S6 va ky hiéu: QT.VDTC.QLVD.1
Ngay ban hanh: 03/01/2023

QUY TRINH PHOI HQP XU LY PHAN ANH, KHIEU NAI VA YEU CAU
CUA KHACH HANG 12.2022

Pon vi trinh ky: B) phan Gidm sat - Hau kiém - Phong Giam sat van hanh -

Khéi phong ban - VDTC - Cong ty Co phan Giao thong s6 Viét Nam

Danh sach ky duyét
STT| Ngudi ky Pon vi Thoi gian Y kién
ky

1 |BUI TRINH |Tdng Giam dbc - [03/01/2023
Ban Tong Giam  |11:34:35
déc - Cong ty Co
phan Giao thong
s6 Viét Nam

2 INGUYEN |Truéng phong - |31/12/2022
KHANH  |Phong K§ thuat {21:31:49
TUNG Cong nghé - Khoi
phong ban -
VDTC - Cong ty
C6 phan Giao
thong sb Viét
Nam

3 |PHAM TIEN | Trudng phong - {30/12/2022
DUNG Phong Giam sat- [17:09:28
van hanh - Khéi
phong ban -
VDTC - Cong ty
C6 phan Giao
thong s6 Viét
Nam

4 |POVAN  |Pho phong - 30/12/2022
DOANH Phong Giam sat  |17:09:04
van hanh - Khoi
phong ban -
VDTC - Cong ty
C6 phan Giao
thong s Viét
Nam
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BANG THEO DOI NHUNG SUA POI

STT

Trang

NOi dung stra doi

Ngay co
hi¢u lue

Thay thé cho Quy trinh tu van va hd trg khach
hang VDTC s6 QT.VDTC.QLCL.16 ban hanh

01/01/2023

ngay 26/11/2021.

Bién soan Kiém tra

Phé duyét

Chit ky

e

x e ()
Dé Vim Doank <& EN KHANHTUNG

Tl —

Bui Trinh
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CONG TY COPHANGIAO THONG SO VIETNAM | M3 hi¢u: QT.VDTC.QLVD

& R i o ) Ngay c6 hiéu lyc: 01/01/2023
ePassj ,QALlilT—| ng}'gggf;?gg ggégUngf Ngay hét higu lyc: 31/12/2025
’ KHACH HANG Lan ban hanh: 03
Trang: 2/13

1. MO PAU
1. Muc dich

- Quy trmh quy dinh cac budc can thu’c hién trong qua trinh tu van va hd trg g1a1 dap
thic mic cua khach hang, giai quyét khiéu nai, dau ndi, hay dich vy, xir 1y 16i/su ¢b
cho khach hang. QuyNdmh rd trach nhiém va quyén han cua cac don vi trong cac
hoat dong tu van va ho trg khach hang.

- Thay tl}é cho Quy trinh phdi hop xtr 1y phan 4nh, khiéu nai va yéu cau cia khach
hang s6 QT.VDTC.QLCL.16 ban hanh ngay 26/11/2021.

2. Poi twong ap dung

- Quy trinh nay ap dung cho cic nhan vién Cham séf: kh‘eich hang, céc di’ém cung cap
dich vu, dai ly, cong tac vién truc thuoc Cong ty Co6 phan Giao thong s6 Viét Nam.

- Cac ph~(‘)ng ban tai Q@ng ty C6 phan Giao thong s6 Viét Nam, cac don vi phdi hop
xur 1y 161 lién quan dén dich vu ePass:.

3. Giai thich thuat ngit, tir viét tit

3.1. Giai thich thuat ngir

STT | Thuit ngir Chu thich

La cac 10i lién quan dén giao dich hodc thao tac khi KH sir dung

Ldi/su cb .
1 o1/su co dich vu.

La cac yéu cau ho tro vé dich vu, cac thac mac, phan nan cua khach

Yéu cau, hang vé viéc kho str dung/khong st dung duoc dich vy, bi xam
2 phan anh/ pham quyén loi chinh dang theo hop ddng hodc cac quy dinh cua
khiéu nai phap luat; hoac Cong ty VDTC khong thuc hién dung cac trach

nhiém va nghia vu da cam két vdi khach hang.

