 3-5 tai thori diém cudi nam 2019 Gl plf et elolig = ens, (1.470) S
dirng & mirc 1,3%. Két qua nay cé dugc 1a nhd vao viéc Vi vay, Techcombank ti€p tuc cling c6 vi thé Ngan hang cé Chi phi dur phong rui ro tin dung 917) (1.846) (929) -50,3%
kién dinh theo dudi chién lugrc rui ro thap lgi nhuén cao, hiéu qua hoat dong cao nhét trong nganh Ngan hang vai
nho d6 Ngan hang da thanh coéng trong viéc can déi co céu hé s6 lgi nhuan trén vén chu sé hiru binh quan (ROE) va lgi Tong Igi nhuan trwé'c thué 12.838 10.661 2177 31,5%®
doanh thu, giam phu thudc vao hoat déng cho vay, giam chi nhuén trén téng tai san binh quan (ROA) trong ndm 2019 Ian
phi dy phong. lugt 17,8% va 2,9%. Ghi chu:

' Khong bao gdm thu nhap b4t thurerng nam 2018 va thu tir ng' d4 xir ly bang dy phong rui ro
@Khéng bao gbm thu nhap bét thudgng nam 2018

42 BAO CAO THUONG NIEN 2019 HANH TRINH HANH PHUC

www.techcombank.com.vn




44

’ K&t qua hoat dong kinh doanh (tiép theo)

Thu nhép hoat déng duo'c duy tri 6n dinh dén tir su’ tédng trwd'ng bén virng cua thu

nhap ttr 1ai va thu nhap ngoai lai

Téng thu nhap hoat dong cua Techcombank nam 2019 dat
mirc 21.068 ty VND, tdng 24,7% ™ so v&i nam truéc nho sy
tang trwdng & ca thu nhap tir 1ai (25,2%) va thu nhap ngoai
14i (23,4% ™). Trong do, su tang trudng an tuong 37,9% cla
sO du tién gtri khong ky han cung han mirc tang truéng tin
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dung dugc NHNN cho phép né&i rong Ién 18,8% la hai nhan
t6 chinh gilp cho thu nhép lai thuan dat mirc téng trwdng
cao nhét trong 3 nam qua va déng gép 68% trong téng
doanh thu cua Ngan hang nam 2019.

Co’ cdu téng thu nhap hoat dong 2018-2019

“1°.

18.350 ty dong 21.068 ty dong
2018 2019

[ Thu nhap lai thuan
B Thu nhap tir hoat déng dich vu
Thu nh&p ngoai lai khac

Ghi chd: ® Khéng bao gdm thu nhap bat thuorng nam 2018 va thu tir ng da
xtr Iy béng dur phong rdi ro

Danh muc tin dung tiép tuc ting trwd'ng tap trung @ mang khach hang ca nhan va

doanh nghiép nho & vira

66 Phan khiic khach hang doanh nghiép
vira & nho ciing ghi nhan mirc tang trwé’ng
50% & cho vay ngan han vén luwu déng
trong nam 2019. 99

Két thiic ndm 2019, s6 du tin dung riéng |é cua
Techcombank dat 258.041 ty dong, twong duong véi mirc
tang trwdng tin dung 18,8% - ty 1é da dugrc NHNN cho phép
nGi rong khi Techcombank dugc chép thuan ap dung sém
Thong tu 41/2016/TT-NHNN quy dinh ty 1& an toan von doi
v&i Ngan hang, chi nhanh Ngan hang nuéc ngoai (phuong
phép tiéu chudn cla Basel Il).

Phan khdc Khach hang ca nhan va Khach hang doanh
nghiép nhoé & vira ti€p tuc la phan khuc tap trung chién lugc
cuia Techcombank khi tang trudng 1an lwot 45% va 43%
trong ndm 2019, chiém ty trong 46% va 19% téng du ng
toan Ngéan hang. Tai phan khuc khach hang ca nhan, Ngan
hang van duy tri sy chuyén dich manh mé sang cho vay c6
tai san dam bao khi van duy tri da tang trwdng 60% va 9% &
cho vay mua nha & cho vay mua 6 t6. Phan khuc khach hang
doanh nghiép vitra & nhé ciing ghi nhan murc tang truéng
50% & cho vay ngan han vén luru déng trong ndm 2019 theo
dung dinh hueng chién lwgc da dé ra. Két qua an tuong
nay cta mang doanh nghiép vira va nhoé cé dugc la nhd mét
loat cac sang kién chuyén ddi nham cai thién sy hai long
cuia khach hang, dao tao va phat trién nhan vién, cai tién quy
trinh hoat déng va rui ro tin dung dugc trién khai quyét liét
trong nam 2019.

So6 du tin dung riéng Ié nam 2019

S 258.041 ty dong

= N 18,8% so véi nam 2018

Co’ céu cho vay khach hang (Ty VND, %)

159.939 230.802
< 100%

2018 2019

B KHCanhan
I KH Doanh nghiép nho & vira
KH Doanh nghiép I&n
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’ K&t qua hoat dong kinh doanh (tiép theo)

Tang trwd'ng huy déng mot cach hiéu qua, tap trung tang trud’'ng tién guri khdong

< . ~ L, = S . ~ > . 5. ~ < £ Hia o 31/12/2019 31/12/2018
ky han, qua dé vuro'n 1én nhém dan déu thj trwro'ng vé ty trong tién giri khong ky Co cdu tién gri
. o ~ . theo loai hinh khach hang AL>) Ty trong Ty trong
han trong téng huy dong ; i
Tién guri c6 ky han 151.581 100% 143.613 100%
Bén canh viéc chuyén dich co céu tap trung vao nhirng Co cau tién guri caa khach hang (Ty VND, %) .
tai san cd rui ro thdp, mét trong nhirng yéu té gitp Ca nhén 121.187 80% 116.844 81%
Techcombank luén dan dau vé hiéu suét sinh I&i cua tai . . o o
san la ghié’n lugrc tap trung vao ngudn tién guri khéng ky 201.415 231.297 Ve G i delses 207 2oL/t 1
han nhdm giam chi phi huy dong. Tiép ndi thanh céng cua < 400% Tién guri khéng ky han® 79.716 100% 57.801 100%
Chuong trinh “Zero Fee - Mién phi dich vy” va chuong trinh
“Hoan tién 1% khoéng giéi han” nhdm muc tiéu goép phan Ca nhan 46.025 58% 25.212 44%
thay d6i théi quen thanh toan bang tién mat ctia ngudi dan a B
To6 chure kinh té 33.691 42% 32.589 56%

Viét Nam.

Nam 2019, Techcombank ghi nhan sy tang trwdng &n twong Ghi chd: © Bao gom tién giri ky quy
vé s0 lugng khach hang véi hon 1 triéu khach hang méi,
tédng hon 40% & ca phan khuc khach hang ca nhan & khach
hang doanh nghiép. Nhan biét dugc nhu cu tham gia nén
tang ky thuat s6 ngay cang tang cao cua khach hang, Ngan
hang da khéng ngirng cai tién, nang cao chat lugng dich
vu cua cac kénh giao dich dién tir, két qua mang lai la sy

Thu nhép tir phi ti€p tuc duy tri 6n dinh trong nam 2019 va déng gép 15% téng
doanh thu

Trong co cdu thu nhap phi clia Ngan hang, doanh thu tir dich  san pham bao hiém. Su ting trwrd'ng manh mé trong thu

tang trudng dot bién gép gan 3 lan ca vé khdi lugng giao vu tu vén phat hanh chirng khoan va dich vy hoa héng hop nhap ngoai lai néi chung va thu nhap phi néi riéng ciing gép
dich va gia tri giao dich cua khach hang qua kénh E-banking tac bao hiém chiém ty trong cao nhét trong ndm 2019 véi phan mang lai ty suét sinh I&i cao hon cho tai san vi Ngan
trong nam 2019. Sy tang trudng theo ding chién lugc ca 30% va 29%. Tdc dé tang trudng cao clia nhirng loai phi hang van co thé tao ra lgi nhuan h&p dan trong khi quan ly
vé s6 lugng khach hang l1an khéi luong giao dich da mang nay phan anh nhu cau tin dung lién tuc ctia cac khach hang than trong sur téné tru‘()’;‘]g c[]a- bang can déi ké toan.

lai sy téng trwrarng ky luc 37,9% vé s6 du tién guri khdng ky
han (CASA), nang ty trong CASA trén téng huy dong tang tir
28,7% |én 34,5% trong nam 2019, dua Techcombank nam
trong Top cac ngan hang cé ty Ié CASA cao. Trong do, tién 2019 2018

glri khdng ky han tur khach hang ca nhan da cé nhirng dong Co c&u doanh thu tir hoat déng dich vu

gop vugt tréi vai ty 18 tang trudgng 83%, chiém 58% tong - : i Ty trong Ty trong
sO du tién glri khong ky han cua toan Ngan hang. Sy tang

doanh nghiép cling nhu nhu cau ngay cang tang déi véi cac

tru’c’mg manh mé cla tién gtri khéng ky han la nhan 15 chinh Dich vu tu van phat hanh chirng khoan 970 30% 1.160 35%
gilip giam chi phi huy déng, gop phan dang ké thuc day cai : - s [
thién bién thu nhap Ii thuan dat 4,2% cho nam 2019, tang 2018 2019 DIEHL T 10 WP 95 E18 B0 i 992 29% 722 22%
0,5% so v&i nam truéec. Dich vu thé 443 14% 497 15%
B Tien guri co ky han . . - . .

Trong nhirng nam t&i, Ngan hang ti€p tuc thyrc thi ké hoach Dich vu thanh toan & tién mat (ngoai dich vu thé) 675 21% 748 23%
dau tu cdng nghé théng tin dé tu déng va s6 héa hanh trinh Tién guri khong ky han : . .
trai nghiém cula khach hang, ti€p tuc nang cao tién ich cho 208 W] i 25 o 1ex
khach hang, qua d6 hudng t6i sy phat trién beén virng cla Téng thu nhap tir hoat déng dich vu 3.253 100% 3.273 100%
tién gri khéng ky han.
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’ K&t qua hoat dong kinh doanh (tiép theo)

Thu nhép tir phi ti€p tuc duy tri 6n dinh trong ndm 2019 va déng gép 15% tong

doanh thu (ti€p theo)

H6 tro' nhu cau vén ngay cang I&n cia doanh nghiép théng
qua thj trrd'ng von da dang la mot phan quan trong trong
chién lurgc chuyén déi Bang can déi ké toan cua Ngan hang.
Trong nam 2019, tiép tuc dan dat thj trwdng trai phiéu doanh
nghiép tai Viét Nam, Ngan hang da thurc hién tu van phat
hanh thanh céng trén 60.000 ty déng trai phiéu mang lai 970
ty déng doanh thu tir phi tur van.

