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NOI DUNG QUY TRINH

I. QUY DINH CHUNG
1. Muc dich

Quy trinh ndy dwoc xdy dyng nhim quy dinh nguyén tic, trinh ty, thi tuc
thye hién nghiép vu giai quyét yéu clu tra soat, khiéu nai (“Yéu Céau™),
tranh chip phat sinh trong qué trinh Khach hang sir dung dich vu do Céng
ty C6 phan Giao thong sé Viét Nam (VDTC) cung img.

Quy trinh nay déng thoi quy dinh trinh ty, thu tyc, phuong thire va bién
phép phu hop dbi véi tirmg nhém ngudi tiéu dung d& bi tdn thuong nham
bao dam quyén khidu nai, yéu ciu giai quyét tranh chip va cac quyén khac
ctia nguoi tidu ding d bi tdn thuong theo quy dinh ciia Luét Bio vé quyén
loi nguoi tiéu dung.

Pam bao viée giai quyét Yéu Cau dwoc thyc hién nhanh chéng, chinh xéc,
hiéu qua; dam bao cac quyén lgi va nghia vy cia Khach hang dugc thyce
hién dang, day du.

2. Pham vi va ddi twong ap dung

Pham vi diéu chinh: Quy trinh nay diéu chinh trinh ty, thi tuc giai quyét
Yéu Céu, tranh chép phat sinh trong hoat déng cung g céc dich vy cia
VDTC.

Déi tuong ap dung;

Khéach hang str dung céc dich vy do VDTC cung cép, bao gdm ci ngudi
tidu dung dé bj tén thuong theo quy dinh ctia Luét Béo vé quyén loi nguoi
tiéu dung

Céc ddi tac bén thir ba c6 lién quan dén viée giai quyét Yéu Ciu cia Khéch
hang (sau day viét tit 1a “Dbi Tac”).

Céc cén bd, nhan vién thudc cac phong ban, by phan trong VDTC c6 chirc
nang, nhiém vu giai quyét Yéu Chu ctia Khach hang va Péi Tac.

Nguyén tic giai quyét Yéu Cau

Pam béo tinh chinh x4c, khach quan, kip thoi va ding tham quyén, trinh
tu, thu tuc, thoi han theo quy dinh tai Quy trinh nay, dam béo quyén va lgi
ich hop phép ctia VDTC va céc cé nhan, td chirc ¢é lién quan.

1 2 o a2\

15/




CONG TY CO PHAN

GIAO THONG SO VIET NAM Ma hig¢u; QT.VDTC.CSKH.6

% . ] - Ngdy c6 higu lyc: 01/10/2025
ePass I QUY TRINH TIEP NHAN ooy 1 nigu iye: 3171272027
‘é?h):U. L¥ (‘j{[]iU (‘jAg Lén ban hanh: 04

Trang: 3/19

Viée trao ddi vé céc thong tin lién quan dén giai quyét Yéu Chu s& duoc
VDTC trién khai qua cac kénh vin ban hodc dién thoai va cac kénh nay déu
¢6 gia tri nhu nhau.

Céc Khdi, Phong, Ban, bd phan lién quan c¢6 trach nhi¢m phéi hop, hd trg
1dn nhau trong qué trinh giai quyét Yéu Clu va cb ging giai quyét t6i da
Yéu Cau trong thoi gian t6i thiéu, khong bo sét bit ky Yéu Cau nao.
Trong trudng hop nhan dwge nhiéu Yéu Cau ctng thoi diém, wu tién tiép
nhén va giai quyét trude cac Yéu Cau cia cic Khach hang, Bbi Tac thude
nhém dbi twong dé tén thwong theo quy dinh phap luat vé bao vé quyén loi
nguoi tiéu ding, bao gom:

Ngudi cao tudi theo quy dinh cua phap ludt vé ngudi cao tudi;

Nguoi khuyét tat theo quy dinh ctia phap ludt vé ngudi khuyét tat.

Tré em theo quy dinh cta phéap luat v& tré em;

Ngudi dan toc thiéu sb; ngudi sinh séng tai viing déng bao dan tdc thiéu sd
va mién ndi, hai dao, vung co diéu kién kinh té - xa hoi kho khan, ving co
diéu kién kinh té - xa hoi dic biét khé khin theo quy dinh ctia phap luat;
Phu nit dang mang thai hodc nudi con dudi 36 thang tudi;

Ngudi bi bénh hiém ngheo theo quy dinh cua phap luit;

Thanh vién ho nghéo theo quy dinh cia phap luat.

