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	Trang
	Nội dung sửa đổi
	Ngày có hiệu lực

	1
	5-7
	Điều chỉnh lại luồng quy trình và các bước phối hợp giữa các đơn vị cho phù hợp với thực tế. BO CSKH là đầu mối xử lý cấp 1 toàn bộ PA/KN của KH.
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I. MỞ ĐẦU

1. Mục đích

· Quy trình quy định các bước cần thực hiện trong quá trình tư vấn và hỗ trợ giải đáp thắc mắc của khách hàng, giải quyết khiếu nại, xử lý lỗi/sự cố cho khách hàng. Quy định rõ trách nhiệm và quyền hạn của các đơn vị trong các hoạt động tư vấn và hỗ trợ khách hàng.

2. Đối tượng áp dụng

· Quy trình này áp dụng cho các nhân viên Chăm sóc khách hàng, các điểm cung cấp dịch vụ, đại lý, cộng tác viên trực thuộc Công ty cổ phần Giao thông số Việt Nam.

· Các phòng ban tại Công ty cổ phần Giao thông số Việt Nam, các đơn vị phối hợp xử lý lỗi liên quan đến dịch vụ ePass.

3. Giải thích thuật ngữ, từ viết tắt

3.1. Giải thích thuật ngữ

	STT
	Thuật ngữ
	Chú thích

	1
	Lỗi/Sự cố
	Là các lỗi liên quan đến giao dịch hoặc thao tác khi KH sử dụng dịch vụ.

	2
	Yêu cầu, phản ánh/ khiếu nại
	Là các yêu cầu hỗ trợ về dịch vụ, các thắc mắc, phàn nàn của khách hàng về việc khó sử dụng/ không sử dụng được dịch vụ, bị xâm phạm quyền lợi chính đáng theo hợp đồng hoặc các quy định của pháp luật; hoặc VDTC không thực hiện đúng các trách nhiệm và nghĩa vụ đã cam kết với khách hàng.

	3
	Hình thức phản ánh/ khiếu nại
	- Gọi điện lên Tổng đài Hỗ trợ khách hàng.
- Qua thư điện tử/ công văn gửi tới Công ty VDTC.
- Đến các trụ sở làm việc của VDTC.
- Qua báo chí/truyền thông/qua diễn đàn, trang mạng xã hội.

	4
	Ticket
	Là phiếu phản ánh/ khiếu nại được tạo trên phần mềm bao gồm nội dung: Mô tả phản ánh/ khiếu nại (lỗi/sự cố hoặc hỗ trợ dịch vụ), đơn vị đưa ra yêu cầu và đơn vị tiếp nhận xử lý/ thời gian tiếp nhận,…


