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1. ñaët vaán ñeà
Cuoäc caùch maïng coâng nghieäp laàn thöù tö (CMCN

4.0) ñaõ vaø ñang dieãn ra treân toaøn theá giôùi vaø coù taùc
ñoäng maïnh meõ ñeán toaøn boä hoaït ñoäng kinh teá - xaõ
hoäi - vaên hoùa, moïi maët cuûa ñôøi soáng vaø thoùi quen
sinh hoaït cuûa con ngöôøi.Trong cuoäc caùch maïng naøy,
vaán ñeà chuyeån ñoåi soá khoâng chæ laø moät xu theá veà
coâng ngheä treân toaøn caàu, maø coøn taùc ñoäng saâu roäng
leân caùc lónh vöïc kinh teá - chính trò - xaõ hoäi. Taïi
Trung taâm Chaêm soùc khaùch haøng (CSKH) - Toång
Coâng ty ñieän löïc Thaønh phoá Hoà Chí Minh
(EVNHCMC), töø thaùng 12/2021 ñaõ ñöa vaøo söû
duïng caùc phaàn meàm öùng duïng nhö: ÖÙng duïng GIS

trong coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng, App
EVNHCMC CSKH, Zalo Page, keát noái 2 toång
ñaøivaø ñaëc bieät laø ñöa vaøo hoaït ñoäng Toång ñaøi chaêm
soùc khaùch haøng ña keânh1. Töø ñoù ñoøi hoûi ñoäi nguõ caùn
boä quaûn lyù, ngöôøi lao ñoäng (NLÑ) cuûa Trung taâm
caàn phaûi naâng cao trình ñoä veà coâng ngheä ñeå ñaùp
öùng yeâu caàu nhieäm vuï môùi.

2. Thöïc traïng coâng taùc phaùt trieån nguoàn nhaân
löïc taïi Trung taâm chaêm soùc khaùch haøng - Toång
coâng ty ñieän löïc Thaønh phoá hoà chí Minh

Trung taâm Chaêm soùc khaùch haøng (Trung taâm)
ñöôïc thaønh laäp ngaøy 1/5/2012, hieän nay goàm coù 5
phoøng laø: Phoøng Haønh chính toång hôïp; Phoøng Kyõ
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thuaät; Ñoäi Chaêm soùc khaùch haøng; Phoøng Kinh
doanh vaø Phoøng Taøi chính keá toaùn. Vôùi chöùc naêng
laø chaêm soùc khaùch haøng söû duïng ñieän thoâng qua
toång ñaøi; Tieáp nhaän nhu caàu cung öùng ñieän töø xa
thoâng qua caùc phöông tieän, caùc keânh giao tieáp
baèng ñieän thoaïi, dòch vuï tin nhaén ngaén (SMS), caùc
trang tin ñieän töû (Website), thö ñieän töû (Email), heä
thoáng thoâng tin toaøn caàu (Internet), giaûi ñaùp yeâu
caàu cuûa khaùch haøng lieân tuïc 24/7; Thöïc hieän caùc
dòch vuï tö vaán veà phaùt trieån khaùch haøng, tö vaán veà
söû duïng ñieän, giaûi phaùp coâng ngheä tieát kieäm naêng
löôïng; ñaùnh giaù söï haøi loøng cuûa khaùch haøng; cung
caáp thoâng tin veà ñieän cho khaùch haøng; xuaát baûn
phaàn meàm vaø caùc dòch vuï coù lieân quan; trieån khai
caùc öùng duïng phaàn meàm coâng ngheä thoâng tin phuïc
vuï cho coâng taùc kinh doanh vaø dòch vuï khaùch haøng
söû duïng ñieän; ñaøo taïo kyõ naêng nghieäp vuï chaêm
soùc khaùch haøng cho CNVC- NLÑ trong
EVNHCMC. Tính ñeán ngaøy 30/10/2022, nhaân söï
cuûa Trung taâm laø 69 ngöôøi, trong ñoù: nam 29
ngöôøi, nöõ 40 ngöôøi. 

