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1.2.

TOM TAT QUY TRINH

PHAM VI VA POI TUQNG AP DUNG

Pham vi ap dung

Ap dung cho cac hoat dong lién quan dén nghiép vu tac dong diéu chinh tai khoan va hoan
tién tir tai khoan giao thong tai Bo phan CSKH.

P6i twong ap dung

Phong/ Ban thudc Cong ty Co phan Giao thong s6 Viét Nam.

Céc Tram do Cong ty C6 phan Giao thong s6 Viét Nam van hanh hoic két ndi.

Céc dai 1y cia Cong ty C6 phan Giao thong sb Viét Nam.

. TOM TAT NOI DUNG

Cic ludng diéu chinh

. Luéng I: Piéu chinh dé gidi quyét 16i don Ié, gidgi quyét cic yéu cau/khiéu ngi, CSKH

Céc don vi dé xuat diéu chinh (CSKH/GSVH/KTCN/KD) xac dinh c6 18i don 18, cac yéu
cau ctua KH can thyc hién diéu chinh tai khoan = 1ap dé xuét diéu chinh ky duyét qua cac
don vi va Ban Tong Giam dbc theo phan cip. Cu thé:

v~ Vi 16i don 1é can diéu chinh TK ngay phuc vu hoat dong xir 1y 18i cho KH >PYC ky
cép lanh dao don vi lién quan va dugc cap nhat trong to trinh téng hop céc tac dong diéu
chinh TK theo dinh ky.

v" Cong/ trlr tién Ung trong tai khoan giao thong trong cac hop dong dic biét cta khach
hang doanh nghiép 16n theo diéu khoan thoa thuan véi KH = Pon vi tiép nhan ky PYC
dén Tong Giam dbc.

Pon vi diéu chinh (CSKH/KTCN) the hién diéu chinh sau khi dé xuét diéu chinh dugc phé

duygét.

Pon vi kiém tra (KTCN): Kiém tra, giam sat két qua diéu chinh TK.

Ludng thuc hién khong ap dung véi cac trudng hop sau: Cac phan anh/khiéu nai bi trir tién

sai do 151 tir nhan vién dau ndi. Cac phan anh/khiéu nai trur 1ap, trur sai phi, 16i phé duyét,

cham xtur ly hodc phat sinh khéc tr Phong GSVH. Cac truong hop tai khoan tang/giam do
céc tac dong nghiép vu sau ban nhu chuyén nhugng phuong tién c6 kém chuyén tién, hiry
vé ¢ hoan tién, diéu chinh loai vé thang/quy.....

Ludng 2: Piéu chinh dé gidi quyét 16i phdt sinh hang loat

Céc don vi dé xuit diéu chinh (CSKH/GSVH/KTCN/KD) phat hién 15i phat sinh hang loat

qua phan anh KH, theo d&i van hanh hé théng = Xac dinh nguyén nhan, tap KH can diéu

chinh, ndi dung can diéu chinh = Lam béo céo 16i phat sinh va dé xuét thyc hién diéu chinh.

Don vi diéu chinh (CSKH/KTCN) thyc hién diéu chinh sau khi béo céo 151, d xuat diéu chinh

dugc phé duyét: Trong do:

v" B0 phan CSKH thyc hién diéu chinh véi cac trudng hop 16i phat sinh <=500™

v~ Phong KTCN thyc hién diéu chinh véi cac trudng hop 16i phat sinh >500™

Pon vi kiém tra (KTCN): Kiém tra, giam sat két qua diéu chinh TK.
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1.3. Luong 3: Hoan tién ti tai khodn giao thong déi véi yéu cau dwec tao trén Web/App chii
phwong tién

Khach hang tao yéu cau rat tién con lai trong tai khoan giao thong tir Web/App chu phuong
tién.

v' KH duoc tao yéu cau rat t6i da 13 2.000.000d/1an.

v' Néu TK<2tr &> KH bit budc phai rut toan bo tién con lai trong TK, tdi thiéu 1a

11.000d
v Khi c6 yéu cau rat tién chua/dang duge xtr ly, KH khong tao dugc thém yéu cau
rét tién moi.

Pon vi dé xuat diéu chinh (CSKH) tiép nhan yéu cau dugc ghi nhan trén hé thong CRM.
Pon vi diéu chinh (CSKH) danh gia yéu cau: diéu kién rat tién, ho so dinh kém > Phé
duyét yéu cau > Hoan thién to trinh/PYC sau tac dong phé duyét.
Cac vai tro thuc hién chinh trong quy trinh
Céc don vi (CSKH/GSVH/KTCN/KD): Phét hién 18i, x4c dinh nguyén nhan, s tién diéu
chinh, n6i dung can diéu chinh theo dang phan nhiém.
Phong TCKT: Kiém tra va xac nhén cac giao dich nap tién da vao tai khoan cta don vi hay
chua, chuyén tién cho chu phuong tién khi ¢6 yéu cau.
Phong Kinh doanh/ CSKH dé& xuét céac chinh sach, chuong trinh CSKH dinh ky/ dot xuét.
B6 phan CSKH thyc hién diéu chinh theo ndi dung dugc phé duyét v6i cac trudng hop don
1¢ hodc hang loat c6 s luong <500™.
Phong KTCN thuc hién diéu chinh hang loat >=500™"
Phong KTCN: Kiém tra, gidm sat két qua diéu chinh TK.
Téng Giam ddc Cong ty: La ngudi phé duyét T trinh tong hop tac dong diéu chinh tai
khoan va hoan tién cho KH.
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NOI DUNG QUY TRINH
QUY PINH CHUNG
Muc dich