Viée tiép nhan va giai quyét Yéu Cau cta ngudi tidu ding dé bi tén thuong
duoc thyc hién theo trinh tw, thu tuc rat gon, linh hoat vé hinh thirc hd so,
phuong thirc tiép nhan va ¢6 su hd trg can thiét phu hop véi dic diém cua
tirng nhom ddi twong, bao dam khong tir chéi tiép nhan Yéu Cau chi vi 1y
do hinh thirc hozic kha ning tiép can thu tuc cia ngudi tidu ding

. Cong khai va Do tao, tip huin vé bio vé quyén loi ngudi tiéu ding
VDTC c6 trach nhiém cong khai céc ndi dung co ban vé tiép nhén va giai
quyét phan anh, yéu cdu, khiéu nai, tranh chdp ctia khach hang, dic biét déi
vOi ngudi tidu ding d& bi tén thuwong, trén cic kénh thong tin chinh thirc
cua Cong ty theo quy dinh cua phap luat

VDTC c6 trach nhiém to chirc dao tao, tap huén dinh ky cho ngudi lao dong
tham gia tiép nhan va giai quyét Yéu Ciu vé cac quy dinh phép luat bao vé
quyén loi ngudi tidu ding, trong dé ¢6 ndi dung lién quan dén nguai tiu
ding d& bi tén thuong.
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- N1 dung dao tao bao gém: nhén dién ngudi tiéu ding dé bi ton thuong; k§
ning giao tiép, hd tro; trinh tw, thu tyc giai quyét Yéu Céu theo Quy trinh

nay.

- Ho6 so dao tao, tép huén duoc luu triv dé phyc vu cong tac kiém tra, thanh

tra theo quy dinh.
5. Luu h so

- VDTC thyc hién luu trit hd so ching tir lién quan dén yéu cu giai quyét
tra soat, khiéu nai, tranh chép ctia Khach hang theo quy dinh hién hanh cta

Cong ty, bao gdm céc tai licu sau:

v" Ho so, chirng tir khiéu nai, tranh chap ctia Khach hang.

v" Thong tin Khach hang cung cap.
v" Hoa don, chitng tir vé cac nghiép vu tai chinh lién quan dén khiéu nai cua

Khach hang (néu c6).

- Trach nhiém, thoi gian va hinh thire lvu trlr ho so nhu sau

T Hb so Pja di¢m lwu | Hinh thirc Ché dd Thai gian luu
1 | Hd so chimg tir quy Bophintiép | Bancing | Noibd | Tdithidu 03 nim ké
dinh tai muc 1 nhin Yéu Cu | vi/hoiic ban tr thoi diém Yéu ciu
mém duoge giai quyét
2 File ghi am tong dai Server Banmém | Noi bd 06 théng ké tir thoi

diém tiép nhéin Yéu
‘ ciu
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II. QUYDINH VE VIEC TIEP NHAN VA XU'LY YEU CAU CUA KHACH HANG
1. Quy dinh vé tlep nhin va glal quyét Yéu Ciu

11

1.2.

1.3,

1.4.

\/

Thoi han tlep nhin Yéu Céu

VDTC tiép nhan cic Yéu Céu dbi véi cac dich vy do VDTC cung cap phat
sinh trong vong 60 ngay ké tur ngay phat sinh giao dich, sau thoi gian nay
VDTC c¢6 quyen tir chéi glal quyet cac yéu clu

Quy dinh vé h0 so' Yéu Ciu

Khéch hang, Déi Téc co trach nhiém cung cép day du, chinh xac cac thong
tin quy dinh tai méu do VDTC quy dinh. VDTC c6 thé yéu cdu Khach hang
cung cap bd sung cac ho s0, chimg tur, thong tin ¢ lién quan trong qua tr inh
tiép nhan va giai quyét Yéu Cau, nham bao vé ti da quyén va lgi ich hop
phap cua Khach hang.

Khéch hang, D6i Tac co thé tryc tiép cung cap cac ndi dung theo quy dinh
tai diém a khoan nay cho VDTC hojc cung cép thdng qua nguoi dai dién
hop phap, nguoi gidm hg, nguoi duge Gy quyén. Trong truong hop nay,
nguoi dai dién hop phap, ngudi giam hd, nguoi duge Uy quyéen phai cung
cap cho VDTC giay to horp phap dé chirng minh tu cach dai dién ctia minh.
Poi Tac giri Yéu Cau va cac thong tin, tai liéu c6 lién quan theo thoa thuén
giita hai bén va theo cach thirc quy dinh tai hop ddng da ky két giita hai
bén.