3.2. Từ viết tắt

	STT
	Từ viết tắt
	Chú thích

	1
	CSKH
	Chăm sóc khách hàng

	2
	GQKN
	Giải quyết khiếu nại

	3
	Happycall
	Gọi điện

	4
	CRM
	Phần mềm quản lý khách hàng

	5
	BCCS
	Phần mềm quản lý phản ánh khách hàng

	6
	YC/PA/KN
	Yêu cầu/Phản ánh/Khiếu nại

	7
	GSVH
	Giám sát Vận hành

	8
	BOO2/VDTC
	Công ty Cổ phần Giao thông số Việt Nam

	9
	BOO1/VETC
	Công ty TNHH thu phí tự động VETC

	10
	KTCN
	Kỹ thuật Công nghệ

	11
	VTS
	Tổng Công ty Giải pháp Doanh nghiệp Viettel

	12
	VDS
	Tổng Công ty Dịch vụ số Viettel

	13
	VTT
	Tổng Công ty Viễn thông Viettel

	14
	VTP
	Tổng Công ty Cổ phần Bưu Chính Viettel

	15
	VTL
	Công ty TNHH MTV Xuất nhập khẩu Viettel

	16
	BIDV
	Ngân hàng đầu tư và phát triển Việt Nam

	17
	BOT
	Trạm thu phí đường bộ

	18
	FO
	Điện thoại viên/ nhân viên tư vấn

	19
	BO
	Back Office (Bộ phận hỗ trợ xử lý phản ánh KH)


II. NỘI DUNG

1. Luồng quy trình
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2. Mô tả các bước trong quy trình

2.1. Nhu cầu của khách hàng về dịch vụ
· Phụ trách thực hiện: Khách hàng.
· Đầu vào: Nhu cầu của khách hàng về dịch vụ.
· Đầu ra: Nội dung YC/PA/KN của khách hàng.
· Công việc thực hiện: Khi KH có nhu cầu tư vấn/YC/PA/KN cần được giải đáp liên quan đến dịch vụ ePass, KH có thể thực hiện trên các kênh tiếp nhận của công ty VDTC theo các hình thức sau: 
· Điện thoại gọi lên tổng đài.

· Chat với tư vấn viên của VDTC hoặc chat với hệ thống tự động trả lời.

· Gửi thư điện tử/Gửi văn bản/ Báo trực tiếp cho nhân viên.

· Trực tiếp đến trụ sở làm việc của VDTC
· Báo chí, truyền thông/diễn đàn, trang mạng xã hội. 

-
Với hình thức tiếp nhận: Tổng đài, email, điện thoại, văn bản áp dụng theo Phụ lục 02_BM01: Phiếu tiếp nhận khiếu nại.
2.2. Tư vấn/ hỗ trợ KH
· Phụ trách thực hiện: Bộ phận FO.
· Đầu vào: Nội dung YC/PA/KN của khách hàng.
· Đầu ra: KH được tư vấn/ hỗ trợ hoặc phản ánh được tiếp nhận.
· Công việc thực hiện: Khi tiếp nhận YC/PA/KN của KH, bộ phận CSKH xem xét và xử lý theo nghiệp vụ được đào tạo và phân quyền.
· Với các nội dung tư vấn, hỗ trợ về dịch vụ đã được đào tạo nghiệp vụ, phân quyền thực hiện, nhân viên CSKH cung cấp thông tin, xử lý ngay trong cuộc gọi, kết thúc vấn đề và nhập thống kê trên BCCS.
· Với các yêu cầu hỗ trợ chưa được phân quyền, các PA/KN về lỗi dịch vụ không thể xử lý ngay (Nhân viên CSKH nhập ticket trên BCCS để bộ phận BO CSKH/GSVH tiếp nhận và xử lý. 
-
Chi tiết quy định các nội dung nhập phản ánh theo phụ lục 03: PL03_Danh mục lỗi, đơn vị xử lý, luồng phối hợp, thời gian xử lý phản ánh.
·   Quy định khung giờ chết:

· PA/KN có thời hạn xử lý vào ngày chủ nhật tuần N (được tính hạn vào 23h59 ngày thứ 2 tuần N+1.
· Phản ánh thuộc trường 67 được tính thời gian chết từ 21h ngày N đến 7h ngày N+1.
2.3. Xử lý phản ánh/ khiếu nại của khách hàng

· Phụ trách thực hiện: Bộ phận BO CSKH.
· Đầu vào: Phản ánh được nhập trên hệ thống BCCS.
· Đầu ra: Phản ánh được xử lý và phản hồi thông tin cho KH hoặc được chuyển bộ phận xử lý chuyên sâu.
· Công việc thực hiện: Căn cứ trên nội dung YC/PA/KN của KH, bộ phận BO xem xét, xử lý theo phân quyền. Trong đó, BO CSKH là đơn vị xử lý cấp 1 toàn bộ phản ánh/ khiếu nại của KH. Chủ động kiểm tra thông tin phối hợp với các đơn vị để xử lý và thông báo đến khách hàng.
· Các YC/PA/KN của KH trên mạng xã hội được áp dụng theo thời gian xử lý đối với phản ánh HOT/VIP.
	Nhóm/ loại khiếu nại
	Đơn vị xử lý cấp 1
	Đơn vị xử lý chuyên sâu
	Đơn vị phối hợp