- Goi dién 1én Tong dai HO trg khach hang.

Hinh thuc R
i - Qua thu dién tir/cong vin giri t6i Cong ty VDTC,
3 phan 4nh/ L, y s P
x . - Bén céc tru s¢ 1am viéc cua Cong ty VDTC.
khiéu nai

- Qua bao chi/truyén thong/qua dién dan, trang mang x3 hoi.

La phiéu phan anh/khiéu nai duoc tao trén phén mém bao gém noi
4| Ticket dung: M6 ta phan anh/khiéu nai (16i/sy c¢b hodc hd trg dich vu), don
vi dua ra yéu cau va don vi tiép nhan xur 1y/thoi gian tiép nhan,...

Thoi gian xtr Iy phdi hop bao gom tj?it ca cac ngdy trong tuan, khong
phan bi¢t thir 7, Chu nhat va ngay 1€.

Thoi gian D4i Vi céc trudng hop phan anh thong thuong: Thoi gian lam viée
5 phoi hop xtr | tinh theo gid 1am viéc tirng don vi tir 08h00 -17h30 d6i v&i don vi
ly lam hanh chinh va 24h véi cac don vi truc ca.

D6i v6i cac truong hop nong/gip: Thoi gian phdi hop xir Iy ngay
khi nhan dugc thong tin phan anh.

Tai lidu nay thudc s& hitu ctia Viettel. Viée phét tan, sir dung trai phép bi nghiém cdm
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Lan ban hanh: 03

KHACH HANG
Trang: 3/13
3.2. Tir viét tat
STT Tir viét tit Ch thich
1 CSKH Cham soc khach hang
2 | GQKN Giai quyét khiéu nai
3 Happycall Goi dién
4 | CRM Phan mém quan 1y khach hang
5 | BCCS Phan mém quan 1y phan anh khach hang
6 | YC/PA/KN Yéu cau/Phan anh/Khiéu nai
7 | YC/PA/ KN Yéu cau/Phan 4nh/Khiéu nai
8 BOO2/ VDTC Cong ty C6 phan Giao thong s6 Viét Nam
9 BOO1/ VETC Cong ty TNHH thu phi tu dong VETC
10 | VTS Tong Cong ty Giai phap Doanh nghiép Viettel
11 | VDS Téng Cong ty Dich vu s Viettel
12 | VTP Tong Cong ty C6 phan Buu Chinh Viettel
14 MOMO Vi dién tt MoMo
15 | BIDV Ngan hang dau tu va phat trién Viét Nam
16 | BOT Tram thu phi duong bd
17 P.GSVH Phong Gidm sat Van hanh
18 | P.KTCN Phong K¥ thuat Cong ngh¢
19 | P.KD Phong Kinh doanh
20 | CPT Chu phuong tién

3.3. Cac nhom phan anh — khiéu nai

STT

Nhom phan anh

Noi dung thuc hién

Ho trg Epass CPT

Thay doi thong tin hgp dong: thay doi thong tin khach hang,
bién so xe, doi thé, doi loai phuong tién, cac thong tin khac.

H‘6~ tro' trang thai si dung: Reset/m¢ tai khoan, hay hop
dong, huy thé.

Hé tror khac: dan thé tai nha, cap nhat danh sach mién giam,
diéu chinh tai khoan ePass.

B4o I3i dich vu

Loi xe khong qua trgm VETC: tai khoan ETC, tai khoan
lién ket ViettelPay, xe uu tién, nhan vién khdng cho qua/bao
chua lién két. ..

Léi xe khong qua trgm VDTC: tai khoan ETC, tai khoan

Tai lidu nay thudc s& hitu ctia Viettel. Viée phét tan, sir dung trai phép bi nghiém cdm
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lien két ViettelPay, xe uu tién, xe mua vé thang/quy.

Ldi sing dung/web: 16i ding nhap, 16i tra ciu, thuc hign thay
doi thong tin, 16i tinh nang trén (ng dung.

Léi héa don: hoa don sai thong tin, khong tai duoc hoa don.

