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I. MO PAU

1. Muc dich

- Quy trlnh quy dinh cac budc can thuc hién trong qua trinh tu van va hd trg giai dap
thic méc ctia khach hang, giai quyét khiéu nai, xi 1y 16i/su ¢d cho khéach hang. Quy
dinh o trach nhiém va quyén han cta cac don vi trong céc hoat dong tu van va hd
trg khach hang.

2. Pbi twong ap dung

- Quy trinh nay 4p dung cho céc nhén vién Cham séc khach hang, cac dlem cung cap
dich vu, dai ly, cdng tac vién truc thudc Cong ty cb phan Giao thong s6 Viét Nam.

- Céc phong ban tai Cong ty ¢ phan Giao thong s6 Viét Nam, cac don vi phdi hop
xtr ly 16i lién quan dén dich vu ePass.

3. Giai thich thuat ngir, twr viét tat
3.1. Giai thich thuat ngir

STT | Thuiat ngir Chu thich
i L5i/Su o6 L'E\l céc 101 lién quan dén giao dich hodc thao tic khi KH sur dung
dich vu.
La céc yéu ciu hd trg vé dich vy, cac thic mic, phan nan cua khach
Yéu cau, hang vé viéc kho st dung/ khong st dung duoc dich vy, bi xam
2 phan &anh/ pham quyén loi chinh dang theo hop ddng hoic cac quy dinh cua
khiéu nai phép luat; hoac VDTC khong thuc hién ding cac trach nhiém va
nghia vu da cam két v6i khach hang.
. - Goi dién 1§P T?)ngAdéi Ho trg .kh’é?ch Aha‘mg.
e - Qua thu dién t/ cong véan gui téi Cong ty VDTC.
3 phan anh/ i s R, A
Khidu nai - Pén céc tru s& lam viéc cua VDTC.
: - Qua bao chi/truyén thong/qua dién dan, trang mang x4 hoi.
La phiéu phan 4nh/ khiéu nai duoc tao trén phan mém bao gdm noi
4 | Ticket dung: Mb ta phan anh/ khiéu nai (18i/su ¢6 hogc hd tro dich vu), don

vi dua ra yéu cu va don vi tiép nhén xir ly/ thoi gian ti€p nhan,......

3.2. Tir viét tit

STT Tur viét tit Chu thich
1 CSKH Cham so6c khach hang
2 | GQKN Giai quyét khiéu nai
3 Happycall Goi dién
4 |CRM Phin mém quan 1y khach hang
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5 | BCCS Phan mém quan 1y phan anh khéch hang
6 | YC/PA/KN Yéu cAu/Phéan anh/Khiéu nai
7 | Gidm sat van hanh GSVH
8 | BOO2/ VDTC Cong ty C phan Giao thong s6 Viét Nam
9 | BOO1/VETC Cong ty TNHH thu phi tw dong VETC
10 |KTCN Ky thuat Cong nghé
11 | VTS Téng Cong ty Giai phap Doanh nghiép Viettel
12 | VDS Téng Cong ty Dich vu sb Viettel
II. NOI DUNG

1. Ludng quy trinh

QUY TRINH IT VAN VA HO TRG KHACH HANG

KHACH HANG CSKH
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2.1 Tuvin H3
tro KH

2L YCKN/PA
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2. M6 ta cac budce trong quy trinh
2.1. Nhu cau ciia khach hang veé dich vu

Phu trdach thyce hién: Khach hang.
DPdu vao: Nhu cu cta khach hang vé dich vu.
Déu ra: Noi dung YC/PA/KN cuia khach hang.
Céng viéc thyc hién: Khi KH c6 nhu ciu tu van/YC/PA/KN céan dugc giai ddp lién
quan dén dich vu ePass, KH c6 thé thuc hién trén cac kénh CSKH cua cong ty
VDTC theo céc hinh thirc sau:

v’ Di¢n thoai goi Ién tdng dai.

v/ Chat v6i tu van vién cia VDTC hodgc chat v6i hé théng tu dong tra 1oi.

v' Gtri thu dién t(t/Gri van ban/ Béo truc tiép cho nhan vién.

v Truc tiép den try s¢ lam viée cua VDTC

v/ Béo chi, truyén thong/dién dan, trang mang xa hoi.
Vi hinh thirc tiép nhan: Téng dai, email, dién thoai, van ban p dung theo Phu luc
02_BMO1: Phiéu tiép nhan khiéu nai.

2.2. Tw van/ ho trg KH

Phu trdch thue hién: BO phan CSKH.

Dau vao: Noi dung YC/ PA/ KN cua khach hang.

Déu ra: KH duge tu van/ hd tro hodc phan anh duoc tiép nhan.