	68. Hỗ trợ ePass CPT
	 
	 
	 

	Hỗ trợ khác
	CSKH
	CSKH
	KTCN/VTS

	Hỗ trợ trạng thái sử dụng
	CSKH
	CSKH
	KTCN/VTS

	Thay đổi thông tin hợp đồng
	CSKH
	CSKH
	KTCN/VTS

	69. Báo lỗi ePass CPT
	 
	 
	 

	Lỗi hóa đơn ETC
	CSKH
	CSKH
	KTCN/VTS

	Lỗi nạp tiền/liên kết tài khoản
	CSKH
	CSKH /GSVH/KTCN
	VDS/BIDV/ Momo

	Lỗi SMS
	CSKH
	CSKH/ KTCN
	KTCN/VTS

	Lỗi xe qua trạm
	CSKH
	CSKH
	BOT/VETC/Kênh

	70. Khiếu nại ePass CPT
	 
	 
	 

	Khiếu nại chính sách, quy định
	CSKH
	CSKH
	VTT/VTP/VTL/ Kênh

	Khiếu nại cơ sở dữ liệu
	CSKH
	CSKH
	VTT/VTP/VTL/ Kênh

	Khiếu nại cước
	CSKH
	CSKH
	BOT/VETC

	Tài khoản tăng giảm bất thường
	CSKH
	GSVH/KTCN
	BOT/VETC

	Khiếu nại nhân viên kênh
	CSKH
	CSKH
	VTT/VTP/VTL/ Kênh

	71. Hỗ trợ ĐL/KPP ePass
	 
	 
	 

	Hỗ trợ trạng thái sử dụng
	CSKH
	CSKH
	VTT/VTP/VTL/ Kênh

	Hỗ trợ xử lý lỗi hệ thống
	CSKH
	VTS/KTCN
	VTS/KTCN

	Phản ánh/khiếu nại của kênh
	CSKH
	CSKH
	VTT/VTP/VTL/ Kênh


· Kết quả xử lý được cập nhật trên BCCS đảm bảo các yêu cầu sau: 
· YC/PA/KN của KH được xử lý.

· Nguyên nhân lỗi, hướng xử lý.
· Giải pháp dài hạn để tránh lỗi/sự cố lặp lại.
· 
Các YC/PA/KN xử lý được ngay và có kết quả cuối cùng (chuyển bước 2.5.
· 
Các YC/PA/KN không xử lý được ngay, BO CSKH phối hợp với các đơn vị xử lý. Quy định thời gian xử lý PA/KN và luồng phối hợp thực hiện như sau: 

· Tổng thời gian xử lý PA/KN của KH = Thời gian BO CSKH xử lý + Thời gian BO GSVH/KTCN xử lý.

· PA/KN về lỗi xe qua trạm, khiếu nại cước liên quan đến trạm của VETC (BO CSKH kiểm tra thông tin phản ánh, gửi email và đôn đốc 02 lần trong 48h. Từ lần đôn đốc thứ 2 BO CSKH nhập phản ánh sang trường 67 theo đúng đầu mục và nội dung lỗi. (Nếu vẫn chưa có kết quả BO GSVH tham gia điều hành xử lý từ lần đôn đốc thứ 3, trả kết quả và đóng PA trên BCCS tại trường 67. 
· PA/KN về lỗi xe qua trạm, khiếu nại cước liên quan đến trạm của VDTC (BO CSKH chủ động phối hợp với trạm qua email, nhóm zalo để xử lý và đóng PA.
· PA/KN về lỗi nạp tiền qua cổng Viettelpay cần phối hợp với VDS (BO CSKH nhập phản ánh lên trường 23. Căn cứ trên kết quả VDS phản hồi để HPC cho KH và đóng PA.
· PA/KN về lỗi nạp tiền qua cổng BIDV, Momo (BO CSKH phối hợp với các đối tác qua email, nhóm zalo. Trường hợp các đơn vị xác nhận KH nạp tiền bị lỗi cần cộng thủ công (GSVH làm PYC chuyển BO CSKH điều chỉnh TK theo quy trình.