VDTC co6 quyen tir chdi, tam hoan, dinh chi giai quyet Yéu Cau trong
truong hop (cac) thong tin, hd so, chitng tir néu tai diém a khoan nay duogc
xé4c dinh 1a khong trung thyc, khong chinh xac hodc co déu hiéu gian 1an,
gia mao.

Kénh nep nhan Yéu Cu

Thong qua téng dai dién thoai cia VDTC: 19009080 (c6 ghi am, hoat dong
24/24 gio trong ngay va 7/7 ngay trong tuan). Tr ong truong hop nay, VDTC
s€ yéu cau Khach hang, Déi Tac (“Bén Yeu Cau”) cung cap mot sd thong
tin co ban dé x4c thuc thong tin trude khi tiép nhén Yéu Céu. Bén Yéu Cau
c6 trach nhiém cung cap bd sung cho VDTC miu biéu trong vong 30 ngay
ké tir ngay giri Yéu CAu dé 1am ciin ¢t chinh thire xir 1y Yéu Cau.

Truyc tiép Try so/Vin phong dai dlen/Dlem giao dich ciia VDTC.

Qua email, dia chi thu tin ciia B phén tiép nhan Yéu Céu theo thoa thuan
v6i Di Tac.

Qua kénh mang xa hoi: fanpage facebook, zalo

Qua ing dung di dong do VDTC cung cap cho Khach hang

Bo phan tiép nhan Yéu Cau (sau day viét tit 1a “Bén l‘lep Nhan”)
Bén Tiép Nhan thyc hién tiép nhan Yéu Cau theo céc kénh cy thé nhw sau:
Qua kénh Téng dai dién thoai:
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- Thoi han glal quyet Yéu Cau:
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v" Qua mang xa hoi

v" Qua ung dung di dong do VDTC cung cap

v' Tai Tr y s&/Van phong dai dién/Tram thu phi/ Diém giao dich cua VDTC:

- Bén Tiép Nhén c6 trich nhiém xéc minh Bén Yéu Cau, x4c minh Yéu Cau

va thu thap day du thong tin, tai lidu, gidy to theo quy dinh tai Quy trinh
nay dé phyc vu cho viée xé4c thuc va giai quyét nhanh chéng Yéu Cau.

Bén Tiép Nhan c6 trich nhiém tu minh va/hodc phdi hop véi cac Khéi,
Phong, Ban ¢6 lién quan dé thyc hién ngay céc bién phap tam dimg cung
ting dich vy khi Khach hang dé nghi do nghi ngd c6 gian 1an hodc ton that
va chiu trach nhiém vai toan bo ton thit tai chinh ctia khéch hang phét sinh
sau thoi diém Khach hang d& nghj tam dung cung tng dich vu.

Bén Tiép Nhén c6 trach nhiém cap nhat kip thoi tién do xir ly Yéu Céu clia
Khéach hang trén ung dung di dong do VDTC cung cép.

Giai quy(,t Yéu Cau

v’ Téi da 1a 30 ngay lam viée k& tir ngay tiép nhan Yéu Cau cta Khach
hang..

v Theo thoa thuén hop dong gitta VDTC véi Déi Tac trong trudng hop
tiép nhan Yéu Cau cta Dbi Téc.

- Trong thoi han t01 da 05 (ndm) ngay lam viée ké tir ngdy thong bdo ket qua

giai quyét Yéu Ciu cho Khach hang, VDTC s& thyc hién bdi hoan tn that
cho Khéch hang theo thoa thuén va quy . dinh cta phép luat hién hanh ddi
v6i nhiing ton thét phat sinh khong do 16i ctia Khach hang va/hodc khong
thude cac trudng hop bt kha khang theo thoa thun vé diéu khoan va diéu
kién sur dung dich vy.