2.1. Veà coâng taùc tuyeån duïng nhaân söï
Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, Trung taâm haïn cheá

tuyeån duïng lao ñoäng môùi maø thöïc hieän chính saùch
taùi ñaøo taïo lao ñoäng ôû nhöõng boä phaän doâi dö, thöïc
hieän luaân chuyeån, ñieàu ñoäng nhaân vieân töø boä phaän
doâi dö sang boä phaän thieáu, boá trí lao ñoäng ñöôïc ñaøo
taïo laïi vaøo caùc boä phaän coøn thieáu nhaân söï.

2.2. Veà coâng taùc ñaøo taïo nguoàn nhaân löïc
Töø naêm 2020 ñeán nay, moãi naêm, CBCNV phaûi

tham gia ñaøo taïo 10 löôït chöông trình Elearning,
vôùi thôøi gian ñaøo taïo ít nhaát 40 giôø/ngöôøi/naêm.
Trung taâm chuû ñoäng môøi giaûng vieân töø caùc tröôøng
ñaïi hoïc vaø caùc chuyeân gia coù nhieàu kinh nghieäm ñeå
ñaøo taïo ñònh kyø caùc lôùp kyõ naêng chaêm soùc khaùch
haøng qua ñieän thoaïi, taïo ñoäng löïc laøm vieäc, naâng
cao hieäu quaû laøm vieäc,… cho toaøn theå CBCNV. Laäp
keá hoaïch ñaøo taïo cho CBCNV trong dieän quy
hoaïch ñeå ñaûm baûo caùc tieâu chuaån theo quy ñònh;
quan taâm, boài döôõng löïc löôïng caùn boä treû coù naêng
löïc, nhieät huyeát, coù ñaïo ñöùc nhaèm ñaùp öùng nhieäm
vuï môùi, trong ñoù ñaëc bieät quan taâm, boài döôõng ñeán
caùn boä nöõ.

Trong naêm 2022, Toång coâng ty ñaõ toå chöùc caùc
chöông trình ñaøo taïo vôùi toång soá löôït ñaøo taïo laø
57.521/52.113 löôït, ñaït 110% so vôùi keá hoaïch EVN

giao (soá löôït ñaøo taïo taêng cao do ñaåy maïnh ñaøo taïo
qua Elearning; giaûm toái ña ñaøo taïo tröïc tieáp ñeå
giaûm chi phí ñaøo taïo trong naêm). Trong ñoù, ñaûm
baûo coù chöông trình ñaøo taïo daønh rieâng cho caùn boä
quaûn lyù caáp II, III, IV; chuyeân gia, kyõ sö ASEAN,
coâng nhaân laønh ngheà,… Ñaëc bieät, coøn taäp trung ñaøo
taïo lónh vöïc quaûn trò doanh nghieäp, quaûn trò taøi
chính, kyõ naêng laõnh ñaïo quaûn lyù cho caùn boä quaûn lyù
caùc caáp; ñaøo taïo coâng ngheä thoâng tin, vaên hoùa
doanh nghieäp, giao tieáp vôùi khaùch haøng cho ngöôøi
lao ñoäng. Trung taâm luoân quan taâm ñeán vieäc toå
chöùc tuyeân truyeàn caùc chuû tröông chính saùch cuûa
Nhaø nöôùc lieân quan ñeán ngaønh ñieän…, cöû caùn boä,
coâng nhaân vieân tham gia caùc lôùp taäp huaán boài
döôõng nghieäp vuï, chuyeân moân, chính trò... ñeå hoï coù
nhaän thöùc ñuùng ñaén veà coâng vieäc ngaønh, veà chính
saùch phaùp luaät cuûa Ñaûng, Nhaø nöôùc, nhaát laø trong
ñoäi nguõ caùn boä ñaûng vieân. Töø ñoù, taïo ra söï chuyeån
bieán tích cöïc veà nhaän thöùc, haønh vi öùng xöû phuø hôïp,
goùp phaàn naâng cao chaát löôïng nguoàn nhaân löïc.