Léi lién két tai khodn: 18i thuc hién lién két tai khoan, 1i
nap tién qua ViettelPay, nap tien qua the ndi dia, quoc te,
Momo, 16i nap tién mat tai quay giao dich

Léi SMS: khéng nhan duoc SMS kich hoat, reset tai khoan,
noi dung SMS khong ding.

3 Khiéu nai dich vu

Khiéu nai cwéc: tai khoan tang/giam bat trudng, trir lap, trir
sai loai vé, da mua vé thang/quy nhung van b tru. ..

Khiéu ngi vé thong tin diing ki: sai thong tin, xe khong ding
ki nhung c6 hgp dong, xe da dan thé nhung chua dau noi.

Khiéu nai vé nhan vién kénh: nghiép vu kénh, thai do, k¥
nang.

Khiéu naivé nhan vién trgm: nghiép vu, thai do xu ly.

Khiéu ngi vé nhan vién tong dai: nghiép vu, tu vén, thai do
hd tro.

Tai lidu nay thudc s& hitu ctia Viettel. Viée phét tan, sir dung trai phép bi nghiém cdm
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QUY TRINIH PHOIL HOP XU LY PHAN ANH KHIEU NAIT VA YEU CAU KHACH HANG

KHACH HANG

CSKH BO CSKH

Phong ban chuydn mdn (PLOGSVIL
PRD, P TON)

PG4I e teidn Khai (VTS
VDS, BIDV, MOMO, Kiénh)

VETCOC va cac trgm thadge
VETC

A s ly

4. KL Ay 5 plaronsy

3. Xdr iy thea

nghiee vy

,-/\
Y E NOK
L2

NOK

Tai lidu nay thudc s& hitu ciia Viettel. Viée phat tan, sir dung trai phép bi nghiém cdm
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\ Ngay c6 hiéu luc: 01/01/2023
ePass P | QUY TRINH PHOI HQP XU LY PHAN | Ngiy hét hiéu lyc: 31/12/2025
ANH, KHIEU NAI VA )(EU CAU CUA Lin ban hanh: 03
KHACH HANG A ban hanh:
Trang: 6/13
2. Thuyét minh
O S
& Pon vi | Pon vi
o o : Ve . . e .
Buée Hoat,dgng Cong viéc thl.l‘(‘(ﬁli@n thue phoi Cong cu thyc hién Pau vao Pau ra Thoi glan
chinh S o x thue hién
) hién hop : :
A . | Khach hang thuc hién yéu G‘(‘?l dién lén tong Phan anh
Nhu cdu, phan | 5, oisi dip, xir 1y phan anh dai, chat, email, vé nhu :
1 | anh cita khgch | S34, 5181 €4, XUy phan anf, e, CSKH | cong vin, truc tiép cOY | Dot xuét
X khi€u nai v€ san pham, dich i \ S cau, khiéu
hang tai tru s¢ don vi, bao .
vu ePass. , .1 An nai KH
chi, mang xa hoi
Truong hop KH ¢6 nhu cu G,(‘?l dién leén tqng L
Anx x XX an 2 dai, chat, email, N Két qua
21 Tu van/ho trg | ho trg vé van dé san pham~ CSKH KH cOne Van. fruc tié N}lu cau tu tw vAn/hd | N/A
= | khach hang | dich vu. DTV thuc hién hé e vam, TUe teb 1 v An/hd tro
£ 2 tai tru s& don vi, bao tro
trg, tu van tryc ti€ép cho KH. , i
chi, mang xa hoi
TmPn & h0’p I?H’thuc P 1n Goi dién, chat, R .
Khiéu khi€u nai, phan dnh vé dich email, truc tidp tai | Thong tin khiéu | - nan loai
2.2 NS vu ePass, thuc hién xu ly CSKH KH RPN R phan anh, | N/A
nai/phan anh o N . tru s& don vi, mang | nai, phan dnh 2 .
theo nghiép vu da dugc dao <3 hoi khiéu nai
tao & buoc 3. :

