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NOI DUNG QUY TRINH

I. QUY PINH CHUNG
1. Muc dich

- Quy trinh nay duoc xay dung nham quy dinh nguyén tic, trinh tu, thi tuc
thuc hién nghiép vu giai quyét yéu ciu tra soat, phan anh, khiéu nai
(“YC/PA/KN”), tranh chép phat sinh trong qua trinh Khach hang st dung
dich vu do Cong ty C6 phan Giao thong s6 Viét Nam (VDTC) cung tmg.

- Quy trinh nay dong thoi quy dinh trinh ty, tha tuc, phuong thirc va bién
phéap phu hop d6i vé6i timg nhém ngudi tiéu dung dé bi ton thuong nham
bao dam quyén khiéu nai, yéu cau giai quyét tranh chap va cac quyén khac
clia nguoi tiéu dung dé bi ton thuong theo quy dinh ciia Luat Bao vé quyén
lo1 nguoi ti€u dung.

- Pam bao viéc giai quyét YC/PA/KN ctia Khach hang va Co quan chirc ning
dugc thuc hién nhanh chdong, chinh xac, hiéu qua; dam bao cac quyén loi
va nghia vu ctia Khach hang dugc thyc hién ding, dﬁy du.

2. Pham vi va doi twong ap dung
- Pham vi 4p dung: Quy trinh nay quy dinh trinh tu, tha tuc giai quyét
YC/PA/KN, tranh chap phat sinh trong hoat dong cung tng cac dich vu clia
VDTC.
- Ddi tuong ap dung:

v' Ngudi tiéu dung st dung cac dich vu do VDTC cung cap, bao gdm
ca ngudi tiéu dung dé bi ton thuong theo quy dinh cta Luat Bao vé quyén
loi nguoi tiéu ding (sau day viét tat 1a “Khach hang”).

v Céc dbi tac bén thir ba co lién quan dén viée giai quyét YC/PA/KN
ctia Khach hang (sau day viét tat 1a “Déi tac”).

v Céc co quan c6 thim quyén theo quy dinh cta phap luét (sau day viét
tat 1a “Co quan c6 thAm quyén”).

v’ Cac can b, nhan vién thudc cic phong ban, bd phan trong VDTC ¢6
chire nang, nhiém vu giai quyét YC/PA/KN cta Khach hang va Co quan c6
tham quyén.

- Thay thé cho Quy trinh phdi hop xir Iy phan anh, khiéu nai va yéu cau cua
khéach hang, ma hi¢u QT.VDTC.CSKH.5.2.3 ban hanh ngay 26/09/2024 va
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Quy trinh tiép nhan va xu 1y yéu cAu cua khach hang mi hiéu
QT.VDTC.CSKH.6 ban hanh ngay 01/10/2025.

3. Nguyén tic giai quyét YC/PA/KN

Pam bao tinh chinh x4c, khach quan, kip thoi va dung tham quyén, trinh
tu, thu tuc, thoi han theo quy dinh tai Quy trinh nay, dam bao quyén va loi
ich hop phap ciia VDTC va céc c4 nhan, to chitc ¢6 lién quan.
Pam béo tiép nhan va giai quyét triét dé cac YC/PA/KN cua Khach hang,
Co quan c6 tham quyén lién quan dén viéc thong tin bi thu thap trai phép,
st dung sai muc dich, pham vi da thong bao.
Viéc trao d6i vé cac thong tin lién quan dén giai quyét YC/PA/KN s& dugc
VDTC trién khai qua cac kénh van ban hodc dién thoai va cac kénh nay déu
c6 gia tri nhu nhau.
Cac Khoi, Phong, Ban, b phan lién quan c6 trach nhi¢m phéi hop, hd tro
1an nhau trong qua trinh giai quyét YC/PA/KN va cd gang giai quyét toi da
YC/PA/KN trong thoi gian tdi thiéu, khong bo sot bat ky YC/PA/KN nao.
Trong truong hop nhan duoc nhiéu YC/PA/KN ciing thoi diém, wu tién tiép
nhan va giai quyét trudc cac YC/PA/KN cuia cac Khach hang thudc nhém
d6i twong dé ton thuong theo quy dinh phap luat vé bao vé quyén loi ngudi
ti€u dung.
Viéc tiép nhan va giai quyét YC/PA/KN ciia nguoi tiéu dung dé bi ton
thuong duoc thuc hién theo trinh tu, tha tuc rat gon, linh hoat vé hinh thirc
ho so, phuong thic tiép nhan va co sy hd tro can thiét phu hop voi dic diém
ctia tirng nhom d6i tuong, bao dam khong tir chdi tiép nhan YC/PA/KN chi
vi 1y do hinh thtrc hodc kha ning tiép can thi tuc cta nguoi tiéu dung.
Luu ho so
VDTC thue hién luu triv hd so chtng tir lién quan dén yéu cau giai quyét
tra soat, khiéu nai, tranh chap ctia Khach hang va Co quan c6 thim quyén
theo quy dinh hién hanh ciia Cong ty, bao gom céc tai liéu sau:

v' H6 so, chung tir khiéu nai, tranh chap ctia Khach hang.

v' Thong tin Khach hang, Co quan c6 thAm quyén cung cap.

v' Hoa don, chimg tir vé cac nghiép vu tai chinh lién quan dén khiéu
nai ctia Khach hang, Co quan c6 thaim quyén (néu co).
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- Trach nhiém, thoi gian va hinh thac luu trit hd so nhu sau:

TT Ho so Pia diém Hinh | Chédd | Thoigian luu
luu thire
1 |Hosochingtrquy | Bophantiép | Bancing | Noibo | Tdi thiéu 03 nim ké
dinh tai muc 1 nhan va/hoac tlr thoi diém
YC/PA/KN | ban mém YC/PA/KN dugc
giai quyét
2 | File ghi am tong dai Server Banmém | Noibd | 06 thang ké tir thoi
diém tiép nhan
YC/PA/KN




ePass > | QUY TRINH TIEP NHAN VA XU

CONG TY CO PHAN Ma higu:
GIAO THONG SO VIET NAM QT.VDTC.CSKH.52.3

Ngay 6 hiéu lyc: 01/06/2026

Ngay hét hi¢u Iuc: 31/12/2028

LY YEU CAU, PHAN ANH VA Lan ban hanh: 05

KHIEU NAI DICH VU Trang: 5/40

II. TOM TAT NOI DUNG

Quy trinh tiép nhén va xir Iy yéu ciu, phan anh va khiéu nai dich vu

gom 02 Quy trinh:

e

Quy trinh tiép nhan va xir Iy yéu cau, phan anh va khiéu nai dich vu.
Quy trinh tiép nhan va xir Iy yéu cau, phan 4nh va khiéu nai dich vu ctia Nguoi
tiéu dung dé bi ton thuong.

. Cac budc thuc hién
.1.Quy trinh tiép nhan va xir Iy yéu cau, phan anh va khiéu nai dich vu

Quy trinh gom 9 budéc:

Budc 1: Pon vi tiép nhan (BVTN) tiép nhan YC/PA/KN ctia KH va Co quan
c6 tham quyén.

Buéc 2: DPVTN cén cr trén nhu cau ciia KH vé dich vu dé kiém tra tinh hop
1¢ cua YC/PA/KN.

Budc 3: DPVTN thuc hién phan loai YC/PA/KN.

Budc 4: Véi cac truong hop xir Iy duoc ngay, PVTN xir Iy YC/PA/KN cp 1.
Véi cac truong hop khong xir Iy duoc ngay do han ché vé quyén tac dong,
PVTN chuyén DVXL xur 1y.

Budce 5: Va1 cac truong hop xtr 1y duge, DPVXL thuc hién xur Iy YC/PA/KN
cap 2. Vi cac truong hop khong xtr Iy duoc, DPVTN chuyén DVXL xt 1y
chuyén sau.

Budc 6: DPVXL chuyén siu xir Iy yéu cau tir DPVXL va tra két qua cho DVXL.
Budc 7: DVXL kiém tra két qua xtr Iy ctia DPVXL chuyén sau: Néu théa mén yéu
cau chuyén Budc 8, néu khong thoéa méan yéu cau chuyén lai Budc 6.

Budc 8: DVXL thong bao két qua xtr Iy cho KH, Co quan c6 thim quyén. Néu
KH, Co quan ¢ tham quyén dong ¥ chuyén Budc 9, néu khong dong ¥ chuyén lai
Budce 5.

Budc 9: BVXL dong phan anh va luu hd so. Dam bao két qua xtr 1y dugc cap
nhat rd rang, chinh xac dé BVTN giai dap cho KH, Co quan c¢6 thim quyén
(néu can).

1.2.Quy trinh tiép nhan va xir Iy yéu cau, phan anh va khiéu nai dich vu cia
Nguoi tieu dung dé bij ton thwong

Quy trinh gom 10 buérc:

Budc 1: Pon vi tiép nhan (DVTN) tiép nhan YC/PA/KN ctia Ngudi tiéu ding
dé bi ton thuong.
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Buéc 2: DPVTN cin ¢t trén nhu cau ctia KH vé dich vu dé kiém tra tinh hop
1¢ cua YC/PA/KN.

Budc 3: Déi véi ho so khong hop 16, DPVTN hd trg KH hoan thién hd so.
Budc 4: Dbi véi ho so hop 16, VTN thuc hién phéan loai YC/PA/KN.

Budc 5: Véi cac trudng hop xir Iy duoc ngay, DPVTN xur 1y YC/PA/KN cép 1.
Véi cac trudng hop khong xur Iy duoc ngay, PVTN chuyén BVXL xir 1y.
Budc 6: Vai cac truong hop xtr Iy duoc, DPVXL thuc hién xur Iy YC/PA/KN
cap 2. Vi cac truong hop khong xt Iy duge, PVIN chuyén PVXL xt 1y
chuyén sau.