2.3. Veà taïo ñoäng löïc laøm vieäc
Ban giaùm ñoác Trung taâm luoân quan taâm ñeán

vieäc phaùt trieån vaø cuûng coá ñoäi nguõ CBNV, chaêm lo
ñôøi soáng vaät chaát vaø tinh thaàn cho NLÑ. Tuaân thuû
toát caùc quy ñònh cuûa Boä luaät Lao ñoäng, caùc cheá ñoä,
chính saùch cuûa Nhaø nöôùc, taïo nhöõng ñieàu kieän
thuaän lôïi cho CBNV trong coâng taùc, hoïc taäp, thaêng
tieán. Trung taâm luoân laéng nghe taâm tö nguyeän
voïng cuûa NLÑ, baûo veä quyeàn lôïi, lôïi ích chính
ñaùng cuûa NLÑ, tích cöïc tuyeân truyeàn caùc chuû
tröông, chính saùch coù lieân quan ñeán NLÑ, phaùt huy
quyeàn laøm chuû cuûa coâng nhaân, vieân chöùc, NLÑ vaø
toå chöùc nhieàu hoaït ñoäng chaêm lo cho NLÑ. Haøng
naêm, NLÑ ñöôïc khaùm söùc khoûe toång quaùt 1
naêm/laàn, rieâng NLÑ laø caùc ñieän thoaïi vieân thuoäc
nhoùm coâng vieäc naëng nhoïc ñöôïc khaùm theâm 1 laàn
chuyeân veà beänh ngheà nghieäp laø ño thính löïc tai.
Haøng quyù, Coâng ñoaøn phoái hôïp cuøng caùc Phoøng
kieåm tra coâng taùc PCCC, PCCN, AT-VSLÑ taïi caùc
phoøng laøm vieäc cuûa Trung taâm, qua ñoù ñaõ kòp thôøi
nhaéc nhôû caùc tröôøng hôïp vi phaïm nhaèm ñaûm baûo
an toaøn trong hoaït ñoäng saûn xuaát - kinh doanh cuûa
Trung taâm. 

Nhö vaäy, coù theå thaáy raèng trong nhöõng naêm
qua hoaït ñoäng phaùt trieån nguoàn nhaân löïc cuûa
Trung taâm môùi chæ chuù troïng ñeán vieäc ñaøo taïo, taùi

taïp chí coâng thöông
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ñaøo taïo vaø taïo ñoäng löïc cho ngöôøi lao ñoäng. Vieäc
ñoùng baêng hoaït ñoäng tuyeån dung trong nhieàu naêm
coù theå taïo ra taâm lyù yû laïi, thieáu caïnh tranh giöõa
caùn boä coâng nhaân vieân daãn ñeán giaûm naêng suaát
lao ñoäng cuûa doanh nghieäp.  

3. Giaûi phaùp phaùt trieån nguoàn nhaân löïc taïi
Trung taâm chaêm soùc khaùch haøng

3.1. Hoaøn thieän hoaït ñoäng tuyeån duïng
Caàn ña daïng hoùa nguoàn tuyeån duïng töø thò tröôøng

lao ñoäng thay vì nguoàn nhaân löïc taïi choã töø caùc ñôn
vò thaønh vieân cuûa Toång Coâng ty Ñieän löïc Thaønh
phoá Hoà Chí Minh. Trong thôøi gian tôùi, ñeå tìm kieám
ñöôïc caùc öùng vieân cho chaát löôïng, Trung taâm coù theå
aùp duïng caùc hình thöùc, nhö:

- Lieân keát vôùi caùc tröôøng ñaïi hoïc, cao ñaúng,… ñeå
tìm kieám nhöõng öùng vieân coù khaû naêng, naêng löïc coù
theå laøm vieäc toát coâng vieäc ngay, giaûm ñöôïc chi phí
ñaøo taïo hoaëc ñaøo taïo laïi sau tuyeån duïng.

- Ngoaøi vieäc ñaêng tin tuyeån duïng leân website
tuyeån duïng cuûa Toång coâng ty, boä phaän nhaân söï coù
theå chuû ñoäng tìm kieám öùng vieân ñang ñaêng thoâng
tin cuûa hoï treân caùc website tuyeån duïng nhaân söï ñeå
tìm caùc öùng vieân phuø hôïp caùc vò trí ñang tuyeån
duïng. Hình thöùc naøy giuùp giaûm bôùt ñöôïc thôøi gian
tuyeån duïng vaø saøng loïc hoà sô öùng vieân. 