Quy trinh quy dinh théng nhat trinh ty cac bude lién quan dén hoat dong diéu
chinh tai khoan giao thong va hoan tién cho cac khach hang st dung dich vu
ePass.
Quy dinh r6 trach nhiém va quyén han cua cac don vi chirc nang, tranh bo sot
hoac chéng chéo nhiém vu.
Quy dinh 13 céc don vi kiém soat trude va sau khi thyc hién diéu chinh tai khoan.
Quan diém
Céc don vi phai tu kiém soét cac nghiép vu do don vi minh quan 1y va thyc hién.
Quy trinh chi quy dinh vé mit nghiép vu ctia cong tac tac dong cude, tai khoan
ctia KH, cac dich vu do VDTC cung cap dén KH, khong ap dung trong viéc quan
Iy dong tién ctia Cong ty.
Toan bd cac tac dong lién quan dén diéu chinh tai khoan, hoan tién phai co
don vi yéu cau, phiéu yéu cau/ to trinh, ndi dung yéu cau va cac cap co tham
quyén phé duyét cu thé.
Pham vi va d6i twong ap dung
Ap dung cho cac hoat dong lién quan dén nghiép vu tac dong diéu chinh tai
khoan, hoan tién tai Bo phan Cham s6c KH.
Péi tuong ap dung:
v Phong/Ban thudc Cong ty Co phan Giao thong s6 Viét Nam.
v’ Céc Tram do Cong ty C6 phan Giao théng sb Viét Nam van hanh hoic két ndi.
v’ Céc dai ly/kénh ban ctia Cong ty Co phan Giao thong s6 Viét Nam.

4. Giai thich thuit ngir, tir viét tit
4.1. Gii thich thuit ngir

STT

Thuat ngir

Chu thich

1

Lbi don 1&/Su ¢d

La céc 16i lién quan dén giao dich hoic thao tac khi KH st dung
dich vu.

) Ldi phét sinh Loi phat sinh hang loat: Co it nhat 20 phan anh trén cung 16i trong
hang loat cung 1 thoi diém, c6 nguyén nhan 161 giong nhau.
X o La céac 131 phat sinh (don 1, hang loat) anh huéng dén quyén loi
3 | Loi do h¢ thong

ctia KH nguyén nhan xut phat tir hé thong, khong phai do 161 KH.
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STT Thuit ngir Chu thich

La cac yéu cau ho trg vé dich vy, cac thac mac, phan nan cua khach

) hang vé viée kho st dung/ khong st dung dugc dich vy, bi xam
Yéu cau, phan

4 anh/ khisu nai pham quyén loi chinh déng theo hop dong hodc cac quy dinh cia
i phap luat; hoac VDTC khong thuc hi¢n ding céc trach nhiém va
nghia vy da cam két v6i khach hang.
biéu chinh tai La thao tac thuc hi¢n cong, trur, thay doi gia tri tién trong tai khoan
5 . ) A \ . \
khoan giao thong cua khach hang.
6 Co ché diéu chinh | La nhiing truong hop dugc phép thuc hién tac dong tai khoan va

tai khoan dugc ngudi co tham quyén phé duyét.

La nhitng truong hop duoc ngudi c¢o tham quyén phé duyét cho
phép chuyén tién tir tai khoan Cong ty VDTC vé tai khoan ngén

7 Hoan tién \ , . \ o A A A . X
hang ctia khach hang can ctr trén yéu cau ctia va ho so do KH cung

cap theo dung quy dinh.
4.2. Tir viét tat
STT Tir viét tit Chu thich
1 KH Khéch hang
2 CSKH Cham soc khach hang
3 | GQKN Giai quyét khiéu nai
4 | CRM Phan mém quan 1y khach hang
7 | YC/PA/KN Yéu cau/Phan anh/Khiéu nai
8 GSVH Giam sat van hanh
9 | VDTC Cong ty C6 phan Giao thong s6 Viét Nam
10 | KTCN K¥ thuat Cong nghé
11 | Ban TGP Ban Téng Giam ddc
12 | TCKT Tai chinh ké toan
13 | TKGT Tai khoan giao thong
14 | PYC Phiéu yéu cau
15 | TK Tai khoan
16 | bVvbXbC Pon vi dé xuit diéu chinh
17 | BVDC Pon vi diéu chinh
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5. Ranh gi6i quy trinh
5.1.8w kién bdt ddu va sw kién két thiic quy trinh
- Sukién bat dau: KH bi 15i trong qua trinh sir dung dich vu can duoc diéu chinh

TK, KH nap nham, nap sai s6 tién can duoc diéu chinh TK, hoan tién.

- Sukién két thuc: KH duoc diéu chinh TK, hoan tién theo ding quy dinh.

5.2.Déu vao va diu ra ciia quy trinh

- Pauvao clia quy trinh: Cac yéu cau, phan anh, khiéu nai can diéu chinh tai khoan,
hoan tién don 1¢, cac 18i phat sinh hang loat can diéu chinh tai khoan.

- Paura clia quy trinh: H6 so diéu chinh tai khoan, hoan tién dugc luu tri.

