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TOM TAT QUY TRINH

PHAM VI VA POI TUQNG AP DUNG

. Muc dich

Quy trinh ndy duogc xay dung nham quy dinh nguyén tic, trinh ty, thi tuc thuc
hién nghiép vu giai quyét cac yéu cau xtr Iy dir liéu ca nhan (DLCN) trong qué
trinh Khach hang str dung dich vu do Cong ty C6 phan Giao thong sb Viét
Nam (VDTC) cung tng.

Ap dung cho viéc st dung cac dir liéu ca nhan ctua chu thé dir liéu vao cac
hoat dong tu van va hd tro giai dap thiac mac, xir Iy yéu cau, giai quyét cac
khiéu nai va phan hoi két qua vé viée thuc hién cac yéu cau ctia chii thé DLCN.
Quy dinh 13 trach nhiém va quyén han cta cac bén trong viée st dung cac dir
lidu c4 nhan ctia khach hang trong cac hoat dong tu van, hd trg va xir Iy dix
liéu ca nhan cua chi thé dir liéu trong sudt qua trinh st dung dich vu.

. Pham vi va d6i twong ap dung

Pham vi 4p dung: Quy trinh nay quy dinh trinh ty, thi tuc giai quyét cac yéu

cau xtr Iy DLCN trong hoat dong cung tmg va st dung cac dich vu ctia VDTC.

Péi tuong ap dung:

v~ Khach hang (KH) str dung céc dich vu do VDTC cung cap.

v" Céac nhan vién Cham séc khach hang (CSKH), dbi tac cung ung dich vu
cham séc khach hang, cac diém cung cép dich vu, dai 1y, cdng tac vién truc
thudc Cong ty VDTC.

v Cac ddi tac bén thr ba c6 lién quan dén viéc giai quyét yéu cau, khiéu nai,
phan anh cua KH (sau day viét tat 1a “Ddi tac”).

v" Céac Co quan c6 tham quyén theo quy dinh ctia phéap luat, cac td chic, ca
nhan khac lién quan.

v Céc phong ban/ tram thu phi thudc Cong ty VDTC, cac don vi phdi hop xur
Iy cac van dé lién quan dén dich vu do Coéng ty VDTC cung cap.

II. TOM TAT NOI DUNG

1. Cac budc thuc hién

Budc 1: Phat sinh cac yéu cau xir Iy DLCN ciia cha thé DLCN hoic cac Co
quan c6 thdm quyén, cac td chirc, ca nhan khéc lién quan.
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Budce 2: DVTN xéc minh chu thée DLCN

Budc 3: DPVTN phan loai yéu cau xtr Iy DLCN

Budc 4: DPVTN xir Iy DLCN cép 1 céc yéu cau theo chtrc ning, nhiém vu va
phan quyén tac dong. Véi cac nghiép vu khong xu Iy duge ngay do chua du
thong tin, han ché vé quyén tac dong, DPVTN nhap phan anh chuyén DVXL.
Budc 5: Bon vi xtt Iy (BVXL) chiu trach nhiém xu Iy DLCN cép 2. Véi cac
truong hop khong xtr 1y duoc ngay, DPVXL chuyén phan anh dén cac DPVXL
chuyén sau.

Budc 6: PVXL chuyén sau xtr Iy DLCN, triét dé cac yéu cau ciia KH, Co quan
c6 tham quyén, cac to chirc, ca nhan khac lién quan va phan hoi két qua cho
DVXL.

Budc 7: DPVXL chiu trach nhiém thong bao két qua xtr Iy DLCN cho KH, Co
quan c6 tham quyén, t6 chirc, ca nhan khac lién quan.

Budc 8: DPVXL dong yéu cau xir Iy DLCN

Budce 9: Luu trit DLCN md6i cua KH theo quy dinh

. Cac vai tro thuc hién chinh trong quy trinh

Chu thé DLCN: Puoc quyén biét vé hoat dong xur 1y dir liéu ca nhan; dong ¥
hoic khong dong v, yéu cau rat lai sy dong ¥ cho phép xir 1y dir liéu c4 nhan;
xem, chinh stra hoic yéu cau chinh stra dir liéu ca nhan; yéu cdu cung cap,
x6a, han ché xu 1y dir liéu ¢4 nhan; guri yéu cu phan ddi xur 1y dit li€u cé& nhan;
khiéu nai, t6 cdo, khoi kién, yéu cau boi thudng thiét hai theo quy dinh cua
phap luat; yéu cau co quan c6 thim quyén hodc co quan, t6 chirc, ca nhan lién
quan dén xur 1y dit liéu c4 nhéan thyc hién cac bién phap, giai phap bao vé dir
liéu ca nhan cua minh theo quy dinh cta phép luat.