· PA/KN liên quan đến kênh, lỗi dán thẻ khi xe không qua được trạm (BO CSKH phối hợp với các đầu mối điều hành kênh của VTT, VTL, VTP, VCC, kênh đại lý, trạm để xác minh thông tin, căn cứ kết quả phản hồi của kênh để HPC cho KH và đóng PA.
· PA/KN về ứng dụng, hệ thống, cước phức tạp chưa đủ tool, công cụ để kiểm tra (BO CSKH/GSVH phối hợp với KTCN, VTS qua BCCS/email/chat để xử lý và đóng PA.
 (Chuyển bước 2.4.
2.4. Xử lý chuyên sâu
· Phụ trách thực hiện: Các đơn vị hỗ trợ GSVH/CSKH/ KTCN/VTS/VDS/BIDV/Momo.
· Đầu vào: Phản ánh và nội dung xử lý sơ bộ được nhập trên hệ thống BCCS/ chuyển qua email/ chat do bộ phận BO CSKH/GSVH chuyển.
· Đầu ra: Kết quả xử lý cuối cùng đối với YC/PA/KN của KH.
· Công việc thực hiện: Căn cứ trên nội dung YC/PA/KN của KH, nội dung xử lý tại bước 2.3, các bộ phận hỗ trợ xử lý chuyên sâu tìm hiểu nguyên nhân và hỗ trợ xử lý phản ánh, phản hồi kết quả xử lý qua BCCS, email, chat đảm bảo các yêu cầu sau:
· YC/PA/KN của KH được xử lý.

· Nguyên nhân lỗi, hướng xử lý.

· Giải pháp dài hạn để tránh lỗi/sự cố lặp lại.

· Thời gian thực tế phát sinh lỗi/sự cố và thời gian khắc phục (đối với các lỗi hàng loạt).

· Trạng thái sử dụng dịch vụ của KH hiện tại (nếu cần).

- 
Chi tiết áp dụng theo danh mục lỗi chi tiết và phân cấp thực hiện, quy định thời gian xử lý tại phụ lục 03. PL03_Danh mục lỗi, đơn vị xử lý, luồng phối hợp, thời gian xử lý phản ánh.
2.5. Phản hồi thông tin cho KH
-
Phụ trách thực hiện: BO CSKH.
· Đầu vào: Kết quả xử lý PA của KH tại bước 2.3 hoặc 2.4.
· Đầu ra: Khách hàng nhận được thông tin về kết quả xử lý.
· Công việc thực hiện: BO CSKH căn cứ vào kết quả tự xử lý hoặc kết quả xử lý do bộ phận hỗ trợ chuyên sâu cung cấp, kiểm tra lại thông tin thêm một lần nữa, sau đó phản hồi cho khách hàng theo một trong các hình thức sau:
· Happycall.

· Nhắn tin SMS.

· Công văn phúc đáp (Phụ lục 02_BM02: Mẫu thư phúc đáp gửi khách hàng).

· Gặp trực tiếp KH.