6. Co ché diéu chinh tai khoén, hoan tién

6.1. Piéu chinh do 16i ciia nha cung cip

- KH khong dugc hudng dung quyén loi theo thoa thuan, theo chinh sach do 13i
hé théng ciia VDTC (bao gom ca cac dich vu VDTC hop tac voi dbi tac dé
cung cip cho KH), bao gdom:

v’ Ldi hé théng vé chat lugng dich vy, nhiing van dé do VDTC truyén thong
lam cho KH khong hiéu duoc dich vu; VDTC khong canh bao cho KH,
canh bao khong 10 rang lam cho KH bi phat sinh cudc cao trong quéa trinh
st dung dich vu,...

v' Lbi phat sinh don 1¢, hang loat:

v Lbi do nghiép vu ctia nhan vién: Thyc hién diéu chinh trong truong hop 16i
nhan vién thao tac sai nghiép vu ddn dén KH khong duoc huéng quyén loi
theo dung chinh sach. Trong truong hop nhan vién lam sai da nghi viéc sé€
do don vi quan 1y ctia nhan vién chiu trach nhiém gach ng, boi thuong dé
dam bao quyén loi ciia KH.

v' TKGT phat sinh cudc bat thudng nguyén nhan tir phia KH nhung vuot qua
kha ndng thanh todn nén VDTC chia sé rti ro.

6.2. Diéu chinh TK, hoan tién do KH yéu cau, cham séc KH va gidi quyét

PA/KN cia KH

6.2.1. Tinh chdt khiéu nai

- Céac truong hop do chinh sach cia VDTC chua pht hop véi nhu cau sir dung
ciia KH dén dén phat sinh cudc ngoai y mudn.

- Céc truong hop do KH v6 tinh ¢6 thao tac dang ky dich vu bi phat sinh cudc
nhung kiém tra khong co cac tuong tac st dung dich vu tir KH.
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- Céac truong hop khong c6 lich sir dung dich vu (can cr theo két qua kiém tra
dir liéu trén hé thong).

- Céac truong hop hd tro khac hodc do KH yéu cau nhu: Diéu chinh cho KH
thanh toan thira, thanh toan nham vao hop dong da hay, hop dong khac, khong
duoc dam bao chinh sach do diéu kién khach quan....

- Céc yéu cau cong tién CSKH theo chi dao ctia Ban TGD.

6.2.2. Dinh mirc diéu chinh

- Ddi véi trudong hop diéu chinh theo yéu cau do KH thanh todn nham, cho phép
diéu chinh dng s tién theo yéu cau hodc bang s6 con lai trong TKGT.

- Ddi véi yéu cau rat tién tir web/app CPT cho phép rat ti da 1a 2.000.000d/14n,
néu TK<2tr phai rat toan b tién con lai trong TK, tdi thiéu 1a 11.000d.

- Céac truong hop dic biét can xir 1y linh hoat nhu KH phan 4nh gay gat vé 13i
dich vy, KH ¢6 tdm anh huéng 16n, co6 v kién tiéu cuc trén trén mang xa hoi,
trong qua trinh xtr 1y bd phan CSKH xin y kién chi dao truc tiép cia Ban TGD
dé c6 phuong an thuc hién phu hop.

7. Phén cap thue hién

7.1. B phdn CSKH

- Thuyc hién diéu chinh tién, tai khoan cho nhimg trudng hop sau:

v/ Khi tiép nhan va xur 1y cac yéu cau, phan anh don 1¢ tir KH, dai 1y, kénh
ban,...(Khéng bao gom 16i sai do nhén vién dau noi, 16i sai phdt sinh tir cong
tac van hanh tai tram hodc phia Phong GSVH thao tdc sai, phé duyét sai,
cham xu ly...)

v Piéu chinh TK hang loat v&i danh sach <=500™.

Phé duyét rut tién tir yéu cau trén Web/App tdi da 2.000.000d/1an/1KH.

v Khi can xtr Iy gdp cho mot sb tai khoan gap su ¢d hang loat dé dam bao

<

quyén loi cia KH.

v' Diéu chinh tai khoan cua KH ngoai giao theo chi dao tir Ban TGD Tap doan,
Ban TGD VDTC.

v Piéu chinh theo dinh huéng CSKH cho cac KH dugc huong chinh sach
CSKH, KH dang khiéu nai, chia sé rui ro v6i KH trong qué trinh sir dung
dich vu,....

- Thoi gian thuc hién: Trong vong 24h ké tir thoi diém nhan duoc to trinh/PYC
dugc phé duyét dting quy dinh.
7.2.Phong Ky thudt Cong ngh¢é
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- Thuc hién diéu chinh tai khoan vdi cac truong hop 161 hang loat >500™ theo to

trinh/PY C da duogc phé duyét dung quy dinh.

- Thoi gian thuc hién: Trong vong 04h ké tir thoi diém nhéan dugc to trinh/PYC.
- Trong trudong hop khong dap tmg duoc thoi gian didu chinh theo yéu cau (khi
cong cu tac dong tai khoan 158i, khong khic phuc kip; cong cu khong thé dap
g thoi gian, s6 luong ...), Phong KTCN thong béo lai cho don vi yéu cau

trong vong 02h ké tir khi nhan dugc phiéu yéu cau.

- Kiém tra, giam sat két qua diéu chinh tai khoan cua cac don vi.