Vé mang kinh doanh bao hiém, Ngan hang tiép tuc duy tri da
tang trwrd'ng 6n dinh véi doanh thu tir hoa hdng hop tac bao
hiém dat 932 ty dong, tang 29% so v&i ndm trudc va

d4 trién khai mo hinh ban hang trurc tiép trong nam 2019.
Viéc ap dung md hinh nay 1a mét trong nhirng chién lugc cua
Ngan hang nhdm mang dén nhirng tu van, nhirng san phdm
dap (rng ngay cang t6t hon nhu cau cua khach hang, qua dé
tao diéu kién cho Ngén hang day manh kha nang ban thém

- ban chéo la nén tang thic day tang trwd'ng doanh thu phi
bao hiém trong twrong lai gan.

% tang trworn
1085 o9 9

Doanh thu khai
thac méi (APE)

Doanh thu phi

2018 2019
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Hién nay, v&i mang luéi 1 hdi sé, 2 van phong dai dién,

311 chi nhanh va diém giao dich réng khép céc tinh thanh,
Techcombank dang phuc vy hon 7 triéu khach hang ca nhan
va doanh nghiép v&i nhirng nhu cau ngay cang cao vé cac
giao dich tai chinh, dac biét la cac dich vu Ngan hang s6.
V&i mong muén luén déng hanh cling khach hang trong

moi nhu cAu tai chinh va dan dét sy thay déi trong d&i séng
tiéu dung cuia ho ma cu thé 1a théi quen str dung tién mat,
Techcombank da khong ngirng dau tu phat trién nén tang
s6 hoa cho céac dich vu thé, cac kénh giao dich thanh toan,
chuyén tién, dong thoi ti€p tuc trién khai cac chuong trinh
mién phi cho céc giao dich truc tuyén, hoan tién cho cac
giao dich qua thé ghi ng nhdm mang lai nhirng trai nghiém
t6t nhét cho khach hang. Két qua mang lai la s6 Iurgng thé,
s6 lugng khach hang ca nhan m&i mdi nam tang 1én gép doi
trong 3 nam qua, d&c biét la sy tang trudng manh mé cua sé
lugng khach hang str dung (~3,5 1an) & khai lugng giao dich
(~7,1 Ian) qua kénh Ngan hang dién tir thé hién sy chuyén
déi rd rét trong théi quen cua ngurdi dan trong viéc str dung
cac dich vu thanh toan qua Ngan hang.

Mang Iuéi rong khap cac tinh thanh

311

Phuc vu ho'n

7 TRIEU

Khach hang

i

Ty 1€ chi phi trén v&i thu nhap on dinh 6 mirc 34,7%, gilr virng theo muc tiéu ban

dau cua Ngan hang

Chi tiéu

31/12/2019

31/12/2018 Tang/giam

TyVNDP Tytrong TyVND Tytrong TyVND

Luong va cac chi phi lién quan

4.262 58,3% 3.240 55,5% 1.022 31,5%

Chi phi thué van phong, tai séan, dién nuéc, cdng cu

trang thiét bj va kh&u hao tai san Lt g9 T 12 10 L
Chi tiép thj va khuyén mai 441 6,0% 301 5,2% 140 46,5%
Chi phi bao hiém cho cac khoan tién gtri khach hang 229 3,1% 194 3,3% 35 18,0%
Cong tac phi 99 1,4% 100 1,7% -1 -1,0%
Chi dao tao, huan luyén nghiép vu 57 0,8% 35 0,6% 22 62,9%
Chi hoi nghi, héi thao 55 0,8% 76 1,3% 21 -27,6%
Chi phi tu vén 231 3,2% 152 2,6% 79 52,0%
Chi phi khac 746 10,1% 657 11,2% 89 13,5%
Tong chi phi 7.313 100% 5.843 100% 1.470 25,2%
S0 lwrg'ng nhéan vién binh quan nam (ngudri) 10.457 9.043 1.414 15,6%
Doanh thu/ nhan vién/ nam 2,01 2,03 -0,01 -0,7%
Chi phi/ nhan vién/ nam 0,70 0,65 0,05 8,2%
Ty Ié chi phi/ thu nhap (CIR) (%) 34,7% 31,8% 2,9%

Lién tuc trong 5 n&m tré lai day, Techcombank luén nam
trong Top 3 Ngéan hang duy tri ty & chi phi trén thu nhap
thap nhat trong hé thong Ngan hang thuong mai c6 phan.
biéu nay dén tur viéc Ngan hang khong ngirng céi thién chat
lwrgng céng tac quan ly chi phi, nang cao hiéu qua str dung
nguoén ly'c dau vao.

Téng chi phi hoat dong cua Techcombank tang 25,2% so VG
nam 2018 va thap hon 6% so v&i ké hoach dau nam. Bong
gdp phan Ién trong chi phi hoat déng la chi phi cho nguén
nhan luc véi ty trong 58,3%. Trong giai doan 2016 - 2020,
thyre hién churong trinh chuyén doéi, giai doan dau Ngan

hang tap trung dinh huéng kinh doanh va chuén bi ngudn
nhan lyc. Thanh qua dat dugc I6'n nhat ma Ngan hang co
duoc la tap thé déi ngl hon 11.000 can bé nhan vién clng
chung mét muc tiéu, mét dinh huédng nhu nhau, gilp moi
ngudi hiéu va tang dugc nang lyc cua ban than, nho vay téc
d6 phat trién tang rat nhanh. Bén canh viéc xay dung moi
trwdng lam viéc chuyén nghiép, nang déng, Techcombank
cling dam bao murc téng thu nhap binh quan dau nguoi &
murc canh tranh cho nhan vién, dong thoi trién khai cac hoat
dbng dao tao nang cao nang lyc cho nhan vién. Theo do, chi
phi binh quan méi nhan vién tang khoang 8% va chi phi dao
tao tang 62,9% so v&i nam 2018.
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’ K&t qua hoat dong kinh doanh (tiép theo)

Ty Ié chi phi trén véi thu nhap 6n dinh & mirc 34,7%, gilr virng theo muc tiéu ban

dau cua Ngan hang (ti€p theo)

Song song v&i viéc dau tu vao ngudn nhan lyc xuét séc,
Techcombank hién dang thurc thi ké hoach dau tu cong nghé
thong tin dé mang lai nhirng trai nghiém sé hoéa trong hanh
trinh khach hang, dong thi t6i wru hoa chi phi van hanh. Dan
chirng cho diéu nay c6 thé thdy rang v&i khéi luong giao
dich cuia khach hang qua E-banking tang 1én 2,5 [an nh¢
chuong trinh Zero Fee, gia dinh nhirng giao dich nay van can
giao dich vién xtr ly tai chi nhanh, cé thé thdy Techcombank
da giam dugc chi phi van hanh & mirc twong rng.

Dong thoi véi nhirng hoat déng chuyén déi trong néi bd
Ngan hang, Techcombank cling huwéng dén xay dung 16i

s6ng lanh manh va tinh than “Vurot tréi hon méi ngay”
trong céng dong théng qua cac sy kién thé thao Marathon
& Ironman. Viéc lan tdéa phong cach séng mai va truyén
théng nhirng hanh trinh s6 héa dén khach hang luén duoc
Techcombank wru tién ddy manh, thé hién & chi phi tiép thi,
khuyén mai tang 46,5% so v&i ndm truée.

V&i nhirng chién lurge trén, Techcombank da hoan thanh t6t
viéc quan trj chi phi cling nhur can bang v&i cac muc tiéu dai
han tao nén mirc Igi nhuén &an twgng trong nam 2019 ciing
nhu sy phat trién bén virng cua Techcombank.

Quan ly bang can d6i & rui ro thanh khoan hiéu qua

Quan ly bang céan doi

Nam 2019 chirng kién sy tang trwd'ng manh mé va hiéu qua
cla bang can déi. Téng tai san hop nhat tai 31/12/2019 dat
383.699 ty dong, tang 62.710 ty déng, twong duong 19,5%
so vGi 31/12/2018. Trong dd, cho vay thj trwong 1 va dau tu
trai phiéu cua t6 chirc kinh t€ hgp nhét tang 41.805 ty dong
(19,0%), huy dong va phat hanh gidy t& c6 gia tang 34.164
ty dong (15,9%) so v&i ndm 2018. Nh¢ sy tang trwré'ng manh
mé va 6n dinh cta huy déng khéng ky han trong co cdu huy
dong von, chi phi huy déng dugc quan Iy & mirc t6i uu. Lo
nhuén téng trudng t6t gilip t6ng von va cac quy ndm 2019
tang 10.290 ty dong (19,9%) so v&i nam 2018.

Quan ly von

Nam 2019, Techcombank chinh thirc dug'c NHNN trao Quyét
dinh ap dung chuan muyc Basel Il. Ty 1& an toan von t6i thiéu
(CAR) hgp nhat clia Techcombank theo Thong tu 41 tai
31/12/2019 dat 15,5%, cao hon 7,5% so v&i han mirc 8%
theo quy dinh cua NHNN la nh¢ sy tang trwdng manh mé

vé vOn sau IPO nam 2018, sy téng trwang vuot bac vé lgi
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nhuan trong ndm 2019, chinh sach khéng chia ¢6 tirc béng
tién mat, cling nhu viéc quan ly tot co cau tin dung vao
nhirng nganh nghé cé hé so rui ro thap. Ty 16 CAR & mirc
cao la lgi thé canh tranh vurgt trdi ciia Techcombank, gitp
Ngan hang chu déng quén ly bang can doi, mang lai lgi ich
cao nhét cho khach hang, cho cé dong va can b nhan vién.