- Caàn raø soaùt laïi quy trình tuyeån duïng nhaân söï ñeå
haïn cheá toái ña caùc sai soùt coù theå xaûy ra trong quaù
trình tuyeån duïng.

3.2. Ñoái vôùi ñaøo taïo phaùt trieån 
- Thöôøng xuyeân môû caùc buoåi ñaøo taïo nhaân vieân

veà quy trình nghieäp vuï, tö duy, laáy khaùch haøng laøm
trung taâm ñeå coù theå mang ñeán cho khaùch haøng
nhöõng traûi nghieäm toát nhaát.

- Tieáp tuïc ñaåy maïnh boài huaán nguoàn nhaân löïc,
naâng cao yù thöùc traùch nhieäm cuûa ñoäi nguõ nhaân
vieân laøm coâng taùc dòch vuï khaùch haøng. Xaây döïng
keá hoaïch boài huaán caùc quy trình nghieäp vuï nhö
quy trình kinh doanh ñieän naêng (baùm saùt quy trình
kinh doanh EVN), caùc quy ñònh môùi, kyõ naêng giao
tieáp cho taát caû CNVC-LÑ laøm coâng taùc giao tieáp
vôùi khaùch haøng. Thôøi gian boài huaán toái thieåu l
quyù/1 laàn.

- Boài döôõng theâm kyõ naêng nghieäp vuï cho caùc
ñieän thoaïi vieân ñeå caùc ñieän thoaïi vieân coù theå tieáp
nhaän vaø giaûi quyeát yeâu caàu khaùch haøng qua taát caû
caùc keânh giao tieáp cuûa toång ñaøi ña keânh.

- Ñònh kyø toå chöùc caùc lôùp boài döôõng: kyõ naêng
chaêm soùc khaùch haøng qua ñieän thoaïi; kyõ naêng
laøm vieäc nhoùm; kyõ naêng giao tieáp vaø tö vaán cho
khaùch haøng; 

- Naâng cao kyõ naêng nghieäp vuï veà hoùa ñôn ñieän
töû vaø noäp thueá giaù trò gia taêng qua hình thöùc ñieän
töû cho caùc nhaân vieân keá toaùn.

- Naâng cao chuyeân moân veà: quaûn trò cô sôû döõ
lieäu, quaûn lyù döï aùn coâng ngheä thoâng tin, an toaøn an
ninh thoâng tin ñaûm baûo baûo maät thoâng tin heä
thoáng, thoâng tin khaùch haøng. Tieáp tuïc ñaøo taïo boå
sung löïc löôïng chuyeân gia CNTT, hình thaønh löïc
löôïng noøng coát veà caùc giaûi phaùp coâng ngheä loõi cuûa
CMCN 4.0 (IoT, Big Data, AI, Blockchain,
Cloud).

- Toå chöùc caùc chöông trình ñaøo taïo veà vaên hoùa
doanh nghieäp, vaên hoùa chuyeån ñoåi soá, phuïc vuï
yeâu caàu thöïc thi chieán löôïc vaø phaùt trieån beàn vöõng
cuûa Trung taâm Chaêm soùc Khaùch haøng treân caùc
lónh vöïc hoaït ñoäng kinh doanh - dòch vuï khaùch
haøng, quaûn trò noäi boä (vaên hoùa laõnh ñaïo, vaên hoùa
kinh doanh phuïc vuï khaùch haøng, vaên hoùa soá,
chuaån möïc haønh vi öùng xöû, vaên hoùa tuaân thuû…).

- Xaây döïng ñoäi nguõ coâng nhaân, nhaân vieân
nghieäp vuï coù trình ñoä tay ngheà cao, laøm chuû coâng
ngheä, coù kyõ naêng laøm vieäc chuyeân nghieäp, ñaùp
öùng khung naêng löïc do Taäp ñoaøn Ñieän löïc Vieät
Nam ban haønh.