Budc 7: DPVXL chuyén sau xt 1y yéu cau tir DVXL va tra két qua cho PVXL.
Budc 8: DVXL kiém tra két qua xtr Iy ctia DPVXL chuyén sau: Néu thoa mén yéu
cau chuyén Budc 9, néu khong thoéa méan yéu cau chuyén lai Budc 7.

Budc 9: DPVXL thong bao két qua xtr Iy cho KH. Néu KH dong ¥ chuyén Budc 8,
néu khong dong ¥ chuyén lai Budc 6.

Budc 10: DPVXL dong phan anh va luu ho so. Pam bao két qua xir Iy dugc
cap nhat rd rang, chinh xac dé DVTN giai dap cho KH (néu can).

2. Cac vai tro thuc hién chinh trong quy trinh

Pon vi tiép nhan: Tiép nhan, phan loai YC/PA/KN, giadi dap thong tin, ho tro
xtr Iy YC/PA/KN cap 1 theo chirc nang, nhiém vu, phan quyén.

Pon vi xtr Iy: Chiu trach nhiém xir 1y c4p 2 hodc phédi hop voi BPVXL chuyén
sau xtr 1y toan b cac YC/PA/KN ciia KH, Co quan c6 tham quyén. Phan hoi
két qua cu thé dén KH, Co quan c6 tham quyén, dong phan anh trén hé thong
va luu trir cac hod so lién quan (néu c6).

Pon vi xir Iy chuyén sau: Xir Iy cac YC/PA/KN nhén tir DVXL va phan hoi
thong tin cho DPVXL theo chirc ning nhiém vy va ludng phdi hop. Tim hiéu
cac nguyén nhan gay 16 va giai quyét triét dé, tranh bj lp lai.
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NOI DUNG QUY TRINH

1. QUY PINH CHUNG

1.

3.

Muc dich

Quy trinh quy dinh cac budc can thyc hién trong qua trinh tiép nhan va giai
quyét cac yéu cau ctiia Khach hang va Co quan c6 thim quyén.

Quy dinh ro trach nhiém va quyén han cua cac don vi chirc nang, tranh bo sot
hoac chéng chéo nhiém vu.

. Pham vi va d6i twong ap dung

Pham vi 4p dung: Quy trinh nay quy dinh trinh tu, thu tuc giai quyét yéu cau,
phan anh, khiéu nai, tranh chap phat sinh trong hoat dong cung tng cac dich vu
cua VDTC.

Péi tuong ap dung:

v' Khach hang str dung cac dich vu do VDTC cung cép, bao gdm ca
nguoi tiéu dung dé bi tén thuong theo quy dinh ctua Luat Bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung.

v Céc ddi tac bén thir ba c6 lién quan dén viéc giai quyét YC/PA/KN
ctia Khach hang va Co quan c6 thim quyén.

v' Céac Co quan ¢ tham quyén theo quy dinh ctia phap luat.

v Cac can by, nhan vién thudc cic phong ban, bd phan trong VDTC ¢6
chtc ning, nhiém vu giai quyét YC/PA/KN cia Khach hang va Co quan ¢
tham quyén.

Quy dinh vé tiép nhin va giai quyét YC/PA/KN

3.1.Thoi han tiép nhan YC/PA/KN

VDTC tiép nhan ciac YC/PA/KN dbi véi cac dich vu do VDTC cung cip phat
sinh trong vong 60 ngay ké tir ngay phat sinh giao dich, sau thoi gian nay VDTC
c6 quyeén tir chdi giai quyét cac YC/PA/KN.

3.2.Quy dinh vé hd so YC/PA/KN

Khach hang c6 trach nhiém cung cap day du, chinh xac cac thong tin quy dinh
tai mau do VDTC quy dinh. VDTC c6 thé yéu cau Khach hang cung cap bd
sung cac hd so, chimg tir, thong tin ¢ lién quan trong qua trinh tiép nhan va
giai quyét YC/PA/KN, nham bao vé toi da quyén va lgi ich hop phap cia Khach
hang.

Khach hang c6 thé tryc tiép cung cip cac ndi dung theo quy dinh cho VDTC
hodc cung cap théng qua ngudi dai dién hop phap, ngudi giam ho, nguoi duoc
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iy quyén. Trong trudng hop nay, ngudi dai dién hop phap, ngudi giam ho,
ngudi dugc Uy quyén phai cung cap cho VDTC gidy to hop phap dé chung
minh tu cach dai dién cua minh.

- Pbi tac giri YC/PA/KN va céac thong tin, tai lidu c6 lién quan theo thoa thuan
giira hai bén va theo cach thirc quy dinh tai hop dong da ky két giita hai bén.

- VDTC c6 quyén tir chdi, tam hodn, dinh chi giai quyét YC/PA/KN trong truong
hop (cac) thong tin, hd so, chimg tir cung cip dugc xac dinh 1a khong trung
thuc, khong chinh xac hodc co dau hiéu gian lan, gia mao.

3.3.Kénh tiép nhian YC/PA/KN

- Théng qua tong dai dién thoai cia VDTC: 19009080 (c6 ghi 4m, hoat dong
24/24 gid trong ngay va 7/7 ngay trong tuan). Trong trudng hop nday, VDTC sé&
yéu cau Khach hang cung cip mot sb thong tin co ban dé xac thyc thong tin
trude khi tiép nhan YC/PA/KN. Khach hang cé trach nhiém cung cip bo sung
cho VDTC mau biéu trong vong 30 ngay ké tir ngay giri YC/PA/KN dé lam can
ctr chinh thuc xu Iy YC/PA/KN.

- Truc tiép tai Tru sé/ Van phong dai di¢n/ Tram thu phi/ DPiém giao dich ctua
VDTC.

- Qua email, dia chi thu tin ctia B§ phan tiép nhan YC/PA/KN theo thoa thuan
voi Doi tac.

- Qua kénh mang xa hoi: fanpage facebook, zalo,...

- Qua ung dung di dong/website do VDTC cung cap cho Khach hang.

3.4.Bd phén tiép nhian YC/PA/KN (sau day viét tit 1a “Pon vi tiép nhin”)

- Pon vi tiép nhan (BVTN) thuc hién tiép nhan YC/PA/KN qua céac kénh.

- DVTN c6 trach nhiém xac minh Khach hang, xac minh YC/PA/KN va thu théap
day du thong tin, tai lidu, gidy to theo quy dinh tai Quy trinh nay dé phuc vu
cho viéc xac thuc va giai quyét nhanh chéong YC/PA/KN.

- DVTN c¢6 trach nhiém tu minh va/hodc phdi hop véi cac Khdi, Phong, Ban c6
lién quan dé thyc hién ngay cac bién phap tam ding cung tmg dich vu khi
Khach hang dé nghi do nghi ngd ¢6 gian 14n hodc ton that va chiu trach nhiém
v4i toan bo ton that tai chinh ciia Khach hang phat sinh sau thoi diém Khach
hang dé nghi tam dimng cung tng dich vu.

- DVTN c6 trach nhiém cép nhat kip thoi tién do xir Iy YC/PA/KN cta Khach
hang trén ing dung di dong/website do VDTC cung cap.
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3.5.Giai quyét YC/PA/KN

- Thoi han giai quyét YC/PA/KN:

v/ Nha cung cip c6 trach nhiém thong bao cho Khach hang vé viéc tiép
nhan YC/PA/KN ctia Khach hang trong thoi han 03 ngay 1am viéc ké tir ngay
nhan duoc YC/PA/KN do.

v Trong thoi han t6i da 05 ngay lam viéc ké tir ngay thong bao két qua
tra soat, khiéu nai cho Khach hang, VDTC thuc hién bdi hoan ton that cho
Khach hang theo théa thuan va quy dinh ctia phap luat hién hanh d6i véi nhiing
ton that phat sinh khong do 18i ctia chu phuong tién va/hodc khong thude céc
truong hop bat kha khang theo thoa thuén vé diéu khoan va diéu kién sir dung
dich vu.

v Trong trudng hop hét thoi han xir Iy tra soat, khiéu nai theo quy dinh
ma van chua x4c dinh duogc nguyén nhan hay 18i thudc bén nao thi trong vong
15 ngay lam viéc tiép theo, VDTC sé& thoa thuan v6i Khach hang vé phuong an
xtr 1y. Néu khong thoa thuan duoc phuong an xir Iy thi viée giai quyét tranh
chap duoc thuc hién theo quy dinh cta phap luét.

- Trudng hop phat hién vu viéc ¢6 dau hiéu toi pham, VDTC thyc hién t6 giéc,
béo tin cho Co quan c¢6 tham quyén theo quy dinh cta phap luat vé té tung hinh
su; dong thoi, thong bao bang vian ban cho Khach hang vé tinh trang xir 1y
YC/PA/KN. Trong trudng hop Co quan c6 thim quyén thong bao két qua giai
quyét khong c6 yéu t6 toi pham, trong vong 15 ngay lam viéc ké tir ngay co két
luan cia Co quan ¢ tham quyén, VDTC thoa thuan véi Khach hang vé phuong
an xtr ly két qua tra soat, xir Iy khiéu nai.

- Truong hop tiép nhan yéu cau bang vin ban tir Co quan c6 tham quyén theo
quy dinh ciia phap luat, VDTC thuc hién theo thoi gian yéu cau trong van ban.