Tai lidu nay thudc s hitu cua Viettel. Viée phat tan, sir dung trai phép bi nghiém cim
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KHACH HANG Lan ban hanh: 03
Trang: 7/13
i 10 theo Thyc hi¢n xir 1§ phan 4nh, Sn‘i;f}li?ug}t‘f‘; i | Tinh chit, mitc S&all,ph?gi
3 Yy khiéu nai theo nghiép vusau | CSKH | KH o e tiep & 6 khiéu nai, Py 8
nghiép vu e . tru so don vi, mang . thich cho
ban da dugc dao tao. < hoi phéan anh KH
K‘héCh hang ) ‘ Goi dién, chat, Khach ’
dong y voi Thuyét phuc KH dong y voi email, truc ti€p tai ... 1. .. | hang chap
4 giai phap xt giai phéap xu Iy cua VDTC. CSKH KH tru s& don vi, mang Giai phap xu ly thudn giai
ly xa hoi phap
BO CSKH ti€p tuc xur ly
phan anh; khi€u nai trong ain ) cre 1,
5 | y vi gidi phap tir budc 4. Thue | Sg o, | KH s dom ot fna-n véphan dnh, | tybé'p
: hién danh gia sau va b6 sung <3 hoi LMANE | fhiéu nai sun
thém giai phép xir 1y khiéu : g
nai (n€u co).
LA Goi dién, chat, cre 4,
6 ;%ar?g}i(i)rll cho Cap nhat thém giai phap xu BO KH email, truc ti€p tai S&allypt})l g P
KH 1y bo sung cho KH. CSKH tru s& don vi, mang sun
xa hoi g
Goi dién, cha,t, KH ché
7 KH xac nhén | KH dugc cap nhét giai phap | BO KH email, truc ti€p tai Giai phap xu ly thuin i% ;
ket qua xur Iy bo sung tr BO CSKH. | CSKH tru s& don vi, mang | bo sung phé.p &
xa hoi

Tai lidu nay thudc s hitu cua Viettel. Viée phat tan, sir dung trai phép bi nghiém cim
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ePass .| QUY TRINH PHOI HOP XU LY PHAN | Ngay hét hiéu lyc: 31/12/2025
ANH, KHIEU NAI VA YEU CAU CUA Lin ban hanh: 03
KHACH HANG '
Trang: 8/13
Trudng hop KH chap nhan
8 bong phan v6i giai phap xir Iy bd sung, | BO KH BCCS, ePass
anh, luu ho so | BO CSKH thuc hién dong CSKH Customer Care
phan anh, luu ho so.
Truong hop BO CSKH Y Sy
khong thuyét phuc duge KH Ch.l t1\et khle.lql.
chap thuan giai phap xur ly nfall, Vad(~3a<1:1g1a1 Giai pha
10 ehuvan | Chuyén sau hodc khong co | P.GSVH BCCS, ePass phap da thyc 1l phap
9 XAU ly chuyén giai phap xu 1y, phan anh, P.KTCN BO Customer Care, hi@n, yeu cau xu lyA
sau CSKH . dau vao tuong | chuyén
khiéu nai tiép tuc chuyén dén | P.KD email, chat . ' tir SAL
cac phong ban chuyén mon ;mg CE? ,n%l
xtr ly chuyén sau (P.GSVH, k(ilailég na; ana,
P.KTCN, P.KD). '
Truong hop phan anh, khiéu
) i nai lién quan dén cac dbi tac ) Gidi pha
Déi tac trién | trién khai (VTS, VDS, BIDV, | P.GSVH | Déithc | o oo o Thong tin khidu | <& 1§
9.1 | khai phoi hgp | MOMO, Kénh) thi phong ban | P.KTCN | trién Tl A Y
" 17 A Ao Z- . email, cong van nai, phan anh chuyén
xu ly chuyén mén cung phoi hop, | P.KD khai SAL
phan tich, xtr Iy khicu nai
khach hang.