Quan ly thanh khoan

Boi véi yéu cau clia Ngan hang Nha nuére vé cac ty 1é thanh
khoan quy dinh trong Théng tu 36/2014/TT-NHNN, dugc
thay thé bai Thong tu 22/2019/TT-NHNN, Techcombank

lubn dam bao tuan thd cac han mdc NHNN yéu cau. Bén
canh doé, Techcombank con xay dung cac ty 1€ quan ly thanh
khoan noi bd, ddy manh céng tac du bao trong quan ly thanh
khoan cua Ngan hang.

DaGi véi hoat déng quan ly rui ro thanh khoan ndi bo,
Techcombank ciing thiét 1ap cac chinh sach, quy dinh quan
ly thanh khoan, trong d6 cé hé thong quan ly, do ludng,
giam sat va dy bao rui ro thanh khoan dugc hd tro béi Uy
ban Kiém toan va rui ro (ARCO) la co quan ban hanh khung

Chi tiéu (Ty VND)

Bién dong

AL

Téng s6 du’ Cho vay va Trai phi€u doanh nghiép 261.400 219.595 41.805 19,0%
Cho vay Thij truong 1 230.802 159.939 70.863 44,3%
Trai phi€u doanh nghiép 30.598 59.656 (29.058) -48,7%
Huy d6ng khach hang va phat hanh gidy to co gia 248.758 214.593 34.165 15,9%
Huy ddng Thj truong 1 231.297 201.415 29.882 14,8%
GTCG 17.461 13.178 4.283 32,5%
V6n va cac quy 62.073 51.783 10.290 19,9%
Vén 35.478 35.443 35 0,1%
Cac quy 5.173 3.868 1.305 33,7%
Loi nhuéan chua phan phdi 21.131 12.403 8.728 70,4%
Loi ich cua c6 déng thiéu s6 291 69 222 322%

kh&u vj rui ro cho toan Ngan hang va Hoi dong Quan ly tai
séan ng c6 (ALCO) la co quan thi hanh va giam sat viéc thyc
hién quan Iy rdi ro thanh khoan, dam bao tuan thu khau vi rai
ro va cac ngudng gi¢i han/ nguéng canh bao do ARCO
quy dinh.

Ngoai ra, thir nghiém sirc cang thanh khoan cling dugc thuc
hién trong kich ban sy kién thanh khoan trén dién rong toan
thi trud'ng va kich béan sy kién xay ra va&i riéng Techcombank.
Thir nghiém strc céng thanh khoan dugc tién hanh dinh ky
hang thang nham du- b4o dong tién trong mét giai doan nhét
dinh vé&i gia dinh Ngan hang phai d6i mat véai mét/mot sé tinh
huéng cang thang thanh khoan nhu téc dé rut tién guri ting

nhanh, viéc tiép can ngudn vén lién Ngan hang han ché. Ngan
hang cling xay dung ké hoach dy phong thanh khoan (LCP)
dé cdé bién phap rng pho kip thdi véi nhirng tinh huéng cang
thang, gilp ngdn ch&n khing hoang thanh khoan xay ra.

Mac du phia tru¢c van con nhigu viéc can lam nhung béang
viéc kién dinh va thyrc hién nhat quan vai dinh huéng dé ra,
Techcombank da [an lwgt hoan thanh vuot trdi cac muc tiéu
cot I6i trong 4 ndm trién khai chién lugrc 2016-2019. Digu nay
da mang lai cho toan thé Ban Lanh dao ciing nhu toan thé
nhan vién Techcombank niém tin kién dinh thuc hién chién
lugc da chon va két qua vurgt tréi mang lai trong nhirng nam
tiép theo.

Ty 1& thanh khoan Han mirc Thuc té Han mirc Thuc té

2019 31/12/2019 2018 31/12/2018

Ty I1& duy tr{r thanh khoan >10% 22,1% >10% 16,9%
Ty 1é kha nang chi tra trong 30 ngay - VND >50% 71,3% >50%
Ty & cho vay so v&i tdng tién guri <80% 76,3% <80%
Ngudn vén ngan han cho vay trung dai han <40% 38,4% <45%
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Két qua hoat dong kinh doanh ctia Khéi Dich vu

Ngan hang va Tai chinh Ca nhan (PFS)

66 Thang 1 nam 2020, Techcombank vinh du’ dwo'c nhan giai “San pham cho vay mua nha
tot nhat (“Best Home Loan Product”) trong mang ngan hang ban lé do tap chi Asian Banker

binh chgn.99

Tinh dén hét nam 2019, du ng' cho vay khach hang ca nhan
da vugt 105,2 nghin ty, tang 45% so v&i nam 2018, vai
trong tdm la san pham cho vay mua nha dy an vi s6 dur
hon 72 nghin ty va san pham cho vay mua nha thé cu véi
s6 du dat gan 13 nghin ty. K&t qua dé ghi nhan sy thanh
cbng trong viéc tap trung vao chién lugc 1ay khach hang lam
trong tdm dé nang cao trai nghiém khach hang va hiéu qua
clia viéc trng dung: Chinh sach/giai phap san pham cho vay
vuot troi vai sur hd trg clia quy trinh phé duyét cho vay hién
dai trén nén tang cua hé théng IDC (Intelligence Decision
Computing).

Trén co s& nhirng thanh qua va nd lyc da dat dugc trong
nam 2019, thang 1 nam 2020, Techcombank vinh dy dugc
nhan giai “San pham cho vay mua nha t6t nhét (“Best Home
Loan Product”) trong mang ngan hang ban Ié do tap chi
Asian Banker binh chon. Giai thudng nay chinh la sy khang
dinh cho nhirng nd lurc clia cdng tac phat trién san phdm
cho vay mua nha trong nhirng nam qua.

Hoat dong kinh doanh bao hiém van tiép tuc cé nhirng buéc
cai thién dang ké, Techcombank da trién khai ho'p tac ngay
cang chét ché hon véi déi tac chién lirgc Manulife dé cung
cép cac dich vu bao hiém nhan tho t6t nhat phuc vu khach
hang nhu: An Nhién 360, Universal Life 2019, Bao hiém qua
Digital,... dam bao cho Techcombank tiép tuc duy tri vi thé top
dau vé thi phan phan phéi bao hiém nhan tho tai Viét Nam.

Nam 2019, huy dong von ban lé van duy tri téc do tang
trwrang tot va thu hat khach hang guri tién mai, déc biét tang
trwra'ng manh tién guri tryrc tuyén (“Tiét kiém Online”) va tién
gtri khéng ky han (“CASA”) dugc céng huédng tir cac churong
trinh mién phi giao dich tryc tuyén (“Big Zero Fee”), hoan

tién 1% khéng gidi han ddi vai cac thanh toan bang thé ghi
no (“Debit Cash back 1%”) va hanh vi chuyén dich hinh thirc
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giao dich cta gan 180 nghin khach hang. Ty I tang truang
cuia Tiét kiém Online ndm 2019 tang 151% so v&i nam 2018
va CASA dat t6c do tang trudng hon 67% so vai 2018 .
Trong dé, phan khuc khach hang thu nhap cao van la phan
khuc trong tam va déng gop ty trong s6 dur Ién nhat 1én t&i
85% doanh s6 huy déng. Bén canh do, viéc Techcombank
da, dang va sé tiép tuc dau tu vao céng nghé, déc biét 1a
Digital Banking ciing déng gép cho su tang trudng bén virng
clia huy dong von néi chung va Tiét kiém Online ndi riéng.

Tin vui t&i tAp dén vao cudi ndm 2019, Techcombank tiép
tuc dugc vinh danh Ngan hang dan dau thj trurd'ng vé mang
chuyén tién qua kénh dién tr va thanh toan thé noi dia qua
don vij chdp nhan thé ndm 2019 tai H6i nghi Ngan hang
thanh vién Napas nam 2019. Techcombank vinh dy dugc
Napas va Ngan hang Nha nuée (“NHNN”) trao tang 3 giai
thudng quan trong nhat clia hoat déng thanh toan khéng
dung tién mat trong thj trud'ng noi dia:

 Ngan hang dan d4au vé giao dich chuyén tién trén hé théng
Napas (Chiéu Ngan hang phat hanh 1&nh chuyén di).

+ Ngéan hang dan dau vé giao dich thanh toan thé ndi
dia Napas (Giao dich thanh toan thé ATM qua POS va
E-Commerce).

+ Ngan hang dan dau vé cac hoat dong trién khai cac hoat
dbng giao dich thanh toan chung qua kénh Napas trong
nam 2019.

Theo danh gia cua Ban Lanh dao Napas, Techcombank la
Ngan hang trién khai rat hiéu qua céc chinh sach mang tinh
dét pha va tir d6 hd trg mot phan gidp cac co quan quan ly
vé thure hién day nhanh céc chu trirong phat trién dich vu
thanh toan khéng dung tién mat trong nén kinh té dat nuéce.

Cac chuong trinh trién khai cia Techcombank dura lai hiéu
qua khi s6 lwgng giao dich tang trudng rat cao, dugc khach
hang hai long va phan xur ly van hanh/quan tri rdi ro cling dat
hiéu qué cao.

Techcombank ciling tham gia tich curc vao viéc dong gop,
xay dung cac chu trurong, chinh sach theo B6 tiéu chuén
didu kién hoat dong cua Napas dé tirng bu¢c thyrc hién
dung céac dinh hudng ciia NHNN vé hé thdng thanh toan
qudc gia va dang tirng buéc hoan thanh chuyén déi thé theo
tiéu chuén kip theo yéu cau cta Ngan hang Nha nuée.

4 Du no PFS 2019 A

105.247

Ty VNP S

\ o—

Huy déng PFS 2019

167.212

Ty VND
o J

So6 lro'ng khach hang
hoat déng PFS

2.519.130

Nhirng thanh qua nay dén tir sy nd lwrc khédng mét moi ciia Techcombank trong viéc trién khai cac dich vu thanh toan tién lgi
cho khach hang, ngudi dan va tirng bud'c gdp phan hién thuc hdéa chu trurong ctia Chinh phi va NHNN vé thic day thanh

toan khéng dung tién mét trong nén kinh té.