- Thu tuc hoan tra/bdi hoan cho Khach hang dugc thyuc hién theo thdéa thuan véi
Péi tac va/hoic theo quy dinh ndi bo cia VDTC tai timg thoi diém. Chi phi cho
viéc hoan tra/bdi hoan thuc hién theo thoa thuan gitta VDTC va Khach hang tai
thoi diém thyc hién hoan tra/ bdi hoan.

4. Giai thich thuat ngir va cac tir viét tat

4.1.Giai thich thuat ngir
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STT

Thuéat ngir

Chu thich

Lbi /Su cb

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

Loi phat sinh

hang loat

L4i phat sinh hang loat: C6 it nhat 20 phan 4nh trén cing 13i
trong cing 1 thoi diém, c¢6 nguyén nhén 15i giéng nhau.

Lbi do hé théng

La cac 16i phat sinh (don 1é, hang loat) anh hudng dén quyén loi
ciia KH nguyén nhan xuét phét tir hé thong, khong phai do 15i
KH.

Yéu cau/phan
anh/ khicu nai

La cac yéu cau hd trg vé dich vy, cac thac mac, phan nan cua
khach hang vé viéc kho sir dung/ khong sir dung duge dich vu,
bi xdm pham quyén loi chinh déng theo hop dong hoic cac quy
dinh cua phap luat; hodc Cong ty VDTC khong thyc hién ding
cac trach nhiém va nghia vu di cam két v6i KH.

Dit liéu ca nhan

La thong tin dudi dang ky hiéu, chit viét, chit s6, hinh anh, am thanh
hodc dang twong tu trén méi trudng dién tir gan lién v6i KH cu thé
hodc gitip xac dinh KH cu thé. Dir liéu ca nhan bao gdm: Dix liéu ca
nhan co ban va Dir li¢u ca nhan nhay cam.

Xu ly dir liéu ca
nhan

La mot hodc nhiéu hoat dong tac dong tGi1 Dir 1i€u ca nhan, nhu:
thu thap, ghi, phan tich, xac nhan, luu trit, chinh stra, cong khai,
két hop, truy cap, truy xuat, thu hdi, mé hoa, gidi ma, sao chép,
chia sé, truyén dwa, cung cp, chuyén giao, x6a, huy dir liéu ca
nhan hodc cac hanh dong khac c6 lién quan.

Chu thé dit lidu ca
nhan

Chu thé dir liéu ca nhan 1a bat ky ai c¢6 thong tin ca nhan dang
dugc mot t6 chirc hodc ca nhan khac thu thap, luu trit hay x 1y,
thi ngudi d6 chinh 13 cha thé dir lidu. Chu thé dit liéu ca nhén st
dung dich vu cia VDTC la khach hang.

Yéu cau xu ly dir
liéu ca nhan

La cac yéu cau hd tro xtr 1y di liéu c4 nhan ctia khach hang trong
qua trinh stir dung dich vu cia VDTC.

Nguoi tiéu dung

Nguoi tidu dung 14 ngudi mua, st dung san pham, hang hoa, dich
vu cho muc dich ti€éu dung, sinh hoat cua cé nhan, gia dinh, co
quan, t6 chirc va khong vi muc dich thuong mai. Nguoi tiéu dung
su dung dich vu cia EPASS la khach hang.
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STT

Thuéat ngir

Chu thich

10

Nguoi tiéu dung
de bi ton thuong

Nguoi tiéu dung dé bi tén thuong la nguoi tiéu dung c6 kha
nang chiu nhi¢u ,téc dong b,ét loi vé tiépﬂ can thong tin, stc khoe,
tai san, giai quyét tranh chép tai thoi diém mua hodc sir dung
san pham, hang hoa, fiich vy, bao gom: ‘

v Nguoi cao tudi theo quy dinh ctia phap luét vé nguoi cao
tudi;

v' Nguoi khuyét tat theo quy dinh ctia phap luat vé nguoi
khuyét tat;

v' Tré em theo quy dinh cta phap luat vé tré em;

v' Nguoi dan toc thiéu sb; nguoi sinh song tai ving dong
bao dan toc thiéu sd va mién nai, hai dao, vung co diéu kién kinh
té - x4 hoi kho khin, ving c6 diéu kién kinh té - xa hoi ddc biét
kho khan theo quy dinh ctia phép luat;

v Phu nit dang mang thai hoic nudi con duéi 36 thang tudi;

v" Nguoi bj bénh hiém nghéo theo quy dinh cua phap luat;

v Thanh vién ho nghéo theo quy dinh cta phap luat.

11

Hinh thirc yéu cau
tra soat/khiéu nai

- Goi dién 1én Tong dai Ho tro khach hang

- Tao yéu cau trén app/web chii phuong tién

- Qua thu dién ti/cong van gui to1 Cong ty VDTC

- Pén céc try so lam viée cia Cong ty VDTC

- Thong qua nguoi dai dién hgp phéap, ngudoi giam hg, ngudi duoc
iy quyén

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

- Cac cua hang, nhan vién ban hang cua Viettel, VDTC

12

Thot gian xu 1y/
phéi hop

Thoi gian xtr 1y/ phdi hop bao gom tat ca cac ngay trong tuan,
khong phan biét thir 7, Chi nhat va ngay 8.

Déi véi cac truong hop phan anh thong thuong: Thoi gian lam
viéc tinh theo gio lam vi¢ce ting don vi tor 08h00 -17h30 ddi voi
don vi lam hanh chinh va 24h véi cac don vi truc ca.

Dbi véi cac yéu cau ndng/gip va cac yéu cau ctia nguoi tidu ding
dé bi t6n thuwong: Thoi gian phdi hop xir Iy ngay khi nhan dugc
thong tin phan &nh.

13

Khach hang

La c4 nhan va/hodc to chirc co cung cap dir lidu c4 nhan mua,
dang ky st dung, st dung san pham, hang hoa, dich vu cua
EPASS.
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STT Thuat ngir Chu thich
La Cong ty C6 phan Giao thong sé Viét Nam, Gidy chimg nhan
dang ky doanh nghiép sé 01092664566; tru s¢ chinh tai sé 01
14 | EPASS/VDTC | Tran Hitu Duc, Phudng Tir Liém, Thanh phd Ha Noi, Viét Nam;
dia diém kinh doanh tai s6 115 Tran Duy Hung, Phuong Yén
Hoa, Thanh ph Ha Nbi, Viét Nam.
. La bat ky san pham, hang hoa, dich vu nao do EPASS cung cip
San pham, hang | ., . TP SO \ <
15 ] va/hodc do EPASS hop tac voi doi tdc ma khach hang mua, dang
hoa, dich vu K9 st ,
¥ sir dung, sir dung.
4.2.Tur viét tit
STT Tir viét tit Chii thich
1 KH Khach hang
2 CSKH Cham soc khach hang
3 | GQKN Giai quyét khiéu nai
4 |CRM Phan mém quan 1y khach hang
5 |YC Yéu cau
6 | YC/PA/KN Yéu cau/Phan anh/Khiéu nai
7 Ban TGD Ban Tong Giam ddc
8 P.GSVH Phong Giam sat van hanh
9 P.XTCN Phong K¥ thuat Cong nghé
10 | P.KD Phong Kinh doanh
11 |P.TCKT Phong Tai chinh ké toan
12 | TKGT Tai khoan giao thong
13 DLCN Dir liéu ca nhan
14 | TK Tai khoan
15 |DBVIN Pon vi tiép nhan
16 | bVXL Don vi xtr ly
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4.3.Cac nhom YC/PA/KN
STT | Nhém YC/PA/KN Noi dung thuc hién

Hb tro xtr Iy cac yéu
cau lién quan dén
DLCN

Thay doi théng tin khdch hang: Thay doi ho va tén khach
hang, ngay/thang/nam sinh, s6 CCCD, ngay cap CCCD, ma
s6 thué, sb dién thoai, dja chi KH.

Thay doi théng tin hop dong: Thay d6i dia chi, sd dién
thoai lién h¢, email, chu ky héa don, thay doi thong tin
ngudi dai dién (Ho va tén, s6 CCCD, dia chi, s6 dién thoai,
email,...).

Thay déi thong tin phwong tién: Doi thé, di bién so, tén
chu phuong tién, mau bién, loai phwong tién, sé khung, sd
may.

Ho tro trang thdi siv dung: Pong/mé thé, tach/gdp hop
d6ng, chuyén nhuong phuong tién, hiy/dong tai khoan giao
thong, huy thé, khoa tai khoan giao thong

Ho tro khac: Diéu chinh tai khoan ePass, reset mat khau,
dang ky/huy gia han dich vu quan 1y tai khoan va thong bao
xe qua tram, tra soat giao dich ...

Xir 1y 16i dich vu

Léi xe khéng qua tram VETC: tai khoan ETC, tai khoan
lién két, xe wu tién, nhan vién khong cho qua/bio chua lién
két,...

Léi xe khéong qua tram VDTC: tai khoan ETC, tai khoan
lién két, xe wu tién, xe mua vé thang/quy,. ..

Léi irng dung/web: 15i dang nhap, 15i tra ctru, thuc hién thay
d6i thong tin, 18i tinh ndng trén Gmg dung, ...

Léi héa don/bién lai: hoa don/bién lai sai thong tin, khong
tai/khong tra ctru dugc hda don/bién lai.

Léi lién két tai khodn/nap tién: 15i lién két tai khoan, 15i
nap tién qua ViettelPay, nap tién qua thé noi dia, quic té,
Momo, 15i nap tién mit tai quiy giao dich,...

Léi dich vu qudn ly tai khodn va théng bdo xe qua tram:
khong nhén dugc SMS kich hoat, reset tai khodn, ndi dung
SMS khéng ding, khong dang ky SMS,...