Pon vi tiép nhan: Tiép nhan, phan loai yéu cau, giai dap thong tin cho KH, hd
tro tai chd cac nghiép vu theo chirc ning, nhiém vy, phan quyén.

Don vi xtr 1y: Chiu trach nhiém xu 1y truc tiép hoac phéi hop véi cac don vi
lién quan xur 1y toan bd cac yéu cau tir DPVTN, phan hdi két qua cu thé dén
KH, Co quan c6 tham quyén, t6 chtc, c4 nhan lién quan; dong phan 4nh trén
hé thdng va luu trit cac hd so lién quan (néu co).

Pon vi xir Iy chuyén sau: Xt Iy cac yéu cau do DPVXL chuyén, phan hoi két
qua cho bVXL.
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Co quan c6 tham quyén: Pugc yéu cau VDTC xir Iy DLCN trong trudng hop
khong can sy dong v ctia chu thé DLCN bao gdm ca dir liéu ca nhan co ban
va dit li€u ca nhan nhay cdm nhung khong bao gém lich str stt dung dich vu,
lich str yéu cau xt Iy DLCN.,...

3. Mt s6 quy dinh trong qua trinh thuc hi¢n xir Iy DLCN theo yéu cau

Nhém céc yéu cau xir Iy DLCN dugce quy dinh cu thé tai muc 1.5. cta quy
trinh. Trong do:

v' KH dugc chu dong thay ddi cac DLCN duoc phép tu xit Iy trén app/web
cung cp cho cha phuong tién st dung.

v VDTC hd trg thyuc hién xtr 1y tat ca cac yéu cau xir Iy DLCN cia KH,
clia cac co quan c6 thim quyén, cac to chic, ca nhan khac lién quan
nhung khong bao gom lich sir st dung dich vu.

v" DLCN khéng dugc phép xur Iy gém: Lich str st dung dich vy, lich su
yéu cau xtr Iy DLCN.,...

Céc kénh tiép nhan yéu cau xir Iy DLCN

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

v Tao céac yéu cau xir Iy DLCN qua app/web dich vu

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

v' Dén cac tru sé lam viéc ciia Cong ty VDTC, tram thu phi.

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

v' Céc ctlra hang, nhan vién ban hang cta Viettel, VDTC.

v Chu dong thuc hién trén web/app dich vu.

v/ Cong vin tir cac co quan c6 thdm quyén, cac t6 chire, ca nhan khéc lién
quan.

Hb so tiép nhan dbi véi timg loai yéu cau: Ap dung theo cac biéu mau trong
quy trinh QT.VDTC.CSKH.5.2.3 va QT.VDTC.KD.5.1.2.1.

Trudc khi két qua xir Iy cudi cung dugc hoan thanh, chii thé DLCN duoc phép
yéu cau VDTC nguimg, thay d6i ndi dung yéu cau xtr Iy DLCN qua cac kénh
tiép nhan.

Truong hop KH di hiy dich vy, VDTC ngirng hd tro xir Iy DLCN.

Moi rui ro, thiét hai khong mong mudn c6 thé xay ra khi thuc hién yéu cau
x6a, hity DLCN ctia chu thé dir liéu, ctia Co quan c6 tham quyén, céc t6 chic
c4 nhan khéc lién quan duogc thong bao dén KH trong qué trinh xtr 1y va dugc
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lwu trir thong tin trao d6i qua cude goi c6 ghi 4m, tin nhan bao cho KH, két
qua xtr Iy cap nhat trén hé thong.

Pham vi x6a/chinh stra/cung Cép dir liéu trudce khi thuc hién theo yéu clu cla
chu thé DLCN duoc quy dinh tai muc 1.5. cta quy trinh va duoc VDTC thong
bao dén KH trong qu4 trinh tiép nhan va xir 1y cac yéu cau tir chii thé DLCN.
Véi cac trudng hop khong thé thuc hién yéu cau cta chii thé DLCN can ¢
keém ly do chinh dang.