D
£
—

Khép lai ndm 2019, Techcombank tiép tuc duoc T6 chirc Thé
Quac té Visa vinh danh va trao giai thwdng “Ngan hang Phat
hanh va Thanh toan thé Visa c6 thanh tich hoat dong xuét séc
nam 2019” cling 7 giai thwdng khac & nhiéu hang muc, moét
lan nira khdng dinh d4u &n trong nd lyc mang dén cho khach
hang nhirng dich vu tién ich vé thé tot nhat tai Viét Nam. Bén
canh do, Visa con ghi nhan mirc tang trwdng déu dan va bén
virng clia Techcombank trong suét giai doan tir 2016 dén nay
v&i nhigu churong trinh hoat déng tich cuc ma Techcombank
mang dén tryc tiép cho khach hang va thi truorng, dé la
phuong thirc thanh toan hién dai va an toan bao mat.

7 hang muc giai thuré'ng tir VISA bao gom:

S6 1 thj trwro'ng vé doanh sé thanh toan
qua theé Visa tai Viét Nam

S6 1 vé doanh s6 thanh toan thé ghi no’

S6 1 vé doanh sé thanh toan thé tin dung

S6 1 vé ty Ié hoat déng thé tin dung

S6 1 vé tdc dd tang trwd'ng giao dich tai
nué’c ngoai

S6 1 vé dich vu Visa token - doanh sé
thanh toan qua Samsung Pay

S6 1 vé téc dd tang truwé'ng doanh sé
thanh toan
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Két qua hoat dong kinh doanh cua
Khoi Khach hang Doanh nghiép (BB)

66 Trong mang Khach hang Doanh nghiép
(“BB”), muc tiéu cua chiing to6i la tré’ thanh
nha cung céap giai phap ngan hang mét
ctra cho cac doanh nghiép va chudi gia tri

cua hg.99
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Nam 2019, chdng t6i tiép tuc hanh trinh theo duéi chién lugc
“Khéach hang la trong tm” bang cach lién tuc cung cép cac
giai phap méi, nang cép cac giai phap hién tai dé dap rng
nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

Phl hop v&i dinh hudng ctia Chinh pha Viét Nam, thic day
phat trién nén kinh té va thanh toan khong dung tién mat,
chuing téi ty hao la Ngan hang Viét Nam dau tién cung cap
dich vy chuyén tién quéc té va&i cac chirc ndng mang lai gia
tri gia tdng dé mua ban ngoai té trén kénh Ngan hang dién tir
trén nén tang Fast E-bank (FEB). Dich vu nay khéng nhirng

/ O
Du no’ BB 2019

44.921

Ty VND

N\

giup giam th&i gian va nguén lyc cla khach hang ma con
giup giam thoi gian xur ly giao dich xudng con khoang 1 gidr,
tang dang ké mdrc do hai long cua khach hang.

Chung t6i cling nang cao cac tinh néng trén FEB dé dap (rng
cac nhu cau vé thanh toan lrong cua khach hang. Véi Giai
phap Thanh toan luong trén kénh Ngan hang bién tr, khach
hang cua chung t6i khdng con phai cho dgi tai cac chi nhanh
va c6 thé quan ly dé dang cac khoan thanh toan luong hang
thang trén FEB. V&i cam két trg thanh d6i tac luén hé tro,
thac day sy phat trién cua khach hang, giai phap cua chung
t6i cling giup bao vé rui ro cho khach hang va dap (rng nhu
cau vé kiém soat ndi bo nhur tly chinh nhiéu cap phé duyét,
ty dong kiém tra han mdrc chuyén tién va giam thiéu rdi ro
sai s6t trong qua trinh xur ly [énh thanh toan.

Dua trén cac nghién clru vé nhu cau khach hang, ching

t6i nhan thay phi chuyén tién ndi dia l1a mot kho khan dugc
rat nhiéu doanh nghiép Viét Nam vira va nhé ciing nhu cac
doanh nghiép c& trung quan ngai. Do d6, chung t6i da tién
phong va la ngan hang dau tién va duy nhéat cung cap dich
vy E-Banking 0 dong cho khach hang khi ho thyrc hién thanh
toan qua nén tang Ngan hang Tryc tuyén cua ching toi, cu
thé 1a Ngan hang Dién tir Nhanh Fast E-bank (FEB). Ching
t6i cam két cung cap dich vu nay cho tat cé cac khach hang
str dung FEB dé thurc hién thanh toan ndi dia ma khong cé
bat ky han ché hay han mirc nao.

Chung t6i hidu rang khi cac doanh nghiép vira va nhé I6n
manh dan I&én, nhu cau cua ho ciing sé phirc tap va da dang
hon. V@i cac giai phap tap trung vao tirng nganh kinh té cu
thé, thiét ké béi déi ngli nhan sy am hiéu vé nganh, cung cép
béi luc lwgng ban chét lurgng cao, dugc dao tao chuyén
nghiép, ching t6i tré thanh d6i tac chinh cua khach hang va
giup khach hang quan ly hiéu qua cac nhu cau vé ngudn von
va thanh khoan trong ngén han cling nhu gitp khach hang
phat trién trong dai han.

Huy déng BB 2019

28.740

Ty VND

o
\
So lwro'ng khach hang
hoat dong BB

37.937

Cam két tr& thanh ngan hang xuét s&c va nhirng hé tro cho
khach hang cua chung t6i da mang dén niém tin cua khach
hang va dugc khang dinh b&i mirc ting trudng bén virng vé
thu nhap qua cac nam & muirc 29%, ti€p tuc da téng trudng
t6t & mirc 25% nam 2018 so v&i ndm 2017. Ching téi thuc
hién cac hoat dong kinh doanh mét cach can déi véi ca
khach hang phi tin dung va tin dung, dap rng nhiéu nhu cau
khac nhau cua khach hang vé:

* V8n luru ddng ngén va dai han

+ Quan ly ludng tién va thanh khoan

+ Nhu cau m¢ réng hoat déng kinh doanh

+ Quan trj va phong ngtra rui ro

+ Nhu cau vé tang ty suat sinh 1o

Mot s6 két qua kinh doanh néi bat cua ching toi:

+ Thu nhap trén tai san (ROA) cho toan Ngan hang & murc 2,9%

+ Cho vay khach hang doanh nghiép vtra va nho tang trudng
nam & muirc 43% va tang trudng tién giri & mirc 22%

+ Doanh thu ctia BB nam 2019 tang trwéng manh & muirc
29% (nam 2018: 25%)

+ Van héa quan trj rui ro t6t, dugc hé trg bai hé théng va
cOng cu canh bao s¢m da gilp ching t6i ti€p tuc hoan
thién ty 1& ng xau (NPL) von da & mirc thap ti€p tuc giam
xuéng con 0,9% vao thang 12 nam 2019, so v&i mirc 1,5%
nam 2018.

HANH TRINH HANH PHUC




56

Két qua hoat dong kinh doanh cua

Khoi Ngan hang Ban Budn (WB)

66 Muc tiéu chién lwo'c cua khdi Khach hang ban buén (WB) la tré’ thanh cd van tin
cay va ngan hang giao dich chinh ctua khach hang. Do vay, ching téi lwa chon tiép can
théng nhat theo phwo'ng cham “mdt ngan hang” giira Khéi Khach hang Ban budn (WB),
Khdi Khach hang Doanh nghiép (BB), va Khéi Khach hang Ca nhan (PFS) dé cung cap
cac giai phap chudi gia tri cho cac khach hang Rainmaker va khach hang 16'n trong cac \_

s

Duv ng® WB 2019

80.634

Ty VND

linh vwre kinh té€ muc tiéu va hé sinh thai cua h9.99

Pé lam durorc diéu dé WB can xay dung
thanh cong cac tru cét co’ ban

Chuyén mén nganh xuét sic: Dan dau thj truérng vé am
hiéu chuyén sau sau linh vire kinh t& /nganh dé dua ra cac
giai phap toan dién.

Nhan su xuat sic: Doi ngi ban hang va giai phap san pham
O trinh d6 cao dé tré thanh nha tu van dang tin cay, voi tu
duy huéng téi sy vurot trdi va thyc thi thanh céng.

Cong nghé xuit sic: Nén tang san phdm dan dau thi
truong (Ngan hang giao dich, Thj trd'ng vén, Ngan hang
dau tu); H6 trg ddi ban véi nhirng cong cu gia ting nang
suét ban (Vi du: Account planning, CRM, RM Workbench).

Quan tri rui ro va van hanh xuat sic

» Quan trj rui ro vurot trdi thdng qua am hiéu sau séc khach
hang, chubi gia tri, va linh vure kinh t8 ctia khach hang.

» Chuén hoa va don gian héa céac diéu kién tin dung cho linh
vurc kinh t&/ nganh duyra trén hiéu biét sau vé cac rui ro.

Trong 2019 - n&m thir 4 trong chién lugc 5 nam, WB da xay
dung thanh céng dugc co céu té chirc theo huéng chuyén
biét héa theo linh vurc kinh t&, méi d6i ban sé tap trung vao
1 Iinh vire, nganh cu thé dé chuyén sau am hiéu nganh nghé
kinh doanh va chudi gia tri trong toan b hé sinh thai cua
khach hang.
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WB ciing da thi diém thanh céng mé hinh “client service
team” (CST) lién két cac bd phan trong toan Ngan hang
thanh 1 d6i ngl duy nhat trong viéc am hiéu, thiét ké giai
phap, va van hanh dich vu cho 1 khach hang I6'n nhat ngan
hang. V&i mé hinh nay, cac thanh vién trong déi ngti sé c6
chung 1 muc tiéu duy nhét Ia lam sao cung cép giai phap
phu hgp nhét cho khach hang véi thdi gian ngan nhat dé
gilip khach hang thanh cong. Diéu nay doi hdi cac thanh vién
trong Ngan hang phai chia sé thong tin, phéi hgp nhip nhang,
an y hon trong viéc am hiéu, thiét ké giai phap, trién khai giai
phap va cung cép dich vu sau ban hang t&i khach hang.

Thanh vién CST la cac chuyén gia nhiéu kinh nghiém dén tir
cac bd phan chlrc nang trong Ngan hang, nén viéc tu van
va dua giai phap cho khach hang khong dirng & viéc tu van
cac giai phap tai chinh ma con & ca cac giai phap vé luat
phap va phuong an marketing, ban hang, quan tri nhan su.
Viéc tu van khong dirng & ban than khach hang WB ma con
ma& réng ra ca cac déi tac dau vao, dau ra va ngudi mua
cudi cta khach hang, mang dén 1 giai phap toan ven cho
toan bd chubi gia tri va giup hoat ddng kinh doanh cta khach
hang téng trudng t6t va bén virng hon, cling c6 niém tin ctia
khach hang v&i Techcombank.