Léi dich vu khdc: Dich vu diém dd, Dich vu thu phi bai 46
san bays,...

Khiéu nai dich vu

Khiéu ngi cwée: tai khoan ting/giam bat truong, trir lip, trir
sai loai vé, @ mua vé thang/quy nhung van bi tri, . ..
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STT | Nhém YC/PA/KN Noi dung thuc hién
Khiéu ngi vé théng tin ding ki: sai thong tin, xe khong ding
ki nhung c6 hop ddng, xe di dan thé nhung chwa du nbi,...

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

Khiéu nai vé nhdn vién tram: nghi¢p vy, ky nang, thai do
xu ly.

Khiéu nai vé nhédn vién tong dai: nghiép vy, tu van, thai do
hd trg, k¥ ning giao tiép vai KH.

Cdc vin ban ciia Co quan c6 tham quyén theo quy dinh
Yéu cau tir Co quan ¢é | ciia phdp ludt: yéu ciu cung cip thong tin vé DLCN, yéu
thim quyén ciu tac dong 1én tai khoan giao thong (déng/mé thé xe,
khoa/huy tai khoan giao thong)...

5. Ranh gi¢i quy trinh

5.1.Sw kién bdt dau va sw ki¢n két thic quy trinh

- Su kién bat dau: Khach hang, Co quan c6 thAm quyén c6 nhu cu tim hiéu thong
tin vé dich vu, yéu cau hd tro, tra soat, bao 13i, khiéu nai trong qua trinh str dung
dich vu, dau ndi thué bao,...

- Su kién két thuc: Khach hang, Co quan c6 tham quyén dugc cung cp thong tin
theo yéu cau, dugc hd trg xi 1y 18i va déng ¥ véi cac thong tin duge cung cap, hd
tro, tra soat, khiéu nai, hd so duoc luu tri.

5.2.Déu vao va diu ra ciia quy trinh

- Pau vao cla quy trinh: Nhu cau ctia KH veé dich vu: yéu cau hd tro, tra soat, bao
16i dich vu, khiéu nai dich vu can duoc giai dap thong tin, ho tro xir Iy. Cac yéu
cau cung cap thong tin, tra soat, xir Iy tir cac Co quan c6 thAm quyén.

- Pau ra cta quy trinh: Thong tin dugc cung cap, xir Iy; cac yéu cau hd tro, tra soat,
bao 1, khiéu nai duoc déng; ho so duoc luu trit.
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II. QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU
1. Luudo
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2. Thuyét minh quy trinh

TT Hoat dong M@ ta chi tiét TriCh Piu vao Piura Thot gfz:n
nhiém thwe hién
- DVTN tiép nhan YC/PA/KN cua KH va cac Co quan c6
tham quyén qua cac kénh/ hinh thtrc khac nhau gom:
v Goi dién 1én Tong dai HO tro khach hang.
v Qua tng dung/web ePass
v Qua nguoi dai dién hop phap, ngudi giam ho,
ngudi duoc ty quyeén. YC/P A/KN
v" Qua thu dién ti/cong van gui toi Céng ty VDTC. Cﬂ? KH vé
v/ Qua bao chi/truyén thong/qua dién dan, trang d}Ch Vlf YC/PA/KN o
Buéc 1: Tiép ~ |mang xa hoi. . (Tim h{eu oita KH v Khl c6 pha:t
1 | nhan v Truc tiép cac tru s¢ lam viée ciia Cong ty VDTC, | Pon vitiep | thong tin, dich vu s1‘nh.nhu cau
Y(i/P A/KN tram thu phi, cdc cira hang, nhan vién ban hang cua nhan yéu cau hﬁ dLl:OC tiép vé dich vu tir
Viettel, VDTC. tro, bao loi | o phia KH
L , ‘ dich vy, '
- HO so dé nghi giéiqquyét YC/PA/KN gom: Kkhiéu
’ v" Théng tin ¢ xac minh KH va thong tin lién quan nai,...)
dén YC/PA/KN.
v/ Chimg tir, tai liéu, dir liéu co lién quan dén
YC/PA/KN.
v Phiéu yéu ciu Tra soat, khiéu nai néu KH guri
YC/PA/KN tryc tiép tai Tru so/van phong dai dién/diém
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TT | Hoat djng MG ta chi tiét Trach Piu vao Diura | Lhoigian
Tl nhiém thwe hién
giao dich hoac qua trng dung di dong/web do VDTC cung
cap cho Khach hang.
v Giay uy quyén theo quy dinh phap luat: néu KH
thuc hién gii YC/PA/KN theo uy quyén cia to chirc, ca
nhan khac.
Phin cip thuc hién nhw sau: N i
- YC/PA/KN la ctia nguoi tiéu dung dé bi ton thuong =
Thuc hién theo Quy trinh tiép nhan va xtr 1y yéu cau, phan
anh va khiéu nai ctia Nguoi tiéu dung d& bi ton thuong tai
muc III.
- Yéu cau ciia Co quan c6 thim quyén chuyén Buéc 5
- YC/PA/KN ciia KH chuyén Budéc 2
- Kiém tra thong tin, tinh hop 1€ cua yéu cau trén co sO
bao v€ quyén logi KH
& "l}:nr(‘)'ﬁg hop thang tin hd so chua diy du, hop 18 YC/PA/RN -
Budc 2. Kidm  |chuyén Bude 8. Pon vi tiép | Yopakn | d3duoe ) Neay khiticp
2| tra tinh hop 1& v Truéng hop thong tin hd so ddy du, hop 1& |  ppan claKH | Memtrava nhan
o chuyén Buée 3. i xac minh YC/PA/KN
hop 1€

- YC/PA/KN dugc coi la khong hop 1€ khi xdy ra mdt
trong céc truong hop sau:
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. Trach A R Thoi gi
TT | Hoat djng MG ta chi tiét rac Piu vao Piu ra 01glan
nhiém thwe hién
v/ Bén YC/PA/KN khong phai & nguoi c6 tham
quyén gii YC/PA/KN (khong phai 1a KH, Co quan co
tham quyén hoic khong cung cap dugc van ban oy quyén
theo quy dinh phép luat cua KH).
v YC/PA/KN khong thudc pham vi giai quyét tra
soat, khiéu nai cia VDTC (Yéu cau lién quan dén vu viéc,
giao dich véi1 bén thir ba, khong c6 su tham gia cia VDTC
hodc khong do VDTC cung tng, thuc hién, xtr 1y, ....)
v Thong tin, chimmg tur, tai liéu, dir liéu khong du
dé giai quyét YC/PA/KN hoidc c¢6 dau hiéu gian 1an, gia
mao.
YC/PA/KN
da dugc Ngay khi x4c
DVTN thyc hién phan loai YC/PA/KN: . | Thongtin phanloaicé | = &~ W
5 | Bude3. Phin | - Truong hop tu xur ly dwoc: chuyén Budc 4 Ponvitiep |+ "o thé/khong | op'lé
loai YC/PA/KN | - Truong hop khong ty xur Iy duoc: do khong thude nhan du. hop l}e:: thé xu 1y Cfl;l. )
phan quyén chuyén Buwdoc 5. PR theo phan
. YC/PA/KN
quyén cua
DbVTN
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. Trach A R Thoi gi
TT| Hoat dong MG ti chi tibt rac Piu vao Piu ra gran
nhiém thwe hién
- DVTN cén cu trén yéu cau da duoc phan loai dé tu van
thong tin hodc xir 1y cép 1 cho KH. Yéu cau:
v/ Pam bao thong tin cung cap chinh xéc, day du,
r0 rang.
v Xtr Iy duoc cac phan anh béo 15, khiéu nai dich
vu theo dung phan quyén, ding ddi tuong.
v/ Pam bao cac nguyén tic bio mat thong tin KH.
- Sau khi xtr Iy xong > Chuyén Buwéc 8 E(C/PA/KI\I Trong vong
: 19 \ n A s a4, YC/PA/KN | d& dugc xur o
Budc 4. Xu 1y | - Truong hgp KH khong dong y v&i phuong an giai dap . , e .. | 01 ngay lam
£ . . s | Ponvitiép | cia KH da | lyxonghodc | . =" .
4 | YC/PA/KN céap | hodc ngoai pham vi phan quyén xur 1y, DVTN nhép noi N ~ L x| viée k€ tur khi
. , ; nhan dugc  phan | hoac két qua . .
1 dung YC/PA/KN Ién hé thong chuyén DPVXL. V6i CTV loai 1o tAng | xit 1y so bo hoan  thanh
tai tram, nhan vién kénh ban cua Viettel, cac tram thu phi ' " | Bude 3

c6 thé gui théng tin YC/PA/KN qua email, nhom chat
zalo, whatsapp, ...
- Yéu cau:

v Ghi nhin du théng tin, nhip thong tin ding
truong quy dinh.

v/ Huéng din KH chuén bi du hd so dé cung cap

cho nhan vién BO khi can.