7.3.Phong Tai chinh ké todn

- Thuc hién chuyén tién cho chii phuong tién khi c6 to trinh/yéu cau duoc phé duyét.
- Thoi gian thyc hién: Trong vong 01 ngay lam viéc ké tir thoi diém nhan dugc to
trinh duoc phé duyét (Trong do: Ngay lam viéc 1a cac ngay tir thir Hai dén tha
Sau trong tuan, khong bao gom ngay thir Bay, Chil nhat, ngay L&, ngay Tét theo

quy dinh ctia Phap luat Viét Nam hién hanh).
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2. Thuyét minh quy trinh

TT Hoat dfng M0 ta chi tiét TriCh Piu vao Piu ra Thor gfz:n
nhi¢m thuc hién
- bVvbXbC tiép nhén yéu cau cua KH, ciia Ban TGD,
phan anh 15i can tac dong tai khoan chuyén cac don vi
xac minh thong tin theo phan cip sau:
v B¢ phan CSKH: Xac minh thong tin vi cac yéu cau
diéu chinh tai khoan, hoan tién xuat phat tir khach
hang do nap sai s tién, nap nham tai khoan can cr Xac dinh duoc
trén phiéu yéu cau diéu chinh TK do KH gtri. Cac yéu 16i can diéu Khi ¢c6 YC/PA/
Budc 1: Xac cau diéu chinh tai khoan cua KH ngoai giao theo chi | Ponvi d& | Nhu ciu cua chinh tai KN tir KH can
| d%nh l‘oai y‘éu dao tur Ban TGP Tap doan, Ban TGDb VDTC. xuét diéu KH, 16i phat khoan, hoan diéu chinh cuéc,
cau can diéu v P.KTCN/ P.GSVH: Xé4c minh cac 15i lién quan dén | chinh tai sinh, yéu cau tién, khach tai khoan, khi co
chinh hé thdng, 15i nap tién cin cir trén két qua doi soat véi khoan ctia Ban TGP | hang can duoc yéu cau tir ban

cac ddi tac theo chuc nang nhiém vu cua ting don vi.
v P.TCKT: Kiém tra va xac nhan cac giao dich nap
tién da vao tai khoan cia don vi hay chua cho
P.KTCN/ P.GSVH

- Véi 16i don 16 DChuyén buwdc 2a

- V6i 16i hang loat >Chuyén bwéc 2b

- Véi yéu cau tir Web/App >Chuyén budc 2c

diéu chinh tai
khoan.

TGb
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. Trach ] . Thoi oi
TT Hoat dong Mo ta chi tiet ric Pau vao Pau ra o gfim
T nhi¢m thuc hi¢n
- Trgqg %4h lfé tiﬁ khiv Xac min~h 101, DYDX?C c?n ‘Clil’ | cac 131, cic KH | Toy trinhy yéu ‘
, » [trén 101, trén yéu cau cua KH da dugc x4c minh dé€ lam | Don vidé | guoc xac dinh | . 42 , Trong vong 24h
Bwée 2a. Dbée ., ... , i P N : cau diéu chinh | ., ; 7. . ,° .
2 de xuat diéu chinh TK tuong Gng. xuat di€u | can diéu chinh ke tir khi xac minh

xuat diéu chinh

tai khoan, hoan

- Thuc hién theo chi dao cua Ban Tong Giam dbc chinh tai khoan, hoan | 16i
Cong ty. tién ticn
- DPVDXDC xac dinh nguyén nhan gy 15i, danh sach
KH bi anh hudng, can di¢u chinh lai tai khoan, so tién
can di€u chinh cua ting KH va thong b4o dén cac don
Vi sau:
v' B phan CSKH: Nim thong tin dé giai dap cho
KH. Pon vi da Théong béo 15i B4do cao 101 | Trong vong 04h
Buwéc 2b. Bao v Phong TCKT: Nim thong tin. cudt d'iéu phat sinh can | phat sinh kém | ké tir khi x4c minh
cao 1oi phat sinh | . pvpx didu chinh 1am bio cio giai trinh nguyén chinh du7(_yc dieu | dé Xuéj[ diéu C(") 1§1\ phat sinh
nhan 101 phat sinh va dé xuat phuong an khac phuc chinh TK chinh tai khoan | can dicu chinh TK
kém theo danh sach KH can tac dong tai khoan, xin
xac nhan, ky duyét qua cac don vi CSKH, Phong
TCKT va Ban TGD.
- Truong hop nong gép, bVbXDbC can bao cio truc
tieép Ban TGD xin y kién chi dao dé tac dong trudce.
.2 A AL eA , A P i dé A X ‘
Budc 2c. Panh | ° ?VD¥DC klen} tr% yeu cau rut ticn cua I§H tre7r} 0? Vl.k © | Yéu . ., @ | Trang thai yéu | Trong vong 72h
i4 véu ciu Phan hé CRM (céc yéu cau nay do KH chu dong gui | xuat di€u | chuyén tién cua cAu (Tir chéi, | ké tir khi co yéu
glay tir Web/App CPT). chinh | khach hang ’ Y
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TT

Hoat dfng

Mo ta chi tiét

Trach
nhiém

DPau vao

Pau ra

Thoi gian
thuc hién

v" Pam bao ho so yéu cau
v' Pam bao diéu kién rut tién theo quy dinh: di
lién két ngudn tién, khong cé giao dich ng
cude, han mire rat tdi da 2 triéu d@)ng/lﬁn.
- Néu yéu cau du diéu kién > Chuyén buée 3b
- Néu yéu cau khong du diéu kién = Chuyén buéc 9a