Viéc t6 chirc mé hinh ban va dich vu chuyén biét nhu vay
cling giup cho can bd cua Techcombank c6 nhiéu co hdi hon
trong viéc nang cao nang lurc clia ban than va hoc hoi lan
nhau trong qua trinh lam viéc. Biéu nay ciing giip CBNV lam
viéc hiéu qua va hanh phuc hon khi mang lai cac gia tri cho
khach hang.

Huy dong WB 2019

35.345

Ty VND

So6 lwo'ng khach hang
hoat déng WB

433
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chuyén doi

Xay du'ng Chién Iworc - Lan téa Nu cu o'

Trong sudt qua trinh hoat dong, muc tiéu cua Techcombank
luén la mang t&i nhirng lgi ich t6t nhat cho Khach hang,
Nhan vién va Cé déng. Sir ménh déc biét nay la déng luc
dé Techcombank trong 26 ndm qua luén song hanh cung
sy phat trién cta Viét Nam noi chung, méi ngudi dan Viét
Nam néi riéng, va tirng buéc chinh phuc khat vong tré thanh
Ngan hang s6 1 Viét Nam vé hiéu qua hoat dong. Dac biét
trong giai doan 2016-2020, chién lugc cua Techcombank
dugc xay dyng vai dinh hudng lay khach hang lam trong
tdm ty hao da mang lai nhirng gia tri I6n hon va lan téa nu
cudi réng khap dén khach hang, doi ngi CBNV va cong
doéng, viét nén nhirng cau chuyén cua thanh céng, cau
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) K&t qua thuc hién chién Iwgrc va cac du an

chuyén ctia hanh phuc nhan réng hon
mdi ngay.

Khoéng chi trong nam 2019 ma nhin
rong ra hanh trinh 10 nam chuyén doi,
Techcombank da xay dung dugc mét
chién lurgre rd rang - 1ay khach hang
lam trong tam, v&i quan diém nhét
quan la khi khach hang thanh céng
thi Techcombank va Techcomers sé
thanh céng. Trong nhirng nam qua,
Techcombank da khéng chi hiéu khach
hang, ma con hiéu “hé sinh thai” hay
toan bé chubi gia tri dé co6 thé mang
lai giai phap tong thé cho nhu cau
toan dién cua khach hang. Nho dé sy
hai long clia khach hang va uy tin cua
Techcombank ngay mét gia tang va
giup Techcombank ngay cang thu hut
dugc thém nhiéu khach hang méi. S6
lwrgng khach hang méi tang nhanh &
c& hai phan khuc khach hang ca nhan
va khach hang doanh nghiép vé&i trung
binh nam 2019 cao gép 2 Ian so véi
nam 2016, va mdi thang Techcombank
da co6 thém hon 100 nghin khach hang
mé&i nang téng sé lugng khach hang cia Techcombank dat
hon 7,3 triéu vao cudi nam 2019.

Bén canh do, v&i cha trwong “lam viéc hiéu qua, uu tién cac
cbng viéc mang lai gia tri cao”, Techcombank da xac dinh
tap trung phuc vu mét s6 linh vyre kinh té trong yéu cla thj
trwro'ng ndi dia, qua doé dap (rng cac nhu cau cot yéu trong
ngén han (nhu vién théng, tiéu dung, du lich) va dai han
(nhu nha &, 6 t6, tai chinh) clia ngu&i dan, cling nhu doanh
nghiép Viét Nam. Ddi v&i nhu cau vé nha &, trong nam 2019,
Techcombank da dat dwgc nhiéu thanh céng véi quy trinh
cho vay thé chap Bat dong san - hay con goi la Dy an M+.
DPay 1a Dy an Ian dau tién tai Viét Nam ma quy trinh dugc so
hoa dé mang lai trai nghiém vurot tréi cho khach hang véi

thai gian xtr Iy ho so dugc t6i uu, s6 buée trong quy trinh
dugec tinh gon, va khach hang c6 thé chu dong quan trj toan
b6 hanh trinh chinh xéac, hiéu qua moi lic moi noi. Déi vGi
linh vyrc tai chinh, chuong trinh Direct Model - mé hinh tu
vén tryc tiép san pham bao hiém (Bancassurance) da mang
dén co hoi dé hang nghin CBNV cua Techcombank tré thanh
nha tu van tai chinh va cé thé tryc tiép tu van giai phap dam
bao sy an toan cho khach hang. Béng thdi trong ndm qua,
Techcombank ciing tiép tuc duy tri vi tri dan dau thj truéorng
vé phan phai trai phiéu doanh nghiép gilp da dang héa kénh
dau tu cho khach hang. Béi vai linh vyre tiéu dung, du lich &
giai tri, Techcombank cling da khéng ngirng hoan thién cac
kénh giao dich, thic day tiéu dung thong qua cac chuong
trinh Zero Fee, 1% Cashback khéng gi¢i han,... dé mang lai
tién ich cho khach hang. Nhu vay, véi sy dau tr manh mé
vao nang ly'c nén tang, Techcombank da chirng minh nang
lurc trong viéc dap (rng nhu cau khach hang tot hon, hiéu
qua mdi ngay trong bdi canh sé lwgng khach hang tang 1&n
nhanh choéng.

Cung v&i viéc mang lai gia tri cho khach hang, trén hanh
trinh thye thi chién lug'c clia minh, Techcombank da khéng
nglrng dau tu manh mé vao cac nang lyc nén tang, ma
quan trong nhat chinh 1a con ngudi. D& chuan bij cho thoi
ky phat trién mé&i, nhirng nam qua Techcombank luén la mét
trong nhirng ngan hang tién phong trong viéc dau tu cho
cac chuong trinh tuyén dung va dao tao. Méi can bd nhan
vién dugc dao tao bai ban va chuyén nghiép chinh la yéu
t6 then chét cling ¢ gia tri nén tang “Nhan sy xuét sac”

ndi riéng va cac gia tri nén tang khac cta Techcombank

néi chung. Ngan hang hiéu réng, thanh céng ctia méi
Techcomer sé tao nén thanh cong cla té chirc, dong thoi
mang lai nhirng thanh céng I&n hon cho khach hang, cho
cOng dong. Bén canh do, viéc chd trong vao cong tac dao
tao cling da gép phan tao ra nhirng néang Iyc va céng hién
vugt trdi, tao nén nhirng Techcomers mang trong minh ADN
cua tinh than va khat vong, sy minh bach va dao dirc nghé
nghiép cung sy chuyén nghiép, hiéu biét sau rong, tir do sé
cung cé niém tin cua khach hang véi Techcombank, tao nén
sy gén két bén virng.

Song hanh cling nhirng nu cudi dén tor sy thanh cong cua
khach hang, su trwé'ng thanh cta ddi ngli can bd nhan
vién, vé phia Ngan hang, Techcombank chu trong vao chat
lwgng tang truwdng va xay duwng mé hinh kinh doanh hiéu
qua, bén virng, t6i wru hda gia tri sinh 1. V&i chu trirong
rai ro thap, loi nhuan cao va diém coét 16i la tang trudng
doanh thu bén virng, qua 4 nam thuyc thi chién Iugc,
Techcombank da thanh cong trong viéc can doi co cau
doanh thu dé giam phu thudc vao hoat dong cho vay duoc
thé hién qua nhirng chuyén bién dang ké trong phan b6
thu nhap: Ty 1é thu nhap cho vay giam, trong khi thu nhap
ngoai 1ai vay tang trudng manh mé. Techcombank da tang
trurarng 17 quy lién tiép v&i téc do trung binh 22% mbi ndm
vé doanh thu va tiép tuc dat dugc ky luc vé thu nhap hoat
dong, cling nhu lgi nhuan truée thué véi mire tang trurdng
hon 3 lan so véi 2016.

Dé dat dugc nhirng thanh tuu trong chuyén doi va thuc
thi chién lug'c nhirng ndm qua, Techcombank da khong
nglrng hoan thién co ché quan tri diéu hanh, trién khai cac
hoat dong theo quy dinh cta Basel 2, xay dung tru sé lam
viéc mai dugc thiét ké theo Phurong phap lam viéc Agile
(linh hoat), cling nhu trién khai chwrong trinh chuyén doi
giai doan 2 dé s6 héa manh mé& hon cac hanh trinh khach
hang. Bdng thdi, Techcombank hiéu ring van hoéa té chirc
la yéu t6 nén tang dong vai trd vo cung quan trong dé thic
day thuc thi chién lwge thanh cong. Viéc chuyén doi van
hoa t6 chirc d&, dang va sé dugc Ban Lanh dao Ngan
hang ti€p tuc uu tién xay dung, thurc thi dé phu hop voi
theri ky méi.

Trong nam 2020 va nhirng giai doan ti€p theo,
Techcombank sé ti€p tuc trién khai chuong trinh chuyén
d6i dé lam sau sdc thém nang luc am hidu khach hang,
tré thanh mot t6 chlrc c6 hoat dong kinh doanh dyra trén
nén tang cong nghé, tirng budc sé hda hé théng van hanh
tap trung, xay dung doi ngl nhan sy va hé théng quan tri
rui ro vurgt tréi, qua doé, hién thuc héa khat vong tré thanh
Ngan hang s6 1 Viét Nam, noi khach hang co thé dat tron
niém tin.
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’ Quan tri rui ro

(55 Nam 2019, Techcombank tiép tuc hanh trinh chuyén d6i
dé tré’ thanh ngan hang t6t nhat Viét Nam va dat dén tam
khu vurc. Dé dat duwo’c muc tiéu chién lwo'c quan trong lay
khach hang la trung tdm cua mé hinh kinh doanh cé toc dd
phat trién manh mé, Techcombank da va dang chu trong

tang cuwo’'ng quan tri rui ro toan dién.99

Trén chang duwo'ng dé, trong nam 2019 Techcombank da dat

duwoc cac thanh tuwu ndi bat:
Chinh thwrc ap dung Basel Il

Mot sy kién trong 2019 la viéc Techcombank chinh tharc
dugc NHNN phé chuan ap dung truée thei han Thong tu
41/2016/TT-NHNN quy dinh ty I& an toan vén déi véi ngan
hang, chi nhanh ngan hang nuéc ngoai theo phuong phap
tiéu chuén cla Basel Il.