cua BVTN
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TT | Hoat djng MG ta chi tiét Trach Piu vao Diura | Lhoigian
nhiém thwe hién
- Khuyén khich KH chd dong thuc hién selfcare trén
app/web chu phuong tién d6i véi cac nghiép vu sau ban
danh cho KH c4 nhan.
> Chuyén Buéc 5
- Can ctr trén thong tin cu thé cua cac YC/PA/KN dugc
DVTN chuyén dén, DVXL xir Iy theo phan quyén, xir 1y
toan bo cac yéu cau cua KH.
- Quy dinh vé thoi gian xir 1y nhu sau:
v Péi véi KH thwong: Tong thoi gian xir ly
YC/PA/KN cua KH = Th(‘!’i gian DPVXL + Thb’i gian YC/PA/KN
PVXL chuyén sau xir ly. Tong thoi gian xu 1y, phoi hop YC/PA/KN 43 duoe xir Trong vong
Budc 5. Xu ly |khong qué 05 ngay tur khi nhan dugec YC/PA/KN. o cua KH I j 03 ngay lam
5 | YC/PA/KN cép v Bbi véi YC/PA/KN tir Co quan ¢6 thdm quyén, | POPYVIXU | guoc cap YXOUE | Viee ké tir khi
2 uu tién xtr Iy ngay khi tiép nhéan, khong can xin y kién ctia y nhat trén hé hoqa Cl ,ket C]l;ia hoan thanh
KH, tong thoi gian xir Iy phai dam bao theo thoi gian trong thong )C(Ea i)s\fXI(j Budc 4

van ban yéu cau.

v Ddi véi yéu cau dong tai khoan giao thong: VDTC
thyc hién theo dung quy dinh tai Diéu 14 ctia Nghi dinh
119/2024/ND-CP. Luu y: Thuc hién ngay voi chu tai khoan
giao thong 14 ca nhan bi chét, bi tuyén bd 1a da chét, bi mat
tich; Chu tai khoan giao thong 13 to chirc bi chdm dut hoat
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Trang: 21/40
X Trach 3 5 Thoi gi
TT | Hoat djng Mo té chi tiét rac Piu vao Piura o1glan
nhiém thwe hién

dong, pha san, giai thé theo quy dinh cua phép luat. Doi voi
cac truong hop khac, sau khi dong tai khoan giao thong, chu
tai khoan giao thong mudn sir dung tai khoan giao thong
phai lam thu tuc mo tai khoan giao thong theo quy dinh tai
Diéu 11 ciia Nghi dinh 119/2024/ND-CP.

- Céc yéu cau ciia KH lién quan dén viéc diéu chinh tai
khoan, hoan tién s& 4p dung theo “Quy trinh diéu chinh
tai khoan va hoan tién cho khach hang” ma hiéu
QT.VDTC.KD.5.1.2.

- Céc yéu cau xtr Iy dugc ngay va c6 két qua cudi ciing
= Chuyén Buéc 8.

- Cac yéu cau khong xir 1y duoc ngay, can phdi hop véi
cac DPVXL chuyén sau:

v DVXL can thong bio cho KH vé viéc

YC/PA/KN cho két qua theo céac hinh thirc:

e Happycall

e Nhian tin SMS, push notification. (Ap dung
noi dung nhdn tin theo Phu luc 03 )

e (Cong van phuc dép.

o Gip tryc tiép KH.




CONG TY CO PHAN

Ma hi¢u: QT.VDTC.CSKH.5.2.3

GIAO THONG SO VIET NAM
ePas S"'\' Ngay c6 hiu luc: 01/06/2026
A QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hiéu lyc: 31/12/2028
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU Lan ban hanh: 05
Trang: 22/40
£ Trach A A Thoi gi
TT| Hoat dong MG ti chi tibt rac Piu vao Piu ra gran
nhiém thwe hién
v/ Noi dung yéu cau chuyén phdi hop can day du
thong tin va c6 két qua xir 1y so bo
v Déi véi YC/PA/KN tir Co quan c6 thim quyén,
PVXL c6 trach nhiém tich wu tién cao nhét va phai dén doc
DVXL chuyén sau xtr Iy ngay khi tiép nhan.
= Chuyén Buwic 6
- Néu DVXL
- Cén ctr trén noi dung YC/PA/KN cuia KH, néi dung xtr 1y chuyén siu
taNi s0 bd, cac PVXL chuyén sau tim hiéu nguyén nhan va trong ndi bd
ho tro xur ly. VDTC: quy
- Péi véi YC/PA/KN tir Co quan c6 thém quyén, uu tién Két qua xir dlflh :[hff} glan
xtr 1y ngay khi tiép nhan va phan hdi két qua ngay sau khi PV 1y tai Phuy
Buée 6. Xir IV Xir Iy xong. Pon vi xt Két qua xir yéu . '21u ir %L-lc 02
6 chuvén s.é Y| - Sau khi kiém tra va xit Iy, PVXL chuyén sau phan hoi két ly chuyén | 1y so bo cua ByVXL duroc - Neu DVXL
w . qua cho bVXL qua hé théng, email, chat,... dam bao cac sau bVXL PR chuyén séu
thong tin sau: chuyen’ tren | khong thudc
' hé thong )
v YC/PA/KN cita KH dugc xir 1. V]}?,Tﬂc'thTh‘-"c
v’ Nguyén nhan 18, huéng xir Iy. th{enth €0
v Giai phap dai han dé tranh 15i/su 6 lap lai (néu whoa thudn
trén hop dong

o).

da ky.




CONG TY CO PHAN .
A = = a G : . T . KH. .2-
GIAO THONG SO VIET NAM Ma hicu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3
e PGSS% Ngay c6 hiéu luc: 01/06/2026
A QUY TRiNH TIEP NHAN ' Ngay hét hiéu lyc: 31/12/2028
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU | Lan ban hanh: 05
Trang: 23/40
‘ Trach N A Thaoi gian
TT| Hoat dong MG ti chi tibt rac Piu vao Piu ra gl
Tl nhiém thwe hién
v’ Thoi gian thuc té phat sinh 16i/sy ¢6 va thoi gian
khic phuc (d6i v6i cac 18i hang loat).
v’ Trang thai str dung dich vu cua KH hién tai (néu
can).
- Chi tiét 4p dung theo danh muc 13i chi tiét va phan cap
thuc hién, quy dinh thoi gian xur 1y tai Phu luc 02.
- PVXL kiém tra lai két qua xr Iy tir VXL chuyén sau: Ketquaxw
. e a1 AR aa o o ly Keét qua xur :
, v" Truong hop két qua xur ly day du va thoa dang: , Ngay khi
Buéce 7. Kiém 2 . .| YC/PA/KN ly ha 1
7 p chuyén Budc 8. Ponvixtr |~ iakH | yopakn | Bhan dugcket
tra ket qua v Trudng hop két qué xur Iy chua ddy di, thea | P 1 | quoccap | ciapyxp |uat PVXL
, . VA ~_ | chuyén sau
dang: quay lai Budc 6. nhat da chuyén sau
thong tin
-DVXL can cir vao két qua tu xir Iy hodc két qua xir Iy do
cia PVXL chuyén sdu cung cip, kiém tra lai thong tin Y kién cua
thém mot 1an nira, sau do phan hdi cho KH theo mot trong 5 o Két qué xir KH Véi ké’t Trong ‘ V(‘)‘ng
Buwéce 8. Thong | cac hinh thirc sau: on vixu Iy quaxtly |05 ngdy lam
8 | a Iy cap 1 YC/PA/KN | viéc ké tir khi
bao két qua v' Happycall. YC/PA/KN Dong y/ | tiép nhan
v/ Nhian tin SMS, push notification. Ap dung néi cua KH khong dong | YC/PA KN
dung nhan tin theo Phy luc 03) ¥)

v' Cong van phutc dap.




CONG TY CO PHAN

GIAO THC)NG Sf) VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3

| N Ngay ¢6 hiéu luc: 01/06/2026

ePass . . i TR
QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hiéu lyc: 31/12/2028
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU | Lén ban hanh: 05
Trang: 24/40
X Trach 3 5 Thoi gi
TT | Hoat djng Mo té chi tiét rac Piu vao Piura o1glan
nhiém thwe hién

v' Gap tryc tiép KH.
- Thoi gian thuc hién: Pam bao hoan thanh trong thoi
gian quy dinh d6i v6i timg nhom 158i theo Phu luc 02.

v Vi hinh thtic happycall thong bao két qua xir 1y,
sau khi lién hé v6i KH t6i thiéu 3 1an trong vong 2 ngay lién
tuc vao cac thoi diém khac nhau, mdi 1an lién hé cach nhau
t6i thiéu 02h nhung van khong lién lac duge, DVXL c6 thé
nhén tin cho KH (Thyec hién theo mau tin nhan tai Phu luc
03) va dugc phép dong phan anh/ ghi rd nodi dung xur ly dé
PVTN c6 can ctr cung cap thong tin khi KH goi lai tong dai/
phan anh lai.

v Khi kiém tra lai két qua xur Iy ctia cac don vi hd trg
xir Iy chuyén sau, néu thong tin khong day du, rd rang,
khong du thong tin dé phan hdi théng tin cho KH, PVXL
giri lai cho cac PVXL chuyén sau, yéu cau lam rd thém hodc
tiép nhan va xtr 1y lai.

v' Dbi voi cac yéu cau tir Co quan co thim quyén,
phan hoi két qua theo hinh thirc va thoi gian yéu cau trong
van ban.