Tai lidu nay thudc s hitu cua Viettel. Viée phat tan, sir dung trai phép bi nghiém cim
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KHACH HANG
Trang: 9/13
Trudng hop phan anh, khiéu
Dpn vi cung nai liéq quan dén cac don vi ) Gidi phé
cap dich vu cung cap dich vu BOO1 va P.GSVH boi tac Goi dién. chat Théne tin khiéu | xir 1 Jphap
9.2 | BOOlva BOT thi phong ban chuyén P.KTCN | trién email. o én Vén nai ién anh chu yén
BOT phéi hop | mén cing phdi hop, phan P.KD |khai > cong L, p séuy
xu ly tich, xtr 1y khiéu nai khach
hang.
Rypuen Quan ly chat ong BCCS, ePass Két qua xir Iy ‘
10 | Danh gia KPI gmc hi"”é% danh’gli)é KPIphdi | CSKH | QLCL | Customer Care, phan anh, khiéu Tuén/thang
hop xit 1y theo tudn/théng, email, chat nal.
3. Vai tro, trach nhiém cua cac bén lién quan:
3.1. Ma tran trach nhiém
STT Hoat dong chinh tThhl;’: lgliz:: CSKH | P.GSVH | P.KXTCN | P.KD | QLVD Ghi chu
1 | Twvan, hé trg KH Tuong (g voi R |
o | RulykhiCunai(xwlyphan | andnh | R |
dnh 50 b0) theo Phu luc 2
3 Xu ly chuyén sau C S R R R I Phan loai phan anh

Tai lidu nay thudc s hitu cua Viettel. Viée phat tan, sir dung trai phép bi nghiém cim
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ANH, KHIEU NAI VA YEU CAU CUA [ ——— —~

KHACH HANG
Trang: 10/13
Phoi hop v6i cac don vi trién cho tirng phong theo
khai, d6i tac trong xur 1y S R R R I Phu luc 1
chuyén sau
Phan hoi thong tin cho KH R S S S [
Panh gia KPI xu Iy Tuan/thang R | | [ S

(Ghi cha: + R — Vai tro chiu trach nhiém thuc hién hoat dong.

+ S — Vai tro cung ccfp nguo”‘n lyc va ho tro thuce hién hoat dong.
+9| — Vai tro duwoc cung cap thong tin sau khi hoat dong dwoc thuc hién.)
Tong thoi gian xitr ly PA/KN cua KH = Thoi gian BO CSKH xur Iy + Thoi gian xu Iy chuyén sau.

3.2. Vai tro trach nhiém
3.2.1. B0 phan CSKH:

La don vi chu tri thuc hién tiép nhan va xtr Iy phan anh, khiéu nai, yéu cau cua khach hang.

Lam rd yéu cau, anh huong, thiét hai (néu c6) cua khach hang khi thyc hién khiéu nai.

Pon dbc cac don vi xir Iy chuyén sau dua ra giai phap, xir Iy phan anh, khiéu nai va yéu cau khach hang.

Hang tuan/thang phdi hop voi bo phan Quan 1y chéat lugng - P.GSVH thuc hién dénh gia, bao cao KPI phdi hop xir Iy ciia cac
Phong/Ban.

3.2.2. Phong Giam sat Van hanh:

+ Loi xe qua tram (VDTC, VETC).

Thuye hién xir Iy chuyén sau, hd trg CSKH thuc hién xir 1y cac phan anh, khiéu nai lién quan dén cac phan anh:

Tai lidu nay thudc s hitu cua Viettel. Viée phat tan, sir dung trai phép bi nghiém cim
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+ Khiéu nai cudc.

- Giam sét, van hanh hé théng thu phi hoat dong 6n dinh.

- Xu ly nhanh chéng céc 16i phét sinh trong qua trinh van hanh.

- Theo ddi, thong ké, bao céo kip thoi cac bat thudng lién quan dén chat lugng mang xay ra trén hé théng. Thuc hién giri cong vin
dén BOT, TCDB véi céc truong hop phan anh, khiéu nai KH do chat lwong hé thdng Frontend kém va cong tac phdi hop xir 1y

cua BOT khong dam bao.
3.2.3. Phong Ky thuat Cong nghé:

- La don vi chiu trach nhiém xu 1y k¥ thuat cao nhét trong VDTC.