Sy kién nay dugc danh gia la cot méc quan trong danh dau
sy thanh céng cuia Techcombank trong viéc khong ngurng
nang cao nang ly'c quan ly rdi ro va chudn myrc an toan trong
hoat dong ngan hang theo thong 1& qudc té. Qua do, ngay
cang hoan thién hé théng quan tri diéu hanh theo hudng
chuyén nghiép, minh bach, hiéu qua dya trén nhirng co’ s&
dir liéu day du, ré rang va chi tiét.

Trong nam 2019-2020, Techcombank hoan thanh cac dy an
bao gom Quy trinh danh gia ndi bd vé mirc du von (ICAAP),
Kiém tra strc chiu dung, Lap k& hoach vén nham tiép tuc hoan
thién va tiém can cac chuan muc Basel Il. Bén canh d6 Ngan
hang sé ti€p tuc hoan thién cac mé hinh do ludng rui ro theo
cac phuong phap nang cao (IRB). Viéc dap (rng cac chuén
muc qudc té sé gilp Ngan hang hoat déng an toan hon, t6i uru
hoa von du phong dé chdng chiu cac loai rdi ro trong yéu, dem
lai sy tin twdng va yén tdm véi khach hang va cac nha dau tu.
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Quan trij rui ro toan dién

Trong khoang thai gian tir cuéi nam 2018 dén nira dau nam
2019, Techcombank da thanh 1ap va dua vao van hanh hoat
dong Hoi déng Rui ro va Hoi déng Quan ly Von tuan tha
Théng tu 13/2018/TT-NHNN quy dinh vé hé théng kiém soat
ndi bd cda ngan hang thuwrong mai, chi nhanh ngan hang
nudc ngoai.

Ngoai ra, Ngan hang ciing trién khai hang loat cac hoat déng
nham tang cudng hiéu qua quan tri rai ro déi véi cac rai ro
trong yéu.

Trong linh vwc quan tri rui ro tin dung, Techcombank thyc
hién xay dung chinh sach tin dung va chién lugc kinh doanh
theo tirng phan khdc khach hang va hé sinh thai dya trén am
hiéu khach hang va rli ro khach hang. Viéc thuc hién chinh

sach nay gilp t6i wu hoda giai phap tai chinh cho khach hang.

Bén canh doé, Techcombank da va dang irng dung ngay cang
nhiéu hon cac cac mo hinh danh gia rli ro khach hang trong
quy trinh c&p tin dung gitp chuén héa va rat ngén théi gian
phé duyét cép tin dung, ndng cao trai nghiém khach hang.

Trong linh vurc quan tri rai ro thj trwo'ng, Techcombank
tap trung vao cong tac do luwong rdi ro thi trrorng theo tiéu
chuén Basel Il va danh gia co ban so kinh doanh (“FRTB”)
cla Basel thong qua viéc hoan thanh tinh toan gia tri chiu

rai ro (VaR) va mirc dé 16 tiém tang vurot qua VaR (Expected
Shortfall) cho cac danh muc thudc s6 kinh doanh va cho toan
s6 kinh doanh, hoan thién viéc hau kiém theo phuong phap
gia thuyét (Hypothetical backtest) cho VaR cua tirng danh
muc thudc sd kinh doanh va toan s6 kinh doanh, dong thoi
trién khai dur an kiém dinh cac mé hinh ri ro thi trudng voi
sur tham gia cua Risk Dynamics McKinsey dé dam bao tinh
chinh xac va tin cay cta cac mé hinh nay, hd trg cho céc cép
phé duyét, cac don vi quan tri, don vi kinh doanh trong qua
trinh ra quyét dinh.

Trong linh vu’c quan tri rai ro thanh khoan, Techcombank
da thiét 1ap khung quan tri rudi ro thanh khoan bao géom
mé hinh, co’ cdu t6 chirc quan tri, hé théng van ban chinh
sach, quy trinh, quy dinh, han mirc toan dién nham nhan
dién, do ludng, gidam sat va bdo céo rui ro tuan thd nghiém
ngét cac quy dinh cia NHNN vé ty 1& kha nang chi tra va
thanh khoan trong hoat dong ngan hang.

Trong cong tac quan ly rai ro hoat dong, Techcombank
chu trong va tang cudng véi muc tiéu bao vé Ngan hang,
c6 déng va khach hang tranh dugc ton thét rai ro hoat dong.

Trong nam 2019, viéc thyrc thi chién lugc quan tri rdi ro hoat
dong duoc cu thé hoa thdng qua viéc thanh 1ap va van hanh
Tiéu ban Quan tri Rui ro hoat dong tru'c thuéc Hoi dong
Rui ro, |a don vi chuyén trach nhdm quan ly va diéu hanh
toan b cac van dé lién quan dén rdi ro hoat déng trén toan
hé théng dam bao cac rui ro hoat dong dug'c nhan dién,
danh gia, xtr ly mot cach kip thdi, nhat quan phi hg'p chinh
sach quan trj rui ro cua Ngan hang, cac quy dinh phap luat
va dura ra quyét dinh/phé duyét cach thirc xir ly rui ro hoat
déng.

Bén canh céc bién phap phong ngtra, phat hién, va giam
thiéu rui ro hoat déng, Techcombank ciing ti€n hanh
chuyén giao rui ro hoat ddong thong qua cac géi bao hiém
rai hoat ddng déi véi tai san cua ngan hang. Ngan hang
c6 don vi chuyén trach quan ly viéc mua va str dung bao
hiém rui ro hoat dong la don vi quan ly bao hiém rdi ro hoat
déng trurc thudc Khéi Bao hiém. Bang viéc thanh 1ap riéng
Khéi Bao hiém, trong d6 hoat ddng quan ly bao hiém rui

ro hoat dong la mét trong nhirng yéu cau trong yéu, Ngan
hang da tap trung hda va hé théng hda ngudn luc cling nhu
phuong thirc quan tri nham muc dich trién khai hiéu qua hon
tir viéc lap ké hoach, dén thyc hién, danh gia cac chuong
trinh bao hiém rui ro hoat dong clia Ngan hang.
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Nam 2019, bén canh viéc d& cao gia tri “Nhan su xuat
séc”, Techcombank da dic biét chu trong dén viéc mang lai
niém tin v&i t6 chire, niém hanh phuc cho déi ngii CBNV cua
Ngan hang. Techcombank tin rdng, méi can b6 nhan vién sé
thure sy hanh phuc khi duge ghi nhan, tudng thudng xirng
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dang, dugc dao tao va tao diéu kién phat trién, dugc trao
tam nhin, thtr thach, co héi, ndm trong tay vai trd dan dat
Techcombank trong viéc hién thyc héa muc tiéu Tré thanh
Ngan hang s6 1 Viét Nam.

66 Techcombank tin rdng, mdi can bd nhan vién sé thuc su hanh phuc khi duoc

ghi nhan, twé’'ng thuwd’'ng xirng dang, duo'c dao tao va tao di‘éu~kién phat trién,
dwo'c trao tam nhin, thr thach, co’ hdi, nam trong tay vai tro dan dat Techcombank

Ludn 18y “Nhan sy 1a trong tdm” 1am kim chi nam cho méi
hanh déng, “Chéat” va “Lugng” nhan sy tai Techcombank da
va dang tiép tuc dugc nang sao, thé hién qua cac chi sé do
ludng, cu thé nhu sau:

« Nam 2019, s6 lugng can bd nhan vién Techcombank tang
14% tuor 9.757 can boé nam 2018 1én mirc 11.156 can b6
nam 2019 theo dlng chién Iurgc va ké hoach md réng
muc tiéu kinh doanh, khéng dinh quy md va vij thé cla
Techcombank trén thj truo'ng.

+ S6 lugng can b dat trinh d6 hoc vén cao cé xu huédng
tang, vai ty 1& can bd co trinh dé dai hoc dat 84% va trén
dai hoc dat 8% nam 2019.

Ti I& nghi viéc nam 2019 cua Techcombank tuong duong
nam 2018, & mlrc 16,7%. So v&i da tiang cua sé lrgng can
b6 tuyén mai, day la ty 1& twong déi kha quan, thé hién sur
nd luc va dau tu khéng ngirng cua Ban Lanh dao Ngan hang
trong viéc:

« Thuyc hién cac chinh sach canh tranh va vuot trdi nhdm thu
hat va gitr chan nhan tai (Biéu chinh thu nhap co ban dinh
ky hang nam, cac chuong trinh thudng vuot trdi trén thi
trudng,...)

« Dau tu vao phat trién tai nang théng qua cac chuong trinh
dao tao chuyén sau, dao tao theo khung nang luc, thuc
hién PDP va ké hoach ké céan,...

Thoi gian lam viéc trung binh cua can b dat marc 4,5 nam.
Pay |a con s rét tich curc, thé hién mirc do gan két cua
nguoi lao dong véi Ngan hang, cao hon dang ké so v&i mirc
trung binh 3 n&m cua nganh dich vu.

trong viéc hién thuwc héa muc tiéu Tré’ thanh Ngan hang sé 1 Viét Nam.99

Téng nhan sw nam 2019

f@? 11.156 ...

Qua trinh ti€p nhan va dao tao nhan vién

Tiép noi truyén théng dao tao nhirng con ngudi vurgt trdi,
nam 2019, Techcombank déc biét chu trong dau tu vao cong
tac dao tao, dua ra nhirng giai phap thiét thuc nhat nham
cai thién va nang cao chét lugng déi ngti CBNV, dong thoi
trang bi cho CBNV day du ky nang, kién thirc dé san sang
chuyén doi.

+ Trién khai thanh céng 1.348 khda hoc va thi, vai 109.975
lugt hoc vién, trong dé bao gom 665 khoda hoc tap trung,
597 khoa hoc e-learning, 86 khoa hoc ngoai Ngan hang. S6
lurgng giang vién ndi bo tham gia giang day cling tang dan
qua cac nam, dat 435 can bd trong nam 2019 (khéng bao
gbm giang vién co hiru). Day la nhirng con s vo cling an
tuong, khdng dinh mdt ndm birt pha va thanh céng déi véi
cbng tac dao tao tai Techcombank.