Phé duyét, Hay
bd)

ciu rat tién trén
Phan hé CRM

Buéc 3a:
duyét dé xut

Phé

- Lanh dao don vi (Ban TGP va trudng cac phong ban
lién quan) thyc hién phé duyét yéu cau tic dong tai
khoan cin cir trén to trinh/yéu cau tac dong tai khoan
do DVDXDC da dé xuat.
V' To trinh/yéu cau duge phé duyét >Chuyén budc 4.
v To trinh/yéu cau khong duoc phé duyét:
o V4di 16i don Ié chuyén budc 2a.
o Vdi I6i hang loat chuyén budc 2b.
Luu V: Ddi véi cac yéu cau diéu chinh don 1¢ ciia KH
nhu rit tién do nap nham/hay tai khoan. .., PVDC c6 thé
thyc hién diéu chinh trude va phai hoan thién to trinh/
phiéu yéu cau ky duyét theo cp iy quyén ciia don vi va
Cong ty theo quy dinh ¢ budc 6.

Lanh dao
don vi

T trinh/ yéu
cau diéu chinh
tai khoan, hoan

tién

To trinh/ yéu
cau diéu chinh
tai khoan, hoan

tién/ bao céo

16i phat sinh
dugc phé
duyét

Trong vong 12h
sau khi to trinh,
yéu cau diéu chinh
tai khoan, hoan
tién duoc trinh ky
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‘ Trach A s Thoi gi
Hoat dong Mo ta chi tiet ric Pau vao Pau ra gfim
T nhi¢m thuc hi¢n
- Vé6i cac yéu cau rut tién tir Web/App, sau khi kiém A Danh sach cac | Trong vong 72h ké
Budce 3b: Phé | tradiéu kién theo quy dinh, DVDC tac dong phé duyét. DGR[ ‘g 4 | veu chu du yéu cau rat tir khi c6 yéu cau
AL A by 2 A A at dic A ‘A A ~ ;A ~ A
duyéty€ucau |- DVDC tong hop danh sach cac yéu cau rat tién da Xli:hinh " di€u kién tién da dugec | rht tién trén Phan
duoc phé duyét > Chuyén buéc 6. phé duyét hé CRM

- Trong 04h lam viéc ké tir khi to trinh/yéu cau dugc
phé duyét hoac trong thoi gian théa thuan véi KH.
Truong hgp ddc biét theo yéu cdu cia Ban TGD,
PVDC thyc hién diéu chinh TK theo ndi dung to Totrinh/yéu | g i qugce didu | Trong vong 4h

trinh/yéu cAu. Luu ¥ dinh kém file t& trinh/ phidu yéu cau diéu chinh | chinh tai khoan | sau khi nhan dugc

Buwéce 4: Di€u | 3./ bao céo lén hé théng DBonvidiéu | tai khoan, hoan | theo ndi dung | to trinh/ yéu cau

hinh 3 Khod ' ‘ hinh tidn/ bao ca to trinh/ yéu diéu chinh tai
chinfitar xhoan -, V6i danh sach can tdc dong don 1¢ hoac hang loat ¢ 1§n ,ao f:ao A y 1equ ¢ 1r} ai
<500TH, B¢ phan CSKH thuyc hién. duoc phé duyét dugc phé duyét

v Véi danh sach can tic dong hang loat >=500TH, P.KTCN
thuc hién.
> Chuyén buéc 5.
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. Trach ] . Thoi oi
TT Hoat dong Mo ta chi tiet ric Pau vao Pau ra o gfim
T nhi¢m thuc hi¢n
- Pon vj kiém tra thyc hién kiém tra lai cac trudng hop I
2 , o aeh , . .. Két qua kiém A
di€u chinh don 1¢/ diéu chinh hang loat do BVDC tai ., Sau khi nhan
, . £ Y tra cac tac . ,
Bude 5: Kidm khoan thuc hién. Pon vi Két qua dieu done didu duoc thong bao
5 tra kit l;é v Néu c6 sai khac: Thong bao cho DPVDC va béo cdo K émtr'a chinh tai khoan chinil éi Khodn két qua diéu chinh
q Ban TGD dé xin ¥ kién chi dao. cua DVDC 43 duoc phe tai khoan cua
v’ Néu khong c6 sai khac: Thong bao cho PTVDC nam . P bVbC
A F i duyét
thong tin = Chuyén budc 6.
- Sau khi thyc hién cac yéu cAu diéu chinh don 1¢, hang
loat, DPVDC tong hop va ky to trinh tong hop cac
) | truong hop diéu chinh tai khoan, hoan tién cho KH dén Céc téc don File tong hop | Sau khi thuc hién
Budc 76: Ky 0 | 15nn dao don vi didu chinh 'te‘lgi cac yéu cau |cac yéu cau ditu
6 | trinh tong hop DVDXDC di€u chinh tai | chinh don I¢, hang

- Thoi gian 1ap to trinh diéu chinh tai khoan, hoan tién
dinh ki 10 ngay/ lan, dam bao thoi gian hoan tién cho
KH t6i da 2 tuan ké tir khi KH hoan thién du hd so.