- Tieáp tuïc ñaåy maïnh ñaøo taïo, boå sung kieán thöùc
trong caùc lónh vöïc ñaõ aùp duïng chuyeån ñoåi soá, ñaûm
baûo ngöôøi lao ñoäng coù ñuû naêng löïc ñaùp öùng linh
hoaït, an toaøn vaø hieäu quaû. Caäp nhaät kieán thöùc,
naâng cao naêng löïc quaûn trò nguoàn nhaân löïc trong
thôøi ñaïi soá; caäp nhaät kieán thöùc, naâng cao naêng löïc
quaûn trò doanh nghieäp, quaûn lyù ruûi ro, quaûn lyù döï
aùn, traûi nghieäm khaùch haøng…

- Toå chöùc caùc hoäi thaûo, hoaït ñoäng ñoåi môùi saùng
taïo, ñoåi môùi tö duy, trang bò vaø naâng cao nhaän thöùc
ñoåi môùi saùng taïo, ñaëc bieät laø chöông trình chuyeån
ñoåi soá vaø caùc chöông trình ñoåi môùi tö duy trong
coâng taùc KD - DVKH, keát hôïp vôùi hoaït ñoäng
teambuilding mang phong caùch môùi vôùi söï gaén keát
cao vaø theå hieän baûn saéc vaên hoùa EVNHCMC.

- Toå chöùc caùc lôùp boài döôõng tieáng Anh; boài
döôõng kyõ naêng coâng ngheä thoâng tin; höôùng daãn söû
duïng heä thoáng ITSM treân E-learning,...

quaûn trò - quaûn lyù 
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3.3. Ñoái vôùi taïo ñoäng löïc laøm vieäc 
Caàn tieáp tuïc hoaøn thieän cheá ñoä tieàn löông nhaèm

naâng cao thu nhaäp cho ngöôøi lao ñoäng treân cô sôû
ñaùnh giaù keát quaû laøm vieäc coâng baèng, coâng khai,
minh baïch.

Tieáp tuïc hoaøn thieän chính saùch thi ñua, khen
thöôûng nhaèm ñaûm baûo khuyeán khích ngöôøi lao
ñoäng phaán ñaáu ñeå ñöôïc khen thöôûng, thöïc hieän pheâ
bình xöû phaït ñoái vôùi ngöôøi lao ñoäng moät caùch teá nhò,
kheùo leùo. 

- Thöïc hieän toát coâng taùc ñaùnh giaù coâng vieäc gaén
lieàn vôùi hieäu quaû laøm vieäc. Vieäc ñaùnh giaù keát quaû
coâng vieäc ñuùng ñaén, khaùch quan seõ khích leä tinh
thaàn, taïo loøng tin cho ngöôøi lao ñoäng an taâm coâng
taùc vaø ngöôïc laïi. 

- Xaây döïng moâi tröôøng laøm vieäc thaân thieän vaø
taïo cô hoäi thaêng tieán: taïo baàu khoâng khí toát laønh
trong doanh nghieäp khieán ngöôøi lao ñoäng nhieät tình
coáng hieán, coi doanh nghieäp nhö moät boä phaän ñeå
gaén boù suoát ñôøi, ñoaøn keát, gaéng söùc laøm vieäc. Taïo
ñöôïc moät moâi tröôøng laøm vieäc thaân thieän thoâng qua
caùc hoaït ñoäng sau: 

+ Ñöa ra caùc quy taéc, quy trình laøm vieäc roõ raøng 
+ Taïo ñieàu kieän cho caùn boä nhaân vieân ñöa ra

nhöõng yù töôûng, chính kieán cuûa mình, ñoàng thôøi laõnh
ñaïo coâng ty cuõng phaûi bieát laéng nghe vaø toân troïng
nhöõng yù kieán ñoùng goùp. 

+ Khuyeán khích xaây döïng moái quan heä toát giöõa
caùn boä, nhaân vieân, giöõ gìn baàu khoâng khí gaàn guõi vaø
thaân thieän. 

3.4. Caùc giaûi phaùp hoã trôï khaùc 
Thöù nhaát: Naâng cao nhaän thöùc cuûa caùn boä nhaân

vieân Trung taâm, taïo ra söï chuyeån bieán maïnh meõ veà
nhaän thöùc ñöôïc theå hieän qua thaùi ñoä tích cöïc, haønh
vi ñuùng ñaén vôùi coâng vieäc vaø caùc quan heä xaõ hoäi
khaùc. Naém vöõng chuû tröông, chính saùch, phaùp luaät
cuûa Nhaø nöôùc. Coù tinh thaàn traùch nhieäm, phaåm chaát
ñaïo ñöùc, taâm huyeát vôùi ngheà nghieäp, uy tín cuûa
Trung taâm.