+ Pac biét, Ngan hang luén wu tién va chu trong viéc dao tao
chuyén s&u cho cac can bd lanh dao va doi ngli ké can,
thdng qua viéc lién tuc cai tién cac churong trinh dao tao
chl chét nhdm xay dung mot déi ngli CBNV tinh nhué, sén
sang duong dau vai nhirng thay doéi khdng ngirng va dam
nhiém nhirng nhiém vu mai. Cac lanh dao cép cao tiép tuc
dugc trang bj va nang cao nang lyc lanh dao théng qua
cac chuong trinh phat trién nang Iyc 1anh dao dugc tu van
bai cac t6 chirc tu van hang dau.
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’ Nhan su’ (ti€p theo)

Chinh sach dai ngd hap dan

Chinh sach dai ngd cua Techcombank danh cho can bd nhan vién duoc
dyra trén nén tang chién lwoc “Nhan sy xuét s&c”, véi muc tiéu xay
dyng ché do dai ngd canh tranh, gan lién véi chién lwoc quan ly nhan
tai, dam bao nguon nhan Iyc hiéu suit cao, va dam bao mang lai niém
hanh phuc cho CBNV.

Chinh sach dai ng6 cua Techcombank hién nay rat da dang, dap (rng
toan dién nhu cau tir co ban (thdng qua chinh sach lwong thuéng,
phuc lgi co ban) dén nang cao (cac ché dé canh tranh, vurot trbi
hon) cia CBNV. Tat cé céc chinh sach luong thudng, phic lgi
déu dam bao canh tranh/ cao hon mét bang chung thi trurdng cac
Ngan hang ndi dia va cac Cong ty da qudc gia tai Viét Nam véi
dinh vi & mirc P50 cho cac can bd nhan vién, va mirc P75/P90 cho

cac phan khic nhan tai va nhém cé hiéu qua cong viéc vurot troi. Murc do hai long cua nhan vién Giai thuwd’'ng “Employer of the year”
Ngoai ra, Techcombank ludn di dau xu huédng thj trurorng, lién tuc
chuyén d6i cac ché dé danh cho nhom nhan tai chd chét can gitr Bé danh gia mirc d6 hai long clia can bo nhan vién, Khao sat ~ Thang 9/2019, Techcombank vinh dy khi gianh dugc
chan, théng qua cac chuong trinh nhu Techcomer tiéu biéu, Hoc muc do hiéu qua cua can bd nhan vién (EES) dugc do ludong cup vang danh gia vé&i hang muc: “Employer of the year -
bong TechcomKids, ESOP.... qua do tao thém dong luc gilp can trén 2 chi s6 1a Mdrc dé tao diéu kién va Mirc dé gan két, do Banking” tai giai thuég'ng Great Employer trong hé thong giai
bd nhan vién tin twdng gén bo va céng hién cung Ngan hang. Dac Khoi Quan tri Nguon Nhan lyrc phéi hgp vai don vi tu van thuang Stevie Awards - mét gidi thudng qudc té uy tin dugc
biét, ngay ca khi CBNV va ngu¢i than khéng may gép rui ro trong Korn Ferry trién khai dinh ky 2 nam 1 [an. Theo doé trong ky vi nhu giai Oscar trong gigi kinh doanh. Giai thuwédng trén da
cudc sbng, khéng con kha néng cong hién tai Techcombank, Ngan khao sat EES 2019, cac chi s6 mirc dd gan két, mirc do tao phan nao ghi nhan nhirng cam két va nd ly'c khéng ngirng
hang ciing ludn cam két déng hanh va hd trog CBNV théng qua Quy diéu kién va mirc do hiéu qua cuia Techcombank déu tang cuia Techcombank néi chung va Khéi Quan tri Nguén Nhan
Nhan ai. manh so véi clng ky khao sat nam 2017 trén toan bd 12 khia  lurc ndi riéng trong viéc nang cao thuong hiéu nha tuyén
canh, trong dé 4 khia canh dat két qua tét nhat bao gom: dung, bang viéc khéng ngirng nang cao céc chinh sach vuot
Bén canh dé, tai Techcombank, can bd nhan vién luén dugc tao Binh hudng cong viéc ré rang va co trién vong (dat 95% so tr6i, lan tda niém hanh phuc va tao cam hirng cho can bd
diéu kién t6i da dé phat trién ban than thong qua maéi truong lam véi ndm 2017 1a 93%), Chu trong vao chét lugng va khach nhan vién.
viéc chuyén nghiép, than thién v&i 16 trinh phat trién nghé nghiép hang (dat 92% so v&i nam 2017 la 86%), Sur tin tudng vao
ré rang. Ngan hang lién tuc t6 chirc cac budi hoi thao chuyén dé lanh dao (dat 89% so v&i nam 2017 la 83%) va Cong viéc,
nhu “Héi thao phat huy vai trd nha lanh dao ngan hang tuong lai”, cOo c4u va quy trinh (dat 89% so v&i ndm 2017 1a 84%). - P TER” < N A
Workshop “Huéng dan xay dung khung nang luc nhdm mang lai 6@ Co ‘the n?" narﬂ 291_9 Ywa q,ua la Am(-)t
nhirng kién thirc m@i mé, hiru ich cho CBNV”. Trong c6ng viéc hang Khéng chi dirng lai & do, khi so sanh v&i Ngan hang quéc t6,  nam thanh céng doi vo'i cong tac nhan sw
ngay, can b6 nhan vién ciing luén dugc khuy’t?én khich dé duara khu virc Bong Nam A va véi cac cong ty da quéc gia tai Techcombank. Chiing ta hoan toan cé
np_ungAy icUO'ngAmm,,cagﬂsang klenlchuyen doi v&i nhirng chinh sa;:h tai Vle:t Nam, tX _Ie cua Techcorrjpan,k deth thAe hlenﬁnhu,ng ] quyén tin tu’(’)’ng vao nht”rng buéc tién tiép
dai ngé va co hdi phét trién twrong (rng. Techcombank hy vong, moi con sb vuagt trdi, cao hon so v&i mirc dé tiéu chuan cua cac o N . ~
can bo nhan vién khéng chi lam t6t cong viéc cua ban than, ma sé nhém trén. theo trong nam 2020, dé mang lai nhiéu
khéng ngurng trau déi thém kién thirc k§ nang dé phat trién ban than hanh phuc ho'n cho CBNV, ciing la nén tang
théng qua cheidohdao tao va I_<e hoach pljat tr_‘llen b?n th:em (PDf) cung S9nq song, T,echc,omtzankﬂcun_g khoAng ngurng d:anh gia m’u’c cho thanh céng chung cua Ngén héng -
chuong trinh ké can (Succession Plan), vira giup dam bao nguén nhan dé hai long cua can bd nhan vién théng qua nhirng ky khao 3 n L . n R .
Iurc n6i bd chat lugng cao, vira tao diéu kién giip CBNV phat trién hon sat ngi b, va ty Ié hai long luén & mirc cao, tdng manh so nham hién thuc héa muc tiéu Tro’ thanh
ngay trong Ngan hang. vGi cac nam truée. Ngan hang sé6 1 Viét Nam.99
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’ Van héa t6 chire

Ké tir khi bat dau qua trinh chuyén déi (2010 - 2020),
Techcombank luén quan niém réng bén canh cac sang kién
kinh doanh, van hoa doanh nghiép la mét nén tang quan
trong ma mot t6 chirc can phai cé. Chung toi coi van hoa to
chirc la dudng ray dé con tau Techcombank I&n banh, va
van héa do can phai duoc xay dung virng chéc va hiéu qua
dé con tau l&n banh thuan lgi.

Sau 10 nam chuyén dé6i, Techcombank ty hao da dat dugc
nhiéu cot moc quan trong, tré thanh Ngan hang dirng dau vé
hiéu qua trong hé théng cac t6 chirc tin dung tai Viét Nam.
Dé lam dugc diéu do, mét trong s6 nhirng thanh tyu 1én
nhét chinh la xay dung dugc chién lrgrc phat trién ré rang,
l&y mo hinh kinh doanh &y khach hang lam trong tam va nén
tang van héa t6 chlrc déc trung, néi bat.

Van héa cla Techcombank bat ngudn tir chinh sir ménh
va tam nhin clia Ngén hang, va da tré thanh DNA cla cac
Techcomers. Hay néi cach khac, van héa ctia Techcombank
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dugc can bd nhan vién cac cép thé hién qua nhirng gia tri
c6t 16i va chuan muyc hanh vi ma Ngan hang da Iya chon,
dac biét vai trd dan dat cta Ban Lanh dao khi da tin twdng
vao tdm quan trong clia nén tang do, lan tda va tao dong luc
cho can bd nhan vién clia minh séng va lam viéc theo van
hoa dé6 mbi ngay.

Techcombank dang sdn sang cho lan chuyén déi thir hai

ké thira nhirng thanh céng cua giai doan chuyén déi thir
nhat va déc biét dé hién thuc hda muc tiéu chién lrgc 5 ndm
(2021 - 2025), viéc lam mé&i cac Gia tri cot 16i va chudn myc
hanh vi dé phu hgp v&i thai ky méi, chién lugc maéi la diéu
ma Ban Lanh dao Techcombank da uu tién thyc hién ngay
ttr nam 2019.

Techcombank tin rang, v&i mé hinh kinh doanh “L&y khach
hang la trong td&m” va nén tang van héa té chirc manh va
hiéu qua sé cham t&i moi nhu cau cua khach hang va khién
khach hang hai long hon.