> Chuyén buéc 7

khoan va ho so
yéu cau

khoan,  hoan
tien cho KH

loat cua don vi
bVbXbC




CONG TY CO PHAN GIAO THONG SO | ... ..
VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.KD.5.1.2
P A . - , Ngay ¢6 hiéu luc: 01/02/2026
erass A QUY TR!NH ]?IEU QHINI:I Ngay hét hiéu Iyc: 31/12/2028
TAI KHOAN VA HOAN TIEN .
, 3 an ban hanh: 05
CHO KHACH HANG Trane:
rang: 15/21
. Trach 3 3 Thoi gi
TT Hoat dong MG ta chi tiet nll;?é‘:cm Pau vao Pau ra thure lgliZ:
- Lanh dao céc don vi thuc hién phé duyét to trinh téng
hop céc tac dong tai khoan, yéu cau hoan tién cho KH. Sau khi to trinh
- Ludng trinh ky: DVDXDC SPhong KTCN Té trinh téng | 10 trinh tong kgleu Cl}lﬁnh tai
\ N 5 & 04an, hoan tién
Buée 7: Phe —>Phong T(;KT —->Ban TGDb Lanh dao hop céc yéu h?p d‘ckac h}feﬁ duoc trinh ke
7 duvét thng b v' T trinh tong hop dugc phé duyét: don vi cau diéu chinh ‘f;iukhig; Chcl)la‘lm T2 ' Y ok
yettong hop oVéi cac truong hop can hoan tién =>Chuyén budc 8. tai khoan, hoan | .2 =\ * "y phéogﬁ;é tor tl(‘fgtl?irrllh
o VO’l cac truong hop khong can hoan tien =>*Chuyén tién cho KH dugc phé duyét | cia tat ca céc don
buwdc 9 . vi khong qua 48h
v To trinh khong duoc phé duyét 2Chuyén bwdc 6
- Trong vong 01 ngay lam viéc ké tir khi to trinh diéu .
chinh cudc dugc phé duyét, Pon vi chuyén tién thuc ‘ To t{inh c?i‘éu KH Anhflfi dHQC T‘rongx V(:)ng (‘)1‘
Budrc 8: hién chuyén tién vé tai khoan cho chu phuong tién bon M chinh tal‘ tien ve tafl ngay k§;[u khi to
8 2 A s s sy . . A , LA chuyén khoan, hoan khoan ngan trinh di€u chinh
Chuyén tién dam bao dung thoi gian va KH nhan dugc dung so tien X A o \ , z e .
o o P e tién tien dugc phé | hang ding s6 cude/tai khoan
yéu cau (sau khi da trir phi chuyén tién) = Chuyén duyét TK dd yéu cdu | dugc phé duyét
buwoc 9
- DPVDXDC thong bao két qua diéu chinh tai khoan,
Buée 9a va 9b: hoan tién cho KH . N DVDXDC | T trinh diéu ‘ Sau khi hoan
90 | Luuhd so - BVDTXDC luu ho so diéu chinh tai khoan cho KH Pon vi Chinh TK, hoan Ho6 so dugc thanh dléq chiph
theo quy dinh tai buwée 9a chuyén tien dugc phé luu trir. TK, chuyén tién
- Pon vi chuyén tién luu trir hd so theo quy dinh tai tién duyét cho KH (n€u c6)
buée 9b
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3. Quy dinh vé thii tuc, hd so véi cac yéu cAu hoan tién vé tai khoan ngin hang
3.1. KH rut tién do nap nhim (nap nham gi4 tri tién/nap nham vao TK khac)

- Danh cho ngwoi nap nhim

HO so ruat tién

Hinh thwre gwi/ dia chi

1. Pé nghi rat tién trong TKGT. (BM.02)

anh chup lich str giao dich (anh chup hodc scan)
photo cua KH.

doanh nghiép

KH giri ban cirng vé cong ty

2. In sao ké co dong dau do ctia ngan hang. Véi cac giao | Cong ty c6 phan giao thong sd
dich qua vi dién tir (Vi Momo, Vi VNPay...): KH cung cip | Viét Nam — VDTC (BP.CSKH)

Dia chi: Tang 15, toa nha Cuc

3. Can cudc cong dan/ Chung minh thu nhan dan ban | Tan SO, 115 Tran Duy Hung,

quan Cau Giay, Ha Noi

4. Giay phép kinh doanh ban phd t6 voi khach hang 1a | Hotline: 19009080

- Danh cho ngwoi nhin dwoc tién

HO so nhan tién

Hinh thire giri

1. Phiéu yéu cau rat tién trong TKGT (BM.01)
2. Can cude cong dan/ Chirng minh thu nhan dan

3. Gidy phép kinh doanh ban phé t6 voi khach hang 1a doanh nghiép

KH chup anh gui
lai NVCSKH

3.2. KH riit tién do ban xe hodc khong cé nhu cau sir dung

Ho so rit tién (giri ban cirng vé cong ty)

Hinh thwre gwri/ dia chi

1. Phiéu yéu cau rat tién trong TKGT. (BM.01)

2. In sao ké c6 dong dau ciia ngan hang. Vi cac giao
dich qua vi dién tr (Vi Momo, Vi VNPay...): KH
cung cip anh chup lich sir giao dich (anh chup hodc
scan)

3. Cén cudc cong dan/ Ching minh thu nhan dan ban
Photo cta KH.

4. Gidy phép kinh doanh ban phé t6 véi khach hang 1a
doanh nghiép

KH giri ban cirng vé Cong ty
Cong ty cb phan giao thong sb Viét
Nam — VDTC (BP.CSKH)

bia chi: Tﬁng 15, toa nha Cuc Tan
S0, 115 Tran Duy Hung, quan Cau
Giay, Ha Noi

Hotline: 19009080

3.3. KH yéu cau rut tién tir Web/App CPT

Ho so rit tién (cAp nhét 1én Web/App CPT)