Céong viéc thuc hién: Khi tiép nhan YC/PA/KN cta KH, bd phan CSKH xem xét va
xir ly theo nghiép vu duoc dao tao va phan quyén.

v Véi céc ndi dung tu vén, hd tro vé dich vu da dugc dao tao nghi€p vu, phan
quyen thyc hién, nhan vién CSKH cung cép thong tin, x{t Iy ngay trong cudc
goi, két thiic van dé va nhép thdng ké trén BCCS.

v Vi cac yéu cdu hd trg chua duge phéan quyén, cic PA/ KN vé 16i dich vu
khong thé xir Iy ngay —~>Nhén vién CSKH nhap ticket trén BCCS dé bo phan
GQKN/GSVH tiép nhan va xt ly. Chi tiét quy dinh céc ndi dung nhap phén 4nh
theo phu luc 03: PLO3_Danh muc 16i, don vi xir Iy, luong phoi hop, thoi gian xir
ly phan anh.

2.3. Xir ly phén anh/ khiéu nai ciia khach hang

- Phu trdch thuce hién: Bo phan Nghiép vu (GQKN/GSVH).

- Pdu vao: Phan énh dugc nhép trén hé théng BCCS.

- Pdu ra: Phan 4nh duoc xir 1y va phan hdi thong tin cho KH hodc dwge chuyén bo

phén xtr ly chuyén séu.
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Cong viéc thuc hign: Can cu trén ndi dung YC/PA/KN cua KH, b phan nghiép vu
xem xét, xur ly theo phén quyén.

v Cac YC/PA/KN xir ly dugce ngay va co két qua cudi ciing:
+ Vi céc ticket thudc phan nhiém cia GSVH —>phéan hdi két qua trén BCCS
va chuyén phan anh sang trang thai xr ly xong.
+ Vi céc ticket do nhom GQKN tiép nhan va xu ly, cac ticket cé trang thai
xur 1y xong do GSVH thuc hién échuyen buoc 2.5.
v’ Cac YC/PA/KN chua duge phan quyén hodc khong thé xir Iy ngay >chuyén
buoc 2.4.

2.4. Xir ly chuyén siau

Phu tréch thue hién: Cac don vi hd trg GSVH/KTCN/VTS/VDS.

Pdu vao: Phan anh va ndi dung xtt 1y so bd duoc nhap trén hé théng BCCS/ chuyén
qua email/ chat do bd phan CSKH/GQKN chuyén.

Paéu ra: Két qua xtr Iy cubi cung ddi véi YC/PA/KN cia KH.

Céng viéc thiee hién: Can ctr trén ndi dung YC/PA/KN cia KH, ndi dung xur ly tai
budce 2.3, cac bd phan hd tro xtt 1y chuyén siu tim hiéu nguyén nhan va hd trg xu ly
phan anh, phan hdi két qua xir ly qua BCCS, email, chat dam bao cac yéu cau sau:

v YC/PA/KN cta KH duogc xtr ly.

v Nguyén nhén 13i, huéng xtr ly.

v’ Gidi phép dai han dé tranh 16i/su co 1ap lai.

v Thoi gian thuc té phat sinh 16i/sur c¢b va thoi gian khic phuc.

v’ Trang thai stt dung dich vu ctia KH hién tai.
Luu y: V6i cac truong hop phan hoi thong tin qua BCCS, bd phan hd tro xur ly
chuyén sau chuyen phan 4nh sang trang théi “Xu ly xong” dé bd phan GQKN tiép
nhan va phan hoi thong tin cho KH.
- Danh muc 15i chi tiét va phan cap thuc hién, quy dinh thoi gian xtr ly theo phu luc
03. PL0O3_Danh muc 16i, don vi xir 1y, ludng phéi hop, thoi gian xir Iy phan dnh.

Luru y: D61 voi cac khiéu nai vé cudc, 1i xe qua tram cia VETC, nap tién thoi glan
xtr Iy phu thudc vao cac don vi d6i tac nén s& diéu chinh tity vao tinh hinh thuc té.

2.5. Phéan hdi thong tin cho KH

Phu trdch thuce hién: B6 phan GQKN.

Déu véo: Két qua xit Iy PA ctia KH tai bude 2.3 hodc 2.4.

Pau ra: Khach hang nhan dugc thong tin vé két qua xir ly.

Cong viéc thuc hién: Nhan vien GQKN can ctr vao két qua tu xir ly hodc két qua XU
ly do bo phén hd trg chuyén siu cung cp, kiém tra lai thong tin thém mot lan nita,
sau d6 phan hoi cho khéch hang theo mot trong cac hanh thirc sau:
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v’ Happycall.

v/ Nhin tin SMS.

v/ Cong vén phuc dap (Phu luc 02_BMO02: Mau thu phuc déap gui khach hang).
v’ Gip truc tiép KH.

- Thoi gian thuc hién: Dam bao hoan thanh trong thoi gian quy dinh dbi véi timg

nhom 16i tai phu luc 03. PLO3_Danh muc 16i, don vi xit Iy, luong phoi hop, thoi
gian xir [y phan dnh.