05 Gia tri c6t 16i cua Techcombank trong thoi ky méi

TEN GOI NIEM TIN DIEN GIAI Y NGHIA

a N r A
9 Q Vi ching ta
,Q\ chi thanh cong
KHACH HANG kht'h'g::‘c:é':]a"g
LA TRONG TAM 9
N\ AN J
( N (¢ N
Dé ludn dan dau
pOI MG'1 VA
SANG TAO
N\ AN J
( N (¢ N
ﬁ%}@ Tao nén sirc manh
A tap thé dé mang lai
ek két qua vurot troi
HO'P TAC Vi cho ca ca nhan
MUC TIEU CHUNG lan t6 chire
N\ /NG v
( 1 N )
Pé c6 kha nang
nam bét co’ hoi
: = phat trién cung
PHAT TRIEN (i aR .,
, - t6 chwr
BAN THAN Vo110 chire
N\ /NG v
( N (¢ N
Dé mang lai
thanh cong I16'n
R . ho'n vé'i nguén Iuc
LAM VIEC phis ho'p
HIEU QUA
N\ AN J

# Tim kiém giai phap dé dap (rng nhu cau khach hang maét cach
chu déng

» Thurc hién nhiém vu vurgt ngoai pham vi céng viéc dé giai
quyét van dé cho khach hang

» Chl déng tim kiém céach thirc dé tang mirc do hai long cla
khach hang

» Tim céach thirc dé vurgt qua céac trd ngai trén con dudng dat
dén muc tiéu

¥ Dé xuét giai phap m&i cho nhirng nhiém vu hién tai

% Chl dong dé xuét cai tién trong céng viéc cla phong ban ma
ban than dang lam viéc

% Gan két dong nghiép khi lam viéc cling nhau trong céng viéc chung

® Tiép thu gép y mét cach tich curc tir d6 diéu chinh hanh vi ctia
ban than

¥ Chia sé chan thanh vé nhirng van dé va khé khan hién tai trong
cong Vviéc cua ban than

¥ Hoc nhirng linh virc méi/cong nghé méi ngay ca trong trudng
hop khong lién quan truc ti€p tdi cong viéc cua ban than
nhung c6 thé dong gop cho sy phat trién cua té chirc

¥ D&t muc tiéu cho ban than dé phat trién sy nghiép

¥ Nang cao kién thirc va ky nang chuyén mén

% Tuan tha cac quy téc irng xur va tiéu chuén cta Techcombank

% T6 chirc va thyc hién céng viéc mét cach théng nhat, “khéng
chira chay”

% Sur dung ngudn luc hién cé mot cach hop ly
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’ Van hoéa t6 chirc (tiép theo)

MGi two’'ng quan gilra su hai Iong nhan vién va su hai long khach hang

Thanh
codng dén
tir noi tai
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Murc dé hai long
ctia CBNV

Xuat phat tir niém tin cua tirng ca nhan

Hai trén nam gia tri cot 16i clia Techcombank nhan manh vao
tam quan trong cua tirng ca nhan trong t6 chirc. Béi ching
téi xac dinh, maét tap thé manh dugc tao nén tir nhirng ca
nhan xuét s&c. Techcombank héi tu du ca hai yéu té giup
CBNV c6 co hoi phat trién dé la: Lua chon dugc nhirng ca
nhan phu ho'p véi to chirc va tao cho ho mét méi trwrdng
lam viéc t6t nhat. Bang chirng cho diéu nay dugc thé hién
rd khi chi s6 OHI va EES cua Techcombank da tdng manh
trong ndm 2019 va lot Top dau khu vuc. Bén canh do,
Techcombank con la mét trong nhirng ngan hang quan tam
dén ché do phtc lgi cho CBNV théng qua céc chinh sach
AON, chinh sach Esop va dac biét Techcombank cling da
dau tu rét Ién vao viéc phat trién con ngudi théng qua cac
khéa dao tao TechcomLead, NUS Boot Camp 2019.
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Mirc doé hai long
cua khach hang

Dich vu
xuat sac

Nh¢ duge tao diéu kién t6i da, rat nhiéu ca nhan trong
Techcombank dé thyrc sy ¢6 nhirng buéc phat trién trong
cong viéc. Mbi CBNV Techcombank d&u ¢ 16 trinh phét trién
ngh& nghiép ré rang gilp ho c6 thé an tam céng tac va gén
két 1au dai v&i t6 chirc. Khong dirng lai & do, Techcombank
ludn khuyén khich méi ca nhan chi déng dua ra sang kién
nham cai tién céng viéc va nhirng sang kién nay déu duoc
t6 chlrc ghi nhan va lya chon dé ap dung vao thyc té. Nhidu
ca nhan va tap thé lién tuc dugc vinh danh khi co cai tién dot
pha la minh chirng rd rang cho mét t6 chirc mang trong minh
“Gen” - B6i m&i sang tao.

Té'i sw virng manh cua doi ngii

Nhéc t&i sy virng manh ctia mot tap thé, sé that thiu sot
néu khéng dé cap dén chat keo két dinh Ia tinh than “Hop
tac vi muc tiéu chung” va “Lam viéc hiéu qua”. Moi thanh
vién trong t6 chirc cho du & cac bd phan, phong/ban khac
nhau nhung déu hop tac véi nhau vi mét muc tiéu la mang
dén sy hai long cua khach hang. Vi du trong qua trinh lam
viéc, c6 nhirng tinh huéng dién ra vugt khoi quy trinh da
dugc dinh san, nén néu ap dung quy trinh théng thudng
sé khé co thé di dén két qua mong doi. Nhurng van hoa
cua Techcombank da chirng minh, véi sy dong long va
cam két ciia CBNV vi mdt muc tiéu chung, cac van dé déu
c6 thé giai quyét dé dang hon dé mang tai trai nghiém

t6t nhét cting nhu danh dugc thién cam lau dai cua

khach hang.

Trong nhirng céng viéc chung, cac Techcomers luén néu cao
tinh than chi dong gan két va giup d& dong nghiép. V&i muc
tiéu cung nhau ti€én bd, moi goép y tir dong nghiép, cép trén,
cép dudi ludn dugc Techcomers don nhan va phan hoi nhiét
thanh. “Ngay hém nay phai t6t hon ngay hém qua”, hang
ngay, hang gi¢, cac Techcomers van tirng bu¢c hoan thién
ban than théng qua viéc I&ng nghe danh gia tir ngu i khéac.

“Muén di nhanh thi di mét minh, muén di xa phai di cling
nhau”, thanh céng cla t6 chirc chi dén khi tirng Khéi, Phong,
Ban cuia ngan hang luén cung nhau huéng téi hiéu qua khi
lam viéc. Khéng con nhirng lang phi hay sy c6 ngoai tam kiém
soat bai doi ngli Techcombank da dugc rén luyén dé biét
phan bé ngudn lu'c mot cach hop ly va ludng trurée rdi ro.
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’ Van héa toé chire (tiép theo)

Chung niém vui - cung thanh céng

Qua trinh nd lyc khéng ngirng nghi cla tirng ca nhan va ca
tap thé Techcombank da dugc dén dap xirng dang bang hang
triéu nu cuwrdi clia khach hang. Niém vui thure sur clia khach
hang chi béc 16 khi wéc mo cla ho dugc hién thurc hoa.

Ai da dong hanh cung khach hang hién thuc héa uwéc mo
néu khéng phai CBNV Techcombank, nhirng ngudi ludn khac
ghi gia tri “Khach hang la trong tam”. Bang tinh yéu, niém tin
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va sy tur hao v&i té chire, cac Techcomers da lan toa néng
lugng tich cyc t&i khach hang va lubn sat canh bén ho, cung
ho vurgt qua khé khan trén con dudng chinh phuc muc tiéu.

Sé t6n quéa nhiéu gidy muc dé co thé ké hét nhirng céu
chuyén thanh céng dén tir khach hang doanh nghiép, khach
hang céa nhan cuia Techcombank. Khi dat tron niém tin vao
mot t6 chirc tai chinh, khach hang khéng chi str dung dich

vu thuwdng xuyén ma con san sang gigi thiéu Techcombank
t&i nhirng ngurdi ban, ngudi than, déi tac cua minh. Bang
chirng cho diéu nay co thé thay rd qua khao sat NPS (Net
Promoter Score) 2019 khi chi s8 hai ldng va sdn sang gidi
thiéu dich vu cta phan khuc Affluent va Mass da tang manh
so v&i nam 2017.

Techcombank cling rat chi dong trong viéc ghi nhan y kién
cuia khach hang dé phuc vu khach hang ngay mét t6t hon.
Mé&c du nhan dugc gan 60.000 loi khen trén téng s6 70.000
khach hang tham gia khao sat (>80%) nhung Techcombank
chura bao gid “ngu quén trén chién thdng”. Ban Lanh dao
va toan thé CBNV ludn tim céch cai tién trong céng viéc dé
nang cao sy hai long va niém tin cia khach hang.

Lién tuc phat trién va cung cé

Cau chuyén xay dung Van héa Doanh nghiép khong chi
g6i gon trong nhirng k& hoach ngén han. D& lién tuc clng
¢6 va duy tri Van héa, Techcombank tu hao khi c6 mang
lurdi truyén théng ndi bo hiéu qua va nhirng chuwong trinh
déc sdc mang ddu an Van héa duoc xay dung bai ban va
trién khai nhidéu nam lién tuc. Mot trong s6 do phai ké dén
chuong trinh “Hanh trinh Van hoéa”.

Nam 2019 la nam thir 8, chuong trinh “Hanh trinh Van héa”
duoc trién khai. V&i nhirng hoat déng bam sat vao tirng
gia tri c6t I6i, day khéng chi la mét chuong trinh thi dua
thuan tiy ma con la san choi b6 ich gitp cho can bd nhan
vién thuc hanh cac chudn muc hanh vi, tor dé hiéu sau hon
vé cac gia trj cot 16i ciia Ngan hang va ap dung nhirng gia
tri c6t 16i nay vao céng viéc hang ngay ctia méi can bo.

Bén canh do, giai thudng Techcomer tiéu biéu do chinh
Chu tich H8i dong Quan tri trao téng la hinh thirc tén

vinh cao nhét danh cho ca nhan mang dam nét Van hoéa
Techcombank. Bay khéng chi la ngudi cé tai ma con céd
“dirc”, ngudi di dau lam guong trong cac hoat déng Van
hoa ctia T6 chirc va mang lai nhirng gia tri vugt tréi cho
khach hang.

(55 Hanh trinh chuyén déi va phat trién
van héa cuia Techcombank van dang
tirng buré’c gat hai duwo’c nhirng thanh
cong. V&i khat vong “Tro’ thanh Ngan
hang sé 17, tap thé Techcombank luén
hué'ng dén su’ phat trién bén virng dé
trén con duo'ng té¢i thanh coéng cua
khach hang luén cé hinh anh cua mot
t6 chirc tai chinh vuro't tri - mang tén
TECHCOMBANK.99
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