Hinh thire giri

1. Can cudc cong dan (2 mat)
2. Anh chup QR TKLT

3. Phiéu yéu cau chuyén tién (Hé thong ty sinh)

KH cap nhat di ho so 1én Web/App
CPT
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4. Mot s6 quy dinh lién quan dén hoat dong diéu chinh tai khoan/ hoan tién

Thoi han KH duoc diéu chinh tién, tai khoan phai trong han giai quyét da duoc
quy dinh cho cac don vi. Thoi han GQKN dugc tinh tir khi KH phan &nh.
Toan bd céc truong hop can diu chinh tai khoan do KH khiéu nai phai duoc
nhap khiéu nai 1én hé thdng va phai c¢6 qua trinh phdi hop xir 1y khiéu nai cho
KH trudc khi chuyén yéu cau diéu chinh tai khoan.

Cac truong hop KH can diéu chinh tai khoan nham muc dich thuc hién chinh
sach cham so6c KH theo chi dao cua Ban TGD hoac c¢6 to trinh dugc Ban TGD
phé duyét khong phai nhap 1én hé thdng, cac bude thuc hién twong tu nhu
ludng diéu chinh tai khoan cia 16i don 1é.

Cac truong hop hoan/hay/diéu chinh tai khoan ty dong ddi voi cac giao dich
bat thuong sau hau kiém khong thudc pham vi Quy trinh nay.

Céc truong hop diéu chinh TK do 13i nap tién, TK ngan hang ctia VDTC d3 ¢
tién nhung TKGT ctia KH chua dugc cong can duge Bo phan Déi soat — Phong
GSVH, Phong TCKT ky xac nhan trude khi thyc hién.

Bo phan CSKH dugc phép diéu chinh lai cho ding vdi yéu cau trong vong 24h
hodic ngoai 24h nhung duoc sy dong ¥ ctia KH. Sau khi thuc hién diéu chinh
néu phat hién viéc diéu chinh c6 sai sot, chua ding véi ndi dung yéu cau. Viée
thuc hién diéu chinh lai phai c6 thong bao day du cho cac don vi lién quan dé
nam thong tin.

Khi trinh ky céc yéu cau rat tién tir web/app CPT khong yéu cau ho so dinh
kém do da duogc luu trit trén hé thdng. DPVDC trinh ky dé xuat chuyén tién theo
mau quy dinh.

5. Trach nhiém cia cac don vi
5.1. Ma tran trach nhiém

Ponvidé | Lanh | Ponvi | Ponvi | Pon vi

STT Hoat dong chinh xuit diéu | dao dieu | kiém | chuyén
chinh don vi | chinh tra tien
1 X&c quh loai yéu cau can R/A
di€u chinh
2a | DBé xuit diéu chinh R/A
2b | B4o c4o 16i phat sinh R/A
2¢ | Panh gia yéu cau R/A

3a | Phé duyét dé xuat R/A
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Y ~ . | Don .
Donvidé | Lanh | Don vi Vi Don vi
STT Hoat dong chinh xuat dieu | dao dieu X chuyén
) . . kiem <A
chinh don vi | chinh tién
tra
3b | Phé duyét yéu cau R/A
4 Piéu chinh tai khoan R/A
5 Kiém tra két qua I S R/A
6 | Trinh ky to trinh tong hop R/A
7 Phé duyét tong hop R/A
8 | Chuyén tién I R/A
9 Luu ho so R/S R/A

Ghi cha: + R - Vai tro chiu trach nhiém thuc hién hoat dong.
+ §— Vai tro cung ccfp nguén lwc va ho tro thuc hién hoat dong
+ I — Vai tro duoc cung cdp thong tin sau khi hoat dong dwoc thuc hién
+A — Vai tro ra quyét dinh va phé duyét lién quan dén hoat déng

5.2. Vai tro dnh xa theo mé hinh té chirc

Anh xa vao mé hinh t6 chire

Vai tro trong quy trinh
BP. CSKH | P.GSVH | P.KTCN | P.TCKT | Ban TGD

Pon vj dé xuit diéu chinh X X X
Pon vi phé duyét dé xuét X X X X

Pon vi diéu chinh X X

Pon vi kiém tra X
Pon vi chuyén tién X

Phé duyét tong hop X
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5.2.1. By phdn Cham soc KH

Tiép nhan yéu cAu, xac minh thong tin, diéu chinh tai khoan don 1¢, hang loat
v6i danh sach <500™, hoan thién thu tuc hoan tién cho KH dung thdi gian quy
dinh va dung s6 tién yéu cau. Chiu trach nhiém vé nhiing truong hop CSKH
dé nghj diéu chinh.

Sau khi thuc hién diéu chinh phai tra lai két qua cho don vi yéu cau dé kiém
tra va tra 101 KH.

Phai tu kiém soat lai danh sach diéu chinh tién, tai khoan tai don vi minh. Khi
phat hién sai sot phai giri bao cao nong cho Ban TGD dé xin y kién chi dao.
Thong bao cho KH két qua diéu chinh TK va hoan tién.

5.2.2. Phong Ky thudt Cong nghé

Phéi bao cao ngay cho Ban TGP vé 13i phat sinh hang loat anh hudng toi tai
khoan ctia KH dé c6 hudng xur 1y kip thoi tranh phét sinh khiéu nai.