Luu y:

+ Véi hinh thirc happy call cho KH thong bao két qua xir ly, sau khi lién hé
voi KH tbi thidu 3 lan vao cac thoi diém khéc nhau, mdi lan lién hé cach
nhau ti thiéu 02h nhung van khong lién lac dugc, nhan vién GQKN duogc
phép dong phan anh/ ghi 13 ndi dung xtr ly dé nhan vén CSKH c6 can cir
cung cap thong tin khi KH goi lai tbng dai/ phan anh lai.

+ Khi kiém tra lai két qua xir ly cta cac don vi hd tro xir ly chuyén sau, néu
thong tin khong ddy du, rd rang, khong du thong tin dé phan hdi thong tin
cho KH ->Nhén vién GQKN g lai cho cac don vi, yéu cau lam ro thém.
V6i cac YC/PA/KN da chuyén trang thai xir ly xong —>nhan vién GQKN
chuyen lai trang thai dang xir ly, ghi rd yéu cau dé bo phan xir ly chuyén
sdu tiép nhan va xu ly lai.

+ Vi cac phan anh vao ngay nghi cu01 tudn/ ngay nghi 1&/ tét, thoi gian xtt 1y
dén trude 12h ngay 1am viée thir 2 tuan N+1

+ Phén 4nh c6 thoi gian xu ly < &h va dugc tiép nhan sau 22h s& dugc tinh
thoi gian xtr ly bt dau tir 7h ngay N+1

2.6. KH xac nhén két qua

Phu trdach thue hién: Khéach hang.

Pau vao: Thong tin vé két qua xir Iy YC/PA/KN do nhén vién CSKH/GQKN cung cap.
Péu ra: KH dong y voi két qua xir ly YC/PA/KN.

Céng viéc thuc hién: KH dugc nhén vién GQKN/ CSKH thong bao két qua xi 1y,
nguyén nhan 16i.

v Néu két qua xit Iy ding yéu cau, dat théa thuén voi KH -)chuyen buwdorc 2.7.
v/ Néu két qua xtr Iy khong dat dugc thoa thuén v6i KH, KH tiép tuc phén anh

> chuyén lai bude 2.3 hodc 2.4.

2.7. Pong phan anh

- Phu trdch thuc hién: B phan GQKN.

_ Péu vao: Khach hang ddng y véi két qua xir Iy YC/PA/KN.
- Pdura: YC/PA/KN ctia KH dugc dong.
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- Céng viéc thuc hién: Nhan vién GQKN thyc hién déng phan 4nh trén hé thong/ luu
hd so.

Luu y: Trong truong hop ludng quy trinh khong thay dbi nhung c6 phat sinh cac 13i

m&i > Chi ky bd sung phu luc 03_ PLO3_Danh muc 16i, don vi xir Iy, luong phoi hop,

thoi gian xut ly phan dnh

3. Luwu hd so

3.1. Nguyén tic

- 100% yéu cAu, phan 4nh ciia KH dugc luu trén hé thong.

- Cach thirc luu trit: Noi dung yéu cau, phan énh ciia KH; Cac bién ban tiép nhan
khiéu nai/bién ban x4c nhan/bién ban lam viéc/hop dong/cong van phuc dap ...dugc

luu trit trén hé théng BCCS/ CRM déam bao khi kiém tra mot truorng hop khiéu nai
nao thi cac hd so di kém c6 dy di cc thong tin yéu cdu trén phan mém.
3.2. Yéu cu va thoi han luu triv
- Yéu cau:
Tt ca cac loai hd so phai luu theo thoi gian tlep nhan (ngay/thang/nam);
Ho so luu phai c6 danh muyc chi tiét, ddy di vé s6 lugng cua cac hd so Iuu trong file;
Cac phiéu yéu cAu, t& trinh, cong vin, van ban hop 1€ va c6 diy du thong tin ma
mau van ban quy dinh trude khi thuc hién nghiép vu. Trong truong hop khén
cép co thé xin chi dao va duoc su dong y cua lanh dao dé thuc hién trudce, hoan
thién thu tuc sau nhung thoi gian hoan thién thi tuc khdng qua 48 gio lam viéc
ké tir thoi diém thuce hién nghiép vu;

v Dinh ky thang cubi clng ctia Quy cac don vi phai thuc hién ra soat lai ho so luu
tai don vi nham x4c dinh nhiing hd so da hét thoi han luu va tién hanh hiy hd so.

- Thoi han:

v" D6i v6i ho so ban cing: Téi thiéu 02 nam.
v Dbi véi hd so ban mém: Luu trong sudt qua trinh khach hang st dung dich vu.
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4. Bang thong ké phu luc va biéu miu dinh kém

TT Tén phu luc/biéu miu

1 | Phu luc 01. K¥ ning Happycall danh cho nhén vién CSKH

2 | Phu luc 02. Biéu méu trong cong tac CSKH

Phu luc 03. Danh muc 13i, don vi Xt 1y, ludng phdi hop, thoi gian xir
ly phan 4nh
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