· Thời gian thực hiện: Đảm bảo hoàn thành trong thời gian quy định đối với từng nhóm lỗi tại phụ lục 03. PL03_Danh mục lỗi, đơn vị xử lý, luồng phối hợp, thời gian xử lý phản ánh.
Lưu ý: 
· Với hình thức happycall cho KH thông báo kết quả xử lý, sau khi liên hệ với KH tối thiểu 3 lần trong vòng 2 ngày liên tục vào các thời điểm khác nhau, mỗi lần liên hệ cách nhau tối thiểu 02h nhưng vẫn không liên lạc được. BO CSKH được phép đóng phản ánh/ ghi rõ nội dung xử lý để nhân viên FO CSKH có căn cứ cung cấp thông tin khi KH gọi lại tổng đài/ phản ánh lại.
· Khi kiểm tra lại kết quả xử lý của các đơn vị hỗ trợ xử lý chuyên sâu, nếu thông tin không đầy đủ, rõ ràng, không đủ thông tin để phản hồi thông tin cho KH (BO CSKH gửi lại cho các đơn vị, yêu cầu làm rõ thêm hoặc tiếp nhận và xử lý lại.
2.6. KH xác nhận kết quả
· Phụ trách thực hiện: Khách hàng.
· Đầu vào: Thông tin về kết quả xử lý YC/PA/KN do nhân viên BO CSKH cung cấp.
· Đầu ra: KH đồng ý với kết quả xử lý YC/PA/KN.
· Công việc thực hiện: KH được nhân viên BO CSKH thông báo kết quả xử lý, nguyên nhân lỗi.
· Nếu kết quả xử lý đúng yêu cầu, đạt thỏa thuận với KH (chuyển bước 2.7.
· Nếu kết quả xử lý không đạt được thỏa thuận với KH, KH tiếp tục phản ánh (chuyển lại bước 2.3 hoặc 2.4.

2.7. Đóng phản ánh

· Phụ trách thực hiện: Bộ phận BO CSKH.
· Đầu vào: Khách hàng đồng ý với kết quả xử lý YC/PA/KN.
· Đầu ra: YC/PA/KN của KH được đóng.
· Công việc thực hiện: Nhân viên BO CSKH thực hiện đóng phản ánh trên hệ thống/ lưu hồ sơ.
Lưu ý: Trong trường hợp luồng quy trình không thay đổi nhưng có phát sinh các lỗi mới (Chỉ ký bổ sung phụ lục 03_ PL03_Danh mục lỗi, đơn vị xử lý, luồng phối hợp, thời gian xử lý phản ánh
3. Lưu hồ sơ

3.1. Nguyên tắc 

· 100% yêu cầu, phản ánh của KH được lưu trên hệ thống.

· Cách thức lưu trữ: Nội dung yêu cầu, phản ánh của KH; Các biên bản tiếp nhận khiếu nại/biên bản xác nhận/biên bản làm việc/hợp đồng/công văn phúc đáp …được lưu trữ trên hệ thống BCCS/CRM đảm bảo khi kiểm tra một trường hợp khiếu nại nào thì các hồ sơ đi kèm có đầy đủ các thông tin yêu cầu trên phần mềm.

3.2. Yêu cầu và thời hạn lưu trữ

· Yêu cầu:

· Tất cả các loại hồ sơ phải lưu theo thời gian tiếp nhận (ngày/tháng/năm);

· Hồ sơ lưu phải có danh mục chi tiết, đầy đủ về số lượng của các hồ sơ lưu trong file;

· Các phiếu yêu cầu, tờ trình, công văn, văn bản hợp lệ và có đầy đủ thông tin mà

· Mẫu văn bản quy định trước khi thực hiện nghiệp vụ. Trong trường hợp khẩn cấp có thể xin chỉ đạo và được sự đồng ý của lãnh đạo để thực hiện trước, hoàn thiện thủ tục sau nhưng thời gian hoàn thiện thủ tục không quá 48 giờ làm việc kể từ thời điểm thực hiện nghiệp vụ;

· Định kỳ tháng cuối cùng của Quý các đơn vị phải thực hiện rà soát lại hồ sơ lưu tại đơn vị nhằm xác định những hồ sơ đã hết thời hạn lưu và tiến hành hủy hồ sơ.

· Thời hạn:
· Đối với hồ sơ bản cứng: Tối thiểu 02 năm.

· Đối với hồ sơ bản mềm: Lưu trong suốt quá trình khách hàng sử dụng dịch vụ.

4. Bảng thống kê phụ lục và biểu mẫu đính kèm

	TT
	Tên phụ lục/biểu mẫu

	1
	Phụ lục 01. Kỹ năng Happycall dành cho nhân viên CSKH

	2
	Phụ lục 02. Biểu mẫu trong công tác CSKH

	3
	Phụ lục 03. Danh mục lỗi, đơn vị xử lý, luồng phối hợp, thời gian xử lý phản ánh
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