- Néu KH dong y v6i két qua xtr Iy > Chuyén Budc 9




CONG TY CO PHAN

Ma hi¢u: QT.VDTC.CSKH.5.2.3

GIAO THONG SO VIET NAM
p | Ngay c6 hiéu luc: 01/06/2026
erass A QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hiéu Iyc: 31/12/2028
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU | Lan ban hanh: 05
Trang: 25/40
. Trach R R Thaoi gi
TT| Hoat dong MG ti chi tibt rac Piu vao Piu ra gran
nhiém thwe hién
- Néu KH khéng dong ¥ voi két qua xtr Iy = Quay lai
Buoc 5
- Can ctr trén két qua xir Iy YC/PA/KN cua KH va ¥ kién
ddng ¥ cuia KH hodc Co quan c6 tham quyén, DVXL thuc
hién déng phan anh va luu hd so trén hé thong.
- Yéu cau:
‘ v' Cap I‘]}.lé:lt rf3 n(f)j dunfg d?l X}”I l}’i, két qufi dat duoc. KHddng ¢ | Céc ticket g’hio Pl quy
o |Buwbe 9. Luuhd | v Neudinhdn két qui xirIf, s0 lién hé,... Pon vixtr | voikétqua | YOPAKN | M0 &
o v Nguyén nhan 13i 1y xir 1§ ctaKH | (0 & X
v Giai phap dai han dé tranh 16i/su ¢ 1ap lai (néu YC/PA/KN | dugc dong lzai 13i g
co). ’
v’ Trang thai st dung dich vu ciia KH hién tai (néu
can).
- Két thuc quy trinh




CONG TY CO PHAN

GIAO THONG SO VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3

Ngay ¢6 hiéu lIyc: 01/06/2026

. X . R
ePass A QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hiéu lyc: 31/12/2028

VA XU LY YEU CAU’ PHAN Lan ban hanh: 05

ANH VA KHIEU NAI DICH VU
* * * | Trang: 26/40

III. QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA
KHIEU NAI DICH VU CUA NGUOI TIEU DUNG DE BI TON THUONG
1. Nguyén tiic tiép nhan va giai quyét YC/PA/KN ciia Nguoi tiéu dung dé bi
ton thwong

- Nguoi tiéu dung dé& bj ton thuong c6 thé giri YC/PA/KN thong qua mot hoic
nhiéu phuong thirc sau:

v' Goi dién 1én Tong dai HS tro khach hang.

v Qua rng dung/web ePass

v' Qua ngudi dai dién hop phap, nguoi giam hd, ngudi duoc uy quyén.

v Qua thu dién tir/céng van gui téi Cong ty VDTC.

v' Qua béo chi/truyén thong/qua dién dan, trang mang x3 hoi.

v' Truc tiép cac try s¢ lam viéc cua Cong ty VDTC, tram thu phi, cac
ctra hang, nhan vién ban hang cua Viettel, VDTC.

- Khéng phan biét d6i xir, khong tir chdi tiép nhan YC/PA/KN cuia ngudi tiéu
dung dé bi ton thuong chi vi 1y do hinh thtrc, kha ning tiép can thu tuc hodc
han ché vé nhan thtec, giao tiép.

- Pdi véi YC/PA/KN ciia ngudi tiéu dung dé bi ton thuong, Cong ty VDTC co

trach nhiém wu tién tiép nhan, xu ly ngay khi co thé, cu thé:
v Truong hop yeu cau don gian, ap dung trinh tu, thu tuc rat gon va xtr

Iy ngay tai thoi diém tiép nhén;
v Truong hop khéc, thoi gian xtr 1y khong kéo dai hon so véi yéu cau
thong thuong.

- Cong ty VDTC co trach nhiém hudng gl?m, hd trg nguoi tiéu dung dé bi ton
thuong hoan thién thong tin, ho so can thi€t trong suét qua trinh tiép nhén va giai
quyet YC/PA/KN.

- Déi v6i tirng nhom nguoi tiéu dung d& bi ton thuong, VDTC éap dung cac bién

phép ho trg phu hop, bao gébm nhung khong gioi han:
v HO tro giao tiép, xac nhan lai ndi dung dbi voi ngudi cao tudi;

v Tiép nhén, xir Iy thong qua nguoi dai dién, ngudi giam ho ddi voi
nguoi khuyét tat;

v Uu tién thoi gian xr 1y, rat ngan thi tuc dbi v6i phu nit mang thai,
nguoi nuodi con nho;
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GIAO THONG SO VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3
p | . B i Ngay c6 hiéu lyc: 01/06/2026
€rassj QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hiéu lyc: 31/12/2028

VA XU LY YEU CAU’ PHAN LAn ban hanh: 05

ANH VA KHIEU NAI DICH VU
Trang: 27/40

v' HJ tro thong qua don vi van hanh, chinh quyén dja phuong déi voi
ngudi sinh sdng tai ving c6 diéu kién kinh té - xa hoi kho khan.

v' Céc bién phap hd trg khac dugce ap dung linh hoat theo thuc té, bao
dam quyén loi ngudi tiéu dung.

- Viéc giai quyét YC/PA/KN ciia nguoi tiéu dung dé bi ton thuong bao dam ngdn
ngit dé hiéu, r0 rang, phu hop voi kha nang tiép can thong tin cia ngudi tiéu ding
va bao dam t6i da quyén, loi ich hop phép ctia ngudi tiéu dung theo quy dinh
phap luat.

- Truong hgp khong xac dinh rd, Cong ty VDTC wuu tién xac dinh theo hudéng co
lg1 cho nguoi ti€u dung.



CONG TY CO PHAN

GIAO THONG SO VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3

Ngay co hiéu lyc: 01/06/2026
ePass} QUY TRIiNH TIEP NHAN Ngay hét hidu luc: 31/12/2028
| VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU | Lin ban hanh: 05
Trang: 28/40

2. Quy trinh tiép nhan va xir Iy yéu ciu, phan anh va khiéu nai dich vu ciia Nguoi tiéu ding dé bi ton thwong
2.1. Lwu do

Ml fy #han OF 124 i,

[+

0 TED NoAN WA S1 LY WEU CALL ProAst ANH VA RMEU NAIDIEH V) O NGU G TEU DUNG D€ 8] TON THUONG




ePass
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CONG TY CO PHAN
GIAO THONG SO VIET NAM

Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3

QUY TRINH TIEP NHAN
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU

Ngay c6 hiéu luc: 01/06/2026
Ngay hét hiéu Iyc: 31/12/2028
Lan ban hanh: 05

Trang: 29/40

3.1.Thuyét minh quy trinh

TT

Hoat dong

Mo ta chi tiét

Trach
nhiém

Thoi gian

Diu ra N
thwe hién

Pau vao

Buére 1. Tiép
nhan
YC/PA/KN

- PVTN tiép nhan YC/PA/KN ctia ngudi tiéu dung dé bi
ton thuong qua hinh thirc khac nhau goém:

v Goi dién 1én Tong dai HS tro khach hang.

v Qua ung dung/web ePass

v Qua nguoi dai dién hop phap, ngudi giam ho,
ngudi duoc ty quyeén.

v" Qua thu dién tir/cong van giri t6i Cong ty VDTC.

v/ Qua béo chi/truyén thong/qua dién dan, trang
mang xa hoi.

v Truc tiép cac try s¢ lam vi¢e cua Cong ty VDTC,
tram thu phi, cac ctra hang, nhan vién ban hang cua Viettel,
VDTC.

- PVTN nhén dién yéu ciu la ciia nguoi tiéu ding dé bi
ton thuong theo quy dinh tai Luat Bao vé quyén lgi nguoi
tiéu dung.

v Truong hop dung 13 Nguoi tiéu dung d& bi ton
thuwong > Chuyén Buwéc 2

v Truong hop khong phai 1a Ngudi tiéu dung dé bi
ton thuong, xir 1y theo quy trinh théng thuong tai muc IL.

Pon vi
tiép nhan

YC/PA/KN
cua KH (Tim
hiéu thong

YC/PA/KN
da duoc xac
dinh 1a cua
nguoi tieu
dung dé bi
t6n thuong

Khi c6 phat
sinh yéu
cau vé dich
vu tur phia
KH

tin, yéu cau

ho trg, bao

18i dich vy,
khiéu nai,...)




CONG TY CO PHAN

GIAO THONG SO VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3
e PGSS"'\' Ngay c6 hiéu luc: 01/06/2026
A QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hiéu luc: 31/12/2028
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU | Lén ban hanh: 05
Trang: 30/40
. Trach A A Thoi gi
TT| Hoat dong M té chi tiét rac Piu vao Piu ra gan
nhiém thuc hién
- Luuy:
v/ Ghi nhan day di thong tin can thiét
v/ Khéng bit buc mau BMO1 tai thoi diém gui yéu
cau
v Truong hop khong xac dinh ro, DPVTN uu tién
xac dinh theo hudng c6 loi cho nguoi tiéu dung
v’ Trong moi truong hop khong duge tir chdi KH.
_ Kiém tra thong tin, tinh hop 1¢ cia YC/PA/KN trén Ngay  khi
e ~ X . N \ YC/PA/KN Xac dinh
co sO bdo vé quyen lgi nguoi tiéu dung ~ . | YC/PA/KN '
; v Truong hop thong tin hd so chua diy du, hop 18 da duge xac ; duogc 1a yéu
Buée 2. Kiém fuong hop thong tn o so-chua day €U, hOPI¢ | Ponvi | dinh 1a cua |dd ddy du| ;-

chuyén Buéc 3.