VDTC ghi nhan cdp nhat sy dong ¥ ctia chu thé dit liéu sau khi thyc hién
quyén rat lai, han ché, chinh stra, x6a, huy, phan ddi cua chu thé dir liéu béng
ghi 4m cudc goi, tin nhan, log tic dong xtr Iy DLCN, log tac dong giri/ huy
yéu cau xir Iy DLCN trén app/web,...

Moi hoat dong thu thap, xac minh, xir Iy DLCN trong quy trinh déu ap dung
theo cac diéu khoan trong vin ban chap thuan vé xtr 1y va bao vé dir liéu ca
nhan gitra VDTC va KH.
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NOI DUNG QUY TRINH

I. QUY PINH CHUNG
1. Muc dich

- Quy trinh nay duoc xdy dung nham quy dinh nguyén tic, trinh ty, thii tuc thuc
hién nghiép vu giai quyét cac yéu xtr 1y dir liéu ca nhan (DLCN) trong qué
trinh Khach hang str dung dich vu do Cong ty C6 phan Giao thong sb Viét
Nam (VDTC) cung (mg nham.

- Ap dung cho viéc st dung cac dir liéu ca nhan cua chu thé dir liéu vao cac
hoat dong tu van va hd tro giai dap thiac mac, xir Iy yéu cau, giai quyét cac
khiéu nai va phan hoi két qua vé viéc thuc hién cac yéu cau cia chii thé DLCN.

- Quy dinh 15 trach nhiém va quyén han cta cac bén trong viéc st dung cac dir
liéu c4 nhan ciia khach hang trong cac hoat dong tu van, hd trg va xir Iy dir
liéu c& nhan cta chu thé dit liéu trong subt qua trinh st dung dich vu.

2. Pham vi va doi twong ap dung

- Pham vi 4p dung: Quy trinh nay quy dinh trinh tu, thu tuc giai quyét cac yéu
cau xUr 1y DLCN trong hoat dong cung trng va st dung cac dich vu cua VDTC.

- Péi tuong ap dung:

v Khach hang (KH) str dung céc dich vu do VDTC cung cap.

v/ Céc nhan vién Chiam soc khach hang (CSKH), d4i tac cung tmg dich vu
cham soc khach hang, cac diém cung cép dich vu, dai ly, cOng tac vién
truc thuoc Cong ty VDTC.

v Céc d6i tac bén thir ba c6 lién quan dén viéc giai quyét yéu cau, khiéu
nai, phan anh ciia KH (sau day viét tit 1a “Dbi tac”).

v Céc Co quan c6 tham quyén theo quy dinh cua phép luat, cac to chuc,
ca nhan khac lién quan.

v’ Céc phong ban/ tram thu phi thudc Cong ty VDTC, cac don vi phdi hop
xtr Iy cac van dé lién quan dén dich vu do Cong ty VDTC cung cép.

3. Quy dinh vé tiép nhan va giai quyét yéu cau xir ly DLCN

3.1. Thoi han tiép nhin yéu cau

- VDTC tiép nhan cac yéu cau xt Iy DLCN phat sinh trong qué trinh str dung
dich vu va duoc quyén tir chdi giai quyét cac yéu cau sau khi khach hang da
huy dich vu.
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3.2. Quy dinh vé ho so

Khach hang c6 trach nhiém cung cp diy du, chinh xac cac thong tin quy dinh
tai mau do VDTC quy dinh. VDTC c6 thé yéu cau Khach hang cung cép b
sung cac ho so, chimg tir, thong tin c6 lién quan trong qua trinh tiép nhan va
giai quyét yéu cau xtr Iy DLCN, nham bao vé t6i da quyén va loi ich hop phap
cua KH.

Khach hang c6 thé truc tiép cung cap cac nodi dung theo quy dinh cho VDTC
hodc cung cap thong qua ngudi dai dién hop phéap, ngudi giam ho, nguoi dugc
iy quyén. Trong trudng hop nay, nguoi dai dién hop phap, nguoi giam ho,
nguoi duoc uy quyén phai cung cip cho VDTC giay t& hop phap dé ching
minh tu cach dai dién cua minh.