Trong truong hop hét thoi han xir Iy tra soat, khiéu nai theo quy dinh tai
diém a khoan ndy ma van chua xéc dinh duoc nguyén nhén hay 16i thudc
bén nao thi trong vong 15 ngay lam viée tiép theo, VDTC s& thoéa thuén véi
Khéach hdng ve phuong an xu 1. Néu khéng théa thuan duge phuong dn xtr
ly thi viéc gidi quyét tranh chap dugc thye hién theo quy dinh cua phap luat.
Truong hop phat higén vy viéc cod diu hiéu tgi pham, VDTC thyc hién t6
gidc, bao tin cho co quan nha nude ¢6 tham quyén theo quy dinh cua phap
luat vé t& tung hinh sy; dong thoi, thong bao bang vin ban cho Khach hang
vé tinh trang xur 1y Yéu Cau. Tr ong truong hop co quan nhé nude c6 tham
quyén théng béo két qua giai quyet khong c6 yéu td t6i pham, trong vong
15 ngay lam viée ké tir ngdy co két luan cla co quan nha nude c6 thdm
quyéen, VDTC thoa thugn véi Khéch hang vé phuong 4n xir 1y két qua tra
soat, xur ly khiéu nai.
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- Thu tyc hoan tr 4/bdi hoan cho Khach hang duge thuc hién theo théa thuén
v4i Pbi Tac vishoic theo quy dinh ndi bd ctia VDTC tai tung thoi diem.
Chi phi cho viéc hoan tr 4/bdi hoan thuce hién theo théa thuan gitta VDTC

va Khéch hang tai thoi diém thye hién hodan tra/ bdi hoan
2. Gidi thich thufit ngit va céce tir vibt tit

STT Tir viét tit Chii thich
| KH Khéch hang
2 CSKH Chim soc khach hang
1 | GQKN Giai quyét khiéu nai
2 CRM Phin mém quan 1y khach hang
3 YO Yéu ciu
4 Ban TGD Ban Tong Giam dée
5 P.GSVH Phong Giam sat vdan hanh
| 6 |PKTCN Phong K§ thuat Cong nghé
8 P.KD Phong Kinh doanh
8 | P.TCKT Phong Tai chinh ké todn
9 TKGT Tai khoan giao thong
10 |DLCN DA liéu ¢4 nhan
11 | TK Tai khodn
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o "CONG TY CO PHAN o
GIAO THONG SO VIET NAM MG QT OTCOSRILG
% % P A Ngay ¢6 higu luc: 01/10/2025
ePass » QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét higu lye: 31/12/2027

¢ VA XU LY YEU CAU T Ty

5 7 3 an ban hanh: 04
CUA KHACH HANG
Trang:_ _['2:_’1 9

1IL. QUY PINH VE VIEC TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU bOI VOI
NGUOI TIEU DUNG DE Bl TON THUONG
1. Khai niém Nguwdi tiéu dung d& bi ton thuong
1.1. Ngudi tiéu ding d& bi tén thuong bao gbm cac d6i twong theo quy dinh tai
Luft Bdo vé quyén loi ngudi tiéu dung, bao gom nhung khong gioi han:
Ngudi cao tudi;
Nguoi khuyét tat;
Tré em;
Phy ntr dang mang thai hodc nudi con dudi 36 thang tudi;
Nguoi dan toc thiéu sb;
Ngudi sinh séng tai viing cé diéu kién kinh té — xa hoi kho khan, diic biét
kho khén;

g. Ngudi méc bénh hiém nghéo;

h. Thanh vién hd nghéo.
1.2. Trudng hop khong xac dinh 13, Bén Tiép Nhéan wu tién xdc dinh theo
hwéng c6 lm cho nguwoi ticu dung.
2 Nguyén tic tlep nhén va giai quyet Yéu Ciu ciia Ngwdi tiéu dung dé bi
ton thuong
2.1. Nguoi tiéu ding dé bi ton thuwong cé thé giri Yéu Céu thong qua mot hodc
nhiéu phwong thirc sau:

a. Truc tiép bé"mg 101 ndi tai diém giao dich;

b. Qua dién thoai tong dai;

¢. Thong qua nguoi dai dién hgp phéap, ngudi giam hg, nguoi duge uy
quyén;

d. Qua cic kénh dién tirdo VDTC cung cép.
2.2.  Khéng tir chdi tiép nhan Yeéu Chu cua ngudi ticu dung de bi ton thlrong
chi vi 1y do hinh thire, kha nang tiép can thu tyc hodic han ché vé nhén thirc, giao
tlep
2.3. Dbi véi Yéu Chu ciia ngudi tidu ding d& bi tén thwong, Bén Tiép Nhén c6
trach nhiém wu tién tiép nhan, xir Iy ngay khi c6 thé , cy thé:

a. Truong hop Yéu c?tu don gian, ap dung trinh ty, thu tyc rat gon va xur ly

ngay tai thoi diém tiép nhén;

b. Trudng hop khéc, thoi gian xir Iy khong kéo dai hon so véi Yéu cau thong

thuong

2.4. Bén Tiép Nhén c6 trach nhiém huong dan, hd tro ngudi tiéu dung dé bi
tén thuwong hoan thi¢n thong tin, hd so can thiét trong sudt qué trinh tiép nhan va
giai quyet Yéu Ciu.
2.5. Dbi voi timg nhom ngudi ti€u dung d& bi ton thwong, VDTC 4p dung céc
bién phéap hd trg phu hop, bao gbém nhung khong gi6i han:

o Ao T
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a. H3 tro giao tiép, xac nhan lai ndi dung dbi véi ngum cao tudi;
b. Tlep nhén, xir Iy thong qua ngudi dai dién, nguoi giam h d6i véi ngudi

khuyét tat;

c. Uu tién thoi gian xir ly, rat ngén thi tuc dbi voi phy nit mang thai, nguoi

nudi con nho;

d. Ho trg théng qua don vi vén hanh, chinh quyen dia phuong ddi voi ngudi

sinh song tai viing c6 didu kién kinh té - xa hoi kho khan,

e. Céc bién phap hd trg khéc dugc 4p dung linh hoat theo thyc té, bao dam

quyén loi ngudi tiéu dung

2.6. Vigc giai quyét Yéu Cau ciia ngudi tidu dung da b tén thuong bao dam
ngodn ngit dé hiéu, 13 rang, phu hO‘p voi kha nang tiép can thong tin clia ngudi
tiéu dung va bao dam t6i da quyén, lgi ich hgp phdp cua ngudi tiéu dung theo

quy dinh phap ludt.
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3. Quy trinh ti€p nhin va xirly Yéu chu ciia Ngudi tiéu ding dé bi ton thuong
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PHU LUC 01: BIEU MAU

CONG TY CO PHAN BM01-QT.VDTC.CSKH
ePass ? GIAO THONG SO VIET NAM Ngay higu Iye: 01/10/2025
g - re— ’

PHILU YU CAU TRA SOAT, KHIEU NAI
Kinh givi: Cong ty Co phén Giao théng s6 Viét Nam (“VDTC?)
1.  Théng tin Bén yéu ciu

a. Trwong hop la cd nhin:

FG BT EBINS 5 i v 0 A 05 im0 s B S A A8 8 S A
Ngay sinh: ....... fosigas v SR Gigitinh: ...
SE CCCD/ HB ChIBU ..o,

Ngiy cip: ...../...... Loveiinn, NOT CAP: oo

b. Triwomg hop la 16 chire:
Tén td chirc:

S Gidy phép thanh 14p/Gidy phép hoat dong/Ping ky kinh doanh:

Ngay cip: ....... lovoinn Fosnomns NOTCAP: oo

L5 T3 11 S
Ngudi dai dién hgp phap: ..o

(01 111 (e R

2. Quan h¢ ciia Bén yéu cAu véi VDTC lién quan dén yéu clu tra soit, khiéu nai
[ La Chu tai khodn sir dung dich vy do VDTC cung (g

[ La déi téc cia VDTC

3. Thong tin djch vy phét sinh yéu ciu tra soit, khidu ngi

R

*
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6. Yéu ciu VDTC tam dirng cung ting djch vy: O cé O Khéng
7.  Thong tin lién quan khic
O Chua Yéu cau hd trg/ P& nghj tra soét, khiéu nai qua Hotline
O Di Yéu cau hd trg/ D& nghj tra soat, khidu nai qua Hotline vdo ..... gio...... S 17::\ thang
SRVRMRPORS 1 1| s QR , sb dién thoai lién hé téng A e
8. Téi cam két:
a) Cac thdng tin néu trén 13 trung thye, chinh xdc va chiu toan bd trach nhiém trudce phap lujt.
b) Phoi hop va cung cip diy du céc thdng tin, tai lidu theo yéu ciu cia VDTC dé xtr 1y yéu ciu tra
sodt, khiéu nai cua toi.
¢) Chiu trach nhiém véi cac khoan phi phat sinh dé giai quyét tra soat, khiéu nai trong trudng hop
yéu cau tra soét, khiéu nai cua toi 1a khéng chinh xéc.
T6i dé nghj Cong ty Cd phén Giao thong sb Viét Nam hd tro kidm tra va gidi quyét yéu ciu tra sodt,
khiéu nai cho toi.
Khi cén thiét, Quy Céng ty c6 thé lién hé véi t6i qua phuong thire sau:
[ I TS s im0 5 0 om0 G T D B A
LD EMAIL L e
L1 SG GBI TOGE: oo ee et e e e
Trén trong cam on,

e NEAYLLLLLL théang..... ndm 20.....

Bén yéu ciu

(Ky, ghi 16 ho tén va dong dau (néu cé)