cau cua

tra tinh hop 1€ i X N . X tiép nhan | nguoi tiéu | thong tin va Cen

] v Truong hop thong tin ho so day du, hop 1& dung d&bi tén | h op 18 n{gum :161}

chuyén Buoc 4. thuong d}mg de bi

ton thuong
- PVTN huéng dan KH bo sung ho so thiéu, khong yéu N

Buéc 3. HJ tro [cau bo sung qua muc can thict. ' T , . gay sau

3 | KH hoin thian | - Truomg hop KH bé sung dit hd so va hop 1¢ > Dbon vi gélozﬁuzn ;‘lf Huéng  dan | khi  hoan

ha " |Chuyén Buwoc 4 . . i ti€p nhan hon 18 ” | b6 sung ho so | thanh Budc
080 - Truong hop KH chua c6 di hd so hodc ho so bo sung op ¢ 2

khong hop 1& > Chuyén Bugc 9




CONG TY CO PHAN

GIAO THONG SO VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3
\\ Ngay c6 hiéu luc: 01/06/2026
ePass A QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hi¢u Iuc: 31/12/2028
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU | Lan ban hanh: 05
Trang: 31/40
TT | Hoat djng MG ta chi tiét Trach Piu vao Piura | Lhoigian
nhiém thuc hién
YC/PA/KN
PVTN thuc hién phan loai YC/PA/KN: | daduoephan |0 0 sau
Buée 4. Phan v Truong hop tu xtr Iy duoc: chuyén Bwée 5 Pon vi Thong tin ho 10?;‘1 A C? khi  hoan
* | loai YC/PAKN ¥ Truomg hop khong ty xir 1y dugc, gén nhin wu | &y npgn |50 day  du, | th&khong the 1, g oo
tién — nguoi tiéu dung d& bi ton thuong: chuyén Buwéc 6 hop 1€ xu ly theo 3
phan quyén
cua bVTN
- BDVTN can cur trén yéu cau da dugc phan loai dé tu van
thong tin hodc hd trg xir 1y tai chd cho KH. Yéu cau:
v/ Pam bao thong tin cung cip chinh xac, day du,
r0 rang.
v Xu 1y duoc cac phan 4nh 161, khiéu nai dich vu, YC/PA/KN | rrong V(‘)f}g
Bu6c 5. Xirly |yéu cau hd trg nghiép vu sau ban, kénh ban theo ding phan - | YC/PA/KN | 45 duoc QI neay
5 | YC/PA/KN chp |quyén, ding déi twong. Donvi|cia KH da)|pypy | lamviee ke
1 v/ Pam bao cac nguyén tic bao mat thong tin KH. tiép nhan duch . phan trg, xu 1y tir khi hoan
loai o rang N thanh Budc
- Sau khi xir Iy xong > Chuyén Buéc 9 thanh cong 4

- Truong hop KH khong dong ¥ véi két qua xir 1y
YC/PA/KN cép 1 hodc ngoai pham vi phan quyén xir ly
cia DPVTN = Chuyén yéu cau dén DVXL

Luuy:




CONG TY CO PHAN

GIAO THONG SO VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3
| Ngay c6 hiéu luc: 01/06/2026
ePass A QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hi¢u Iuc: 31/12/2028
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU | Lén ban hanh: 05
Trang: 32/40
TT | Hoat djng MG ta chi tiét Trach Piu vao Diura | Lhoigian
nhiém thuc hién
v Véi CTV tai tram, nhan vién kénh ban cua
Viettel, cac tram thu phi khong nhap duoc phan anh 1én hé
thong co thé gri thong tin yéu cau qua email, nhém chat
zalo, whatsapp, ...
v Khai thidc du thong tin, nhdp thong tin ding
truong quy dinh.
v/ Huéng dan KH chuén bi du ho so dé cung cip
cho DVXL khi can.
= Chuyén Buéc 6
- Can ctr trén thong tin cy thé cua cac YC/PA/KN duogc
DVTN chuyén dén, PVXL xtr Iy theo phan quyén, xir 1y
toan bd cac yéu cau cua KH.
- Thoi gian xir Iy YC/PA/KN ctia nguoi dung dé bi ton Xu ly xong | Trong vong
thuong dugc quy dinh tai Phu luc 03. YC/PA/KN | yéu cau cia 01 ngay
Buée 6. Xu ly N A x Pon vi xtr | cia KH dugc | KH hodc két | 1am viéc ké
6 . - Céc yéu cau xur ly duge ngay va cé két qua cudi cung .
YC/PA/KNcap2 | 5 o, uyén Budc 9. ly cap Ilhé.:[ trén | quaxuly so | tir khi hoan
- Cac yéu cau khong xir Iy duoc ngay, can phdi hop véi h¢ thong b0 cua thanh Bude
cac BPVXL chuyén sau: ‘ bVXL 5
v DVXL can théng biao cho KH vé viéc
YC/PA/KN cho két qua theo céac hinh thirc:
e Happycall




CONG TY CO PHAN

Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.3

GIAO THONG SO VIET NAM
e PGSS‘; ‘ ) - Ngeily co hleu luc:'01/06/2026
QUY TRINH TIEP NHAN Ngay hét hiéu lyc: 31/12/2028
VA XU LY YEU CAU, PHAN ANH VA KHIEU NAI DICH VU | Lén ban hanh: 05
Trang: 33/40
TT | Hoat djng MG ta chi tiét Trach Piu vao Diura | Lhoigian
nhiém thuc hién
e Nhin tin SMS, push notification. (dp dung
noi dung nhan tin theo Phu luc 03)
e (Cong van phuc dap.
e Gip tryc tiép KH.
v/ Noi dung yéu cau chuyén phdi hop can day du
thong tin va c6 két qua xir 1y so bo.
= Chuyén Buéc 7
- PVXL chuyén su c6 thé bao gom:
v/ Khéi, Phong, Ban trong ndi b VDTC
v’ Déi tic
v Tb chirc, ca nhan khac c6 lién quan dén viéc xir Theo quy
ly YC/PA/KN o dinh KPI
Budce 7. Chuyén |- Cin cir trén ndi dung YC/PA/KN cita KH, ndi dung xtr Iy | PORVIXU | k& quaxirly | Kétquaxuly | vé thai
7 | DVXL chuyén |tai Buéc 6, cic DPVXL chuyén sau tim hiéu nguyén nhén va y cslglllyen sobdvayéu | YC/PA/KN | gian phdi
sau hd trg xir 1y phan anh. cau tir DPVXL cua KH hop xur ly
v/ Chi tiét ap dung theo danh muc 15i chi tiét va cua tung
phan cap thuc hién, quy dinh thoi gian xt 1y tai Phu luc loai 16i

02 danh cho KH d& bj ton thuong.
v/ Uu tién xir Iy nhanh nhat c6 thé, khong cham hon

thoi gian xu 1y thong thuong.
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TT | Hoat djng MG ta chi tiét Trach Piu vao Diura | Lhoigian
nhiém thuc hién
- Sau khi kiém tra va xtr Iy, DVXL chuyén sau phan hoi két
qua cho PVXL qua hé thong, email, chat,... dam bao cac
thong tin sau:
v YC/PA/KN cua KH duoc xir 1y
v/ Nguyén nhan 16i, huéng xir 1y.
v’ Giai phap dai han dé tranh 15i/su ¢d lap lai (néu
o).
v’ Thoi gian thyc té phat sinh 16i/su ¢ va thoi gian
khic phuc (d6i v6i cac 16i hang loat).
v’ Trang thai str dung dich vu ctia KH hién tai (néu
can).
- DV)jL kler‘n tra lai ke;[ qua 7x1r 71y ur l?VXP c}luyc?n sa’u: Két qua xtr 1y Két qui xirly | Neay khi
) " Truong hop két qua xu ly day du va thoa dang: . .| YC/PA/KN y nhan duoc
g Bu’o’c, 8. Kiém chuyén Budc 9. Don vixu ctia KH duoc YC/PA/KN Kt qua ir
tra ket qud v Truong hop két qu xir Iy chua ddy du, thoa | B | o0 parqy | cuaPVXL PVXL
dang: quay lai Buoc 7. ih(")ng. tin chuyén sau chuyén sau
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. Trach A R Thoi gi
TT| Hoat dong M té chi tiét rac Piu vao Piu ra gan
nhiém thuc hién
- DVXL cian ¢ vao két qua ty xtr 1y hodc két qua xir 1y do
cia DPVXL chuyén siu cung cép, kiém tra lai thong tin thém
mdt 1an nita, sau d6 phan hoi cho KH theo mot trong cac hinh
thire sau:
v Happycall.
v Nhién tin SMS, push notification. Ap dung néi dung
nhan tin theo Phu luc 03) o,
n < C s Y kién cua .
v' Cong van phuc dap. ' Trong vong
< . X KH veé ket .
Y Gép true ticp KH. i xir | Két qua xirly | qua xu Iy 03 ngay
Buéc 9. Thong |- Thoi gian thuc hién: Pam bio hoan thanh trong thi | DOM VXU d 4 Y 1am viée ké
9 . 1A, 2 . . Lo g s Y ly cap 1 YC/PA/KN | YC/PA/KN Y
bao két qua gian quy dinh doi voi ting nhém 161 theo Phu luc 02. \ o, tur khi tiép
cua KH (Pong y/ nhin
Luu y: ’ khong dong YCPA/KN
v Véi hinh thiric I}app}jcall ‘Ehéng bao két qua xu ly, ¥)
sau khi lién hé vé1 KH t61 thi€u 3 1an trong vong 2 ngay lién
tuc vao cac thoi diém khac nhau, mdi 1an lién h¢ cich nhau
t6i thiéu 02h nhung van khong lién lac dugc, DVXL c6 thé
nhin tin cho KH (Thuec hién theo mau tin nhdn tai Phu luc
03) va dugc phép déng phan anh/ ghi 16 ndi dung xur Iy dé
DVTN c¢6 cin cir cung cap thong tin khi KH goi lai tong dai/
phan anh lai.
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TT | Hoat djng MG ta chi tiét Trach Piu vao Diura | Lhoigian
nhiém thuc hién
v Khi kiém tra lai két qua xtr Iy cta cac don vi ho tro
xir Iy chuyén sau, néu thong tin khong day du, rd rang, khong
du thong tin dé phan hdi thong tin cho KH, DPVXL giri lai
cho cac PVXL chuyén sau, yéu cu lam 16 thém hodc tiép
nhan va xu ly lai.
- NéuKH dbng ¥ voi két qua xir Iy > Chuyén Budc 10
- Néu KH khong ddng y voi két qua xa Iy = Quay lai
Buoc 6
- Can cu trén két qua xir Iy YC/PA/KN ciia KH va y kién
ddng ¥ ctia KH, PVXL thuc hién dong phan anh va luu hd
so trén hé thong.
- Yéu cau:
v Cip nhat 1o ndi dung da xir Iy, két qua - L Theo quy
- d L y, ket qua dat dugc. KH dong y Céc ticket | dinh KPI vé
1o | Bude10. Luu ¥ Ngudi nhan ket qua xu 1y, 50 lién h,... Ponvixt | voikétqua | YC/PA/KN |thsi gian
ho so v Nguyén nhan 16i ly xu ly cua KH dugc | xtt ly cua
v Giai phap dai han dé tranh 15i/sy ¢d lap lai (néu YC/PA/KN dong tung  loai
co). 161
v’ Trang thai st dung dich vu cia KH hién tai (néu
can).