Thuc hién diéu chinh tai khoan theo yéu cau ctia don vi véi cac truong hop 16i
phat sinh can diéu chinh hang loat >500™. Sau khi thyc hién diéu chinh phai
tra lai két qua dé cac don vi kiém tra tinh chinh xac ctia hoat dong diéu chinh
tién, tai khoan. Chiu trach nhiém vé nhing trudng hop da thuc hién diéu chinh.
Chiu trach nhiém kiém soat lai toan bd hoat dong diéu chinh tai khoan ePass.

5.2.3. Phong Giam sdat Van hanh

Phoi hop v6i bo phan CSKH trong viéc xac minh phan anh lién quan dén viéc
diéu chinh tai khoan ciia KH.

5.2.4. Phong Tai chinh ké todn

Chiu trach nhiém x4c nhén cac giao dich nap tién cua KH vao tai khoan cong
ty VDTC.
Chuyén tién hoan dén dung KH, dung thoi gian va sb tién yéu cau.
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6. Riti ro va chot kiém soat
Loai kiém soat
ST | Cac su kién rui R n B{gn phz}p Tw dong / Ph’(Tng‘ ngwa / PhAat lf“‘m
A 1.~ |Nguyén nhan| Kkiém soat s v6i cung tan suat giao
T ro nhin dién . Ban tu . (e AL o re oA
: : twong ung | _, : . |dich / Phat hién véi tan
dong / Thu SN A £
con suat thap hon tan suat
g giao dich
. » | Do nhan vién | Ra soat
Da? h EaCh vde cap nhat | danh  sach Phong ngtra/ Phat hién
xuat dieu chinh , . . . X XA
1 i khoan/ hoan danh  sach | truéc  khi | Thucong | véi tan suat thap hon
A dieu  chinh | DPCTK/ tan suat giao dich
ti€n sai1 . Y
sai hoan tién
Diéu’ cl}inh ’TK Do nhan Vién Kjém tra Phét hién y('ri t§’n suét
2 | saisotien/ so tai | tac dong dicu | két qua thyc | Thi cong | thap hon tan suat giao
khoan chinh sai hién dich
7. KPI d4anh gia quy trinh
Tén KPI Thoi gian hoan thanh diéu chinh
Céng thirc tinh KPI: Thoi gian két thic hoat dong dicu chinh —
Thot gian nhén dugc yéu cau ding quy dinh. (Trong do: Thoi gian
Miéu 4 KPI dieu chinh tai khoan voi sw co don lé la 24h, sw co hang loat 12h)
Cach tinh KPI: S6 yéu cau thyc hién dung thoi gian quy
dinh/T6ng s6 yéu cau nhan dugc
Tén suat tinh: 1 thang/lan.
Muc dich KPI Pam bao thuc hién kip thoi dé dép tmg yéu ciu ciia KH.
sauong KPLmue Téi thiéu: 85% Téi da: 100%
Don vi chiu trach A 1A
nhiém thue hién KPI B6 phan CSKH, P.KTCN, P.KTCN, P.TCKT
Don vi ra soat viéc
thuc hién KPI BP.CSKH
8. Ché tai 4p dung

Cé nhan, don vi vi pham quy dinh nay, tuy theo tinh chat, muc do vi pham s¢& xu
Iy vi pham theo quy dinh vé ché tai xtr 1y vi pham cac ché do cong tac an toan
thong tin cua Tap doan, Cong ty.
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, 3 an ban hanh: 05
CHO KHACH HANG Trang:
rang: 21/21
9. Ho so
TT Tén hd so Trach nhigm | o han wu
luu ‘
BMO1 Phiéu yéu cau rat tién trong TKGT (4p
{ dung d6i véi KH mudn rat mot phan hodc toan b DVDXDC/ 5 nam
tién trong TKTG va KH nhan duoc sb tién nap CSKH
nham dong y cho rit lai tra ngudi nap nham)
BMO2_Dé ngh% rat '[lé,l’l trf)ng TKGT (‘A‘p dung PVDXDC/
2 | khi KH nap nham muoén xin rat lai so tién trong 2 nam
TKTG vé tai khoan ngan hang) CSKH
BMO3_P£1léu yéu céuxtaic dong TKGT (Ap dung PVDXDC/
3 | khi KH can rat/ chuyén tot TKGT cua KH A CSKH 2 nam
sang TKGT cua KH B)
BMO4_Ph1?u yéu cau (Ai'leuﬂ chinh TK e.:Pa’ss (A}) PVDXDC/ ]
4 | dung cho cac don vi ndi b0 VDTC khi xac nhan CSKH 2 nam
16i can diéu chinh TKGT)
. bVbXDbC/
5 | To trinh diéu chinh cudce luu trén VOftice 2 nam
CSKH
. . P.TCKT/
6 | Hb so rit tidn ciia KH Theo quy
CSKH dinh tai chinh
10. Biéu mAu/T4i liéu huéng din dinh kém
STT Tén tai liéu Tham chiéu trong quy trinh Ghi chu
1 BMO1/QT.VDTC.KD Phleu yéu cau rat tién/ huy thé/ huy tai khoan
giao thong ePass
2 | BM02/QT.VDTC.KD | Bé nghi rut tién trong tai khoan giao thong
3 BMO03/QT.VDTC.KD P‘I.ueu yéu cau dleiu chinh/ chuyén tién trong
tai khodn giao thong
4 | BM04/QT.VDTC.KD | Phiéu yéu ciu diéu chinh tai khoan ePass
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