Déi tac giri yéu cdu va cac thong tin, tai liéu c6 lién quan theo thoa thudn gitra
hai bén va theo cach thitc quy dinh tai hop dong da ky két giira hai bén.

Co quan c6 tham quyén, to chirc, ca nhan khac lién quan giri yéu cau hop 18
va cac thong tin, tai li€u c6 lién quan qua email, cong van,....

VDTC c6 quyén tir chdi, tam hoan, dinh chi giai quyét yéu cau xir y DLCN
trong trudng hop (cac) thong tin, ho so, chimg tir cung cap duge xac dinh 13
khong trung thuc, khong chinh xac hodc c6 dau hiéu gian l1an, gia mao.

3.3. Kénh tiép nhin yéu cau

Thong qua tong dai dién thoai cia VDTC: 19009080 (c6 ghi 4m, hoat dong
24/24 gid trong ngdy va 7/7 ngay trong tuan). Trong trudng hop nay, VDTC
s& yéu cau KH cung cap mot sb thong tin co ban dé xac thyc thong tin trude
khi tiép nhan yéu cau xt Iy DLCN. Khach hang c6 trach nhiém cung cap bod
sung cho VDTC mau biéu trong vong 30 ngay ké tir ngay gui yéu cau dé lam
cin ct chinh thire xtr Iy yéu cau.

Truc tiép tai Tru s&/Van phong dai dién/Tram thu phi/ DPiém giao dich cua
VDTC.

Qua email, dia chi thu tin cia Bo phéan tiép nhan yéu cau theo thoa thuin véi
Péi tac.

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

Qua g dung di dong/website do VDTC cung cip cho Khach hang.

Qua cong van dugc g toi tru s¢ cong ty VDTC
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3.4. B phén tiép nhan YC/PA/KN (sau day viét tat 13 “Pon vi tiép nhin”)

Pon vi tiép nhan (DVTN) thyc hién tiép nhan yéu cau xur Iy DLCN qua céac
kénh.

DVTN c6 trach nhiém xac minh Khach hang, xdc minh yéu cau va thu thap
day du thong tin, tai liéu, gidy to theo quy dinh tai Quy trinh nay dé phuc vu
cho viéc xac thuc va giai quyét nhanh chéng yéu cau xt Iy DLCN.

DVTN c6 trach nhiém ty minh va/hoic phdi hop véi cac Khéi, Phong, Ban co
lién quan dé thuc hién ngay cac bién phap tam dimg cung tmg dich vu khi
Khach hang dé nghi do nghi ngo ¢ gian 1an hodc ton that va chiu trach nhiém
v6i toan bo ton that tai chinh ctia Khach hang phat sinh sau thoi diém Khach
hang dé nghi tam dirng cung tng dich vu.

DVTN c6 trach nhiém cap nhat kip thoi tién do xtr 1y yéu cau caa Khach hang
trén tmg dung di dong/website do VDTC cung cip.

3.5. Giai quyét yéu ciu xir Iy DLCN

Thoi han giai quyét:

v" VDTC c¢6 trach nhiém thong béo cho Khach hang vé viéc tiép nhan yéu xir
Iy DLCN ctia KH trong thoi han 03 ngdy lam viéc ké tir ngay nhan dugc
yéu cau do.

v Trong thoi han t6i da 05 ngay 1am viéc ké tir ngay thong bao két qua tra
soat, xir 1y yéu cau cho Khach hang, VDTC thuc hién bdi hoan tén that cho
Khach hang theo thoa thuan va quy dinh ctia phap luat hién hanh ddi voi
nhing t6n that phat sinh khong do 13i cua chii phwong tién va/hodc khong
thudc cac truong hop bat kha khang theo thoa thuan vé diéu khoan va diéu
kién str dung dich vu.

v Trong truong hop hét thoi han xir 1y theo quy dinh ma van chua xac dinh
duoc nguyén nhan hay 156i thudc bén nao thi trong vong 15 ngay lam viéc
tiép theo, VDTC sé& thoa thudn v6i Khach hang vé phuong an xir Iy. Néu
khoéng thoa thuan duoc phuong an xi Iy thi viée giai quyét tranh chap