- Két thuc quy trinh
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VI. Trach nhiém ctia cac don vi
1. Ma tran trach nhiém

STT Hoat dong chinh Do’i‘lhv ;lfiép B‘ml;i xir }zgﬁyvgn"fﬁhy
1 | Tiép nhan YC/PA/KN R/A
2 | Phan loai YC/PA/KN R/A
3 | Xirly YC/PA/KN cép 1 R/A
4 | Xirly YC/PA/KN cap 2 C R/A
5 | Xu ly chuyén sau S R/A
6 | Thong bao két qua I R/A S
7 | Pong YC/PA/KN va luu ho so I R/A

Ghi chu: - R (Responsible): Don vi/ca nhan chu tri thwc hién hoat dong.

- A (Accountable): Pon vi/ca nhdn chiu trach nhiém cudi cing vé
viéc hoan thanh hoat dong duwoc thuc hién dung quy trinh va yéu
cau, c6 quyén ra quyét dinh va phé duyét lién quan dén hoat déng.

- S (Support): Pon vi/cda nhan tao diéu kién, hé tro thue hién hoat dong.
- C (Consulted): Pon vi/cd nhdn cung cdp théng tin va tw van hé
tro truoc va trong qua trinh thyuc hién hoat dong.

- I (Informed): Pon vi/ca nhdn dwoc thong bdo thong tin sau khi
hoat dong dwoc thuc hién.
2. Vai trd anh xa theo mé hinh t6 chirc

Anh xa vao mé hinh t6 chirc

Vai tro trong quy trinh Cac don vi ndi b (P.GSVH/
FO CSKH | BP.CSKH | p v 1ON/ P.KD/ P.TCKT.,...)

Don vi tiép nhan X

bon vi xtr ly X

Pon vi xtr Iy chuyén sau X

2.1. B6 phan Cham soc KH
- Chu tri thuc hién tiép nhéan va xu 1y toan bd YC/PA/KN cua Khach hang va
Co quan c6 tham quyén.
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Phéi hop v6i cac don vi xtr Iy chuyén sau (P.GSVH, KTCN, BOT, VETC,
BECT cac dbi tac VDS,VTP,...) xir Iy cac YC/PA/KN cua Khach hang va Co
quan c6 thdm quyén theo dang phan nhiém.

Lam 13 yéu cau, anh hudng, thiét hai cia KH (néu co).

Poén dbc cac don vi xtr 1y chuyén sdu dwa ra giai phap, xtr 1y phan anh, khiéu
nai, yéu cau cta Khach hang va Co quan c6 tham quyén.

Thong bao dén Khach hang va Co quan c6 thdm quyén két qua xt 1y, dong
phan anh va luu thong tin, hd so theo ding quy dinh.

Truong hop khiéu nai phtic tap, KH khong ddng ¥ v6i phuong an xtr Iy thong
thuong, can bao céo, xin y kién ctia Ban Tong Giam ddc, cac don lién quan dé
xu 1y triét dé cho KH, khong dé khiéu nai lap lai.

2.2. Phong Ky thuat Cong nghé

La don vi chiu trach nhiém xtr Iy k¥ thuat cao nhit trong VDTC.

Phoi hop xtr 1y chuyén sau céc 16i lién quan dén hé thong BE (hoa don, (ng
dung, SMS, nap tién,...)

Kiém tra nguyén nhén, khac phuc 15i hang loat lién quan dén hé théng BE, FE
cua VDTC, két no1 véi cac ngan hang, vi dién tir, BOT,...

Phén hoi thong tin ddy du, chinh xac, ding han cho BP.CSKH lam cin ct xir
1y YC/PA/KN cua KH

2.3. Phong Giam sat Van hanh

Phéi hop xtr ly chuyén sau, hd tro BP.CSKH thyc hién xtr Iy cac phan anh,
khi€u nai lién quan dén cac nhom sau:
v' Lbi xe qua tram (VDTC, VETC, BECT).
v' Khiéu nai cudc.
v' Céac YC/PA/KN lién quan dén cong tac van hanh tai tram.

Giam sat, van hanh hé théng thu phi hoat dong on dinh.

Xir Iy nhanh chéng cac 18i phat sinh trong qua trinh van hanh.

Theo doi, théng ké, canh bao, bao cdo kip thoi cac bat thuong lién quan dén
chat lvong mang xay ra trén hé théng. Thuc hién giri cong van dén BOT, co quan
chiic nang véi cac truong hop phan anh, khiéu nai KH do chét lugng hé thong
FE kém va cong tac phéi hop xir Iy ciia BOT khong dam bao. Tra 10i cac van ban
tra soat giao dich cua co quan diéu tra,.. ..
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2.4. Phong Tai chinh ké todn
- Phdi hop cung cap thong tin sao ké néu phan anh ctia KH c6 yéu cau.
- Phéi hop xir Iy cac van dé lién quan dén hoa don/bién lai phat hanh cho KH.
2.5. Phong Kinh doanh
- Truc tiép quan 1y, diéu hanh kénh ban, kinh doanh tai tram thu phi thuc hién
dau ndi dich vu, thay thé 16i cho khach hang.
- Phdi hop xtr Iy chuyén sau véi cac 16i lién quan dén cong tac ddu ndi ciia kénh
ban nhu sai thong tin KH, sai loai phuong tién dan dén khiéu nai cudec,....
- DPao dao, danh gia, va c6 quy dinh, ché tai v6i cac kénh ban trong viéc thyc hién
cac nghi¢p vu, dam bao chat luong dich vu.
2.6. Tram thu phi do VDTC qudn Iy va diéu hanh
- Tiép nhan va xir Iy cac YC/PA/KN cua KH lién quan dén dich vu theo diing
phan nhiém.
- Phdi hop xtr Iy chuyén sau véi cac 16i qua tram, 16i cude, khiéu nai nghiép vu,
thai d6 nhan vién tai tram.

3. Rui ro va chot kiém soat

Cac su kién

Bién phap kiém

Loai kiém soat

Phong ngira / Phat hi¢n

de

quan chtrc nang

STT | rdiro nhin | Nguyén nhan |_* . Tw dong / | v6i cung tan suat giao
Al tt C A . LopeA oo A
dién soat twong tng Ban ty dong dich / Phat hién voi tan
/ Thi cong | suat thap hon tan suat
giao dich
Ra soat cac
zifl/ll)(ﬁ/llflll\({)n Do DVTN YC/PA/KN
fooe chuvdy | khong chuyén | duoc nhap lén Phong ngira/ Phat hién
1 Z Y hoac DVXL | hé thong, | Thu cong | voi tan suat thap hon
den  DVXL/ |, , 2 . A AL .
DVXL bo sot | chuyén qua céc tan suat giao dich
A A YC/PA/KN nhom chat,
chuyén sau .
email
Do DVXL/|Kiém tra két
YC/PA/KN bVXL qua xu ly trudce Phong ngtra/ Phat hién
2 | khong dugc | chuyénsauxu | khi thong bao | Thi cong | voi tan suat thap hon
xtr ly triét dé | 1y khong triét | dén KH, Co tan suat giao dich
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4. KPI danh gia quy trinh

Tén KPI Thaoi gian hoan thanh
Cong thirc tinh KPI: Thoi gian xu ly = Thoi gian dong phan anh —
thoi gian tiép nhan
Miéu ta KPI Cach tinh KPI: S6 YC/PA/KN duoc xir Iy dung thoi gian quy
dinh/Tong s6 YC/PA/KN da duge xur ly
Tan suat tinh: 1 thang/lan.
Muc dich KPI DPam bao thuc hién kip thoi dé dap ung yéu cau cua KH.
NeuGng KPImyc Téi thiéu: 87% Téi da: 100%
tieu
Pon vi chiu trach A
nhiém thuc hién KPI B6 phan CSKH, P.KTCN, P.GSVH
Pon vi ra soat viéc
thuc hién KPI BP.CSKH
5. Biéu maw/Ti liéu huéng din dinh kém
STT Tén tai licu Tham chiéu trong quy trinh Ghi chu

1 PLO1/QT.VDTC.CSKH.5.2.3

Bi€u mau Phicu yéu cau tra soat, khiéu
nai

2 PLO2/QT.VDTC.CSKH.5.2.3

Danh muc yéu cau/ phén égh/ khiéu nai,
don vi thuc hién, luong phdi hop va thoi
gian xu ly

3 PL0O3/QT.VDTC.CSKH.5.2.3

Mau tin nhan giri khach hang

4 PL04/QT.VDTC.CSKH.5.2.3

Phuong 4n xir 1y véi mot s truong hop
dac biét
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