Taêng cöôøng coâng taùc tuyeân truyeàn giaùo duïc tö
töôûng chính trò. Ñoái vôùi caùn boä quaûn lyù nhaát laø boä
phaän quaûn lyù nhaân söï phaûi coù kieán thöùc, kyõ naêng
veà khoa hoïc quaûn trò nguoàn nhaân löïc, coù nhö vaäy
môùi naâng cao ñöôïc chaát löôïng nguoàn nhaân löïc. 

Thöù hai: hoaøn thieän cô caáu toå chöùc vaø nhaân söï
cuûa Trung taâm. Caên cöù vaøo muïc tieâu, nhieäm vuï vaø
yeâu caàu hoaït ñoäng saûn xuaát - kinh doanh cuûa
Trung taâm, treân cô sôû phaân tích thöïc traïng nguoàn
nhaân löïc vaø phaùt trieån nguoàn nhaân löïc cuûa Trung
taâm trong thôøi gian qua caàn raø soaùt, ñaùnh giaù hieäu
quaû hoaït ñoäng cuûa caùc boä phaän cuûa töøng phoøng,
hieäu quaû hoaït ñoäng cuûa caùc phoøng trong Trung
taâm. Töø ñoù, ñeà xuaát saép xeáp laïi caùc boä phaän,
phoøng ñoäi cho phuø hôïp nhaèm naâng cao hieäu quaû
hoaït ñoäng cuûa Trung taâm.

4. Keát luaän
Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc laø moät nhieäm vuï

chieán löôïc vaø muïc tieâu quan troïng giuùp doanh
nghieäp toàn taïi vaø phaùt trieån beàn vöõng. Phaùt trieån
nguoàn nhaân löïc caàn coù chieán löôïc laâu daøi, tuy
nhieân cuõng caàn coù keá hoaïch cuï theå ngaén haïn ñeå
nhaèm ñaûm baûo söï hoaït ñoäng vaø phaùt trieån cuûa
doanh nghieäp.

Phaùt trieån nguoàn nhaân löïc laø moät vaán ñeà quan
troïng giuùp cho Trung taâm Chaêm soùc khaùch haøng -
Toång Coâng ty Ñieän löïc Thaønh phoá Hoà Chí Minh
duy trì vaø phaùt trieån, thöïc hieän toát caùc muïc tieâu ñaõ
ñeà ra. Nhaän thöùc roõ taàm quan troïng cuûa vieäc phaùt
trieån nguoàn nhaân löïc, Trung taâm ñaõ vaø ñang coá
gaéng caûi tieán, hoaøn thieän chieán löôïc phaùt trieån
nguoàn nhaân löïc ñeå ñaùp öùng yeâu caàu trong tình
hình môùi.

Treân cô sôû nghieân cöùu thöïc traïng coâng taùc phaùt
trieån nguoàn nhaân löïc cuûa Trung taâm Chaêm soùc
khaùch haøng. Taùc giaû ñaõ ñeå ra moät soá giaûi phaùp ñeå
phaùt trieån nguoàn nhaân löïc cho Trung taâm Chaêm
soùc khaùch haøng n
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AbSTrAcT: 
The Fourth Industrial Revolution (Industry 4.0) has been taking place all over the world and

it has had a strong impact on all socio-economic and cultural activities. To implement the
Electricity of Vietnam’s orientation of digitalizing electricity services with multi-channel
customer support, the Customer Care Center of Ho Chi Minh City Power Corporation
(EVNHCMC) has digitalized its customer services. This digital transformation process requires
the center’s employees have to improve their capacities to meet the set tasks. By studying the
current human resource quality of the EVNHCMC’s Customer Care Center, this study proposes
solutions to develop the Customer Care Center’s human resource in the coming time. 

Keywords: human resources, human resource development, solutions, Customer Care
Center, Ho Chi Minh City Power Corporation. 