- Truc tiép xtr 1y cac phan anh lién quan dén 16i hé thong BE (nap tién tai khoan, lién két tai khoan, 15i tin nhin, Gmg dung,

web...).

-  bam bao cong dung cu cho céc don vi thu’c hién tién xur 1y. Véi phan hé xir Iy phan anh CC P.KTCN lap ké hoach thuc hién

nang cip tinh ning nhim dam bao nhu cu xir Iy PAKH cua cac Phong/Ban:

+ BO sung thém tinh ning chuyén ludng ticket cho bén thir 3 va tinh KPI dting cho cac don vi tir thoi diém chuyén ludng ticket.

+ B0 sung thoi gian chét theo quy dinh thoi gian phdi hop cho céc truong hgp phan anh thong thuong ngoai gio hanh chinh.

- ““Ra soat, thuc hién diéu chinh két n6i luéng xu ly, dam bao an toan, chét luong dich vu khach hang.

3.2.4. Phong Kinh doanh:

- Ladon vi chu tri, chiu trach nhiém v€ chinh sach, gia ban dich vu.

- Truc tiép quan 1y, diéu hanh Kénh, kinh doanh tai tram thu phi thuc hién ddu ndi dich vu, thay thé 15i cho khach hang.

Tai lidu nay thudc s hitu cua Viettel. Viée phat tan, sir dung trai phép bi nghiém cim
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- bao dao, danh gia, va c6 quy dinh, ché tai véi cac Kénh trong viéc thuc hién cac nghiép vu, dam bao chét lugng dich vy, phan

anh khach hang.
3.2.5. Phong Tai chinh:

- Thyc hién ldy thong tin sao ké néu phan anh cua khach hang co yéu cau.

-  Lam Vié(i v6i cac Ngan hang bo sung thém cac thong tin account cé thé tra ciru sao ké giao dich khach hang c¢6 thé ban giao cho
CSKH dé chu dong thuc hién sao ké.

4. Luu hd so
4.1. Nguyén tic

- 100% yéu cau, phan anh caa KH duoc luu trén hé thong.

- Cach thl'Ic‘luu trir: No1 dung yéu cau, phan anh cia KH; ’Céc bién ban tiép nhéan khiéu r}ai/bién ban xac nhén/biér} ban lam
Viéc/h(_)p‘déng/céng van phﬁc dap ...dugc luu triv Frén hé th@ng BCCS/CRM dam bao khi kiém tra mot truong hop khiéu nai nao
thi cdc ho so di kém c6 day du cac thong tin yéu cau trén phan mém.

4.2. Yéu cau va thoi han luu triv
- Yéu cau:
Tat ca cac loai hd so phai luu theo thoi gian tiép nhin (ngay/thang/nim).
H6 so luu phai c6 danh muc chi tiét, ddy di vé s6 luong caa cac ho so luu trong file.
Céc phiéu yéu cu, to trinh, cong vin, van ban hop 1& va c6 ddy du théng tin ma miu vin ban quy dinh trude khi thyc hién
nghiép vu.
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+ Trong truong hop khan cép c6 thé xin chi dao va duoc su déng y cua lanh dao dé thuc hién trude, hoan thién thu tuc sau nhung
thoi gian hoan thién thu tuc khong qua 48 gio lam viéc ké tir thoi diém thuc hién nghiép vu.

+ Dinh ky thang cudi cung cua Quy cac don vi phai thyc hién ra soat lai hd so luu tai don vi nhim xac dinh nhiing ho so da hét
thot han Iuu va tién hanh hay ho so.

- Thoi han:
+ Ddi véi ho so ban cimg: Toi thiéu 02 nam.
+ Dbi v6i hod so ban mém: Luu trong sudt qua trinh khach hang sir dung dich vu.
5. Bang thong ké phu luc va biéu miu dinh kém

TT Tén phu luc/biéu miu

1 | Phuluc 01: Danh myc khiéu nai, don vi thuc hién, ludng phéi hop, thoi gian xir Iy

2 | Phu luc 02: Giai phap xtr 1y tam thoi Phong Giam sat Van hanh

3| Phy lyc 03: Phuong an xir Iy v6i mot s6 truong hop dic biét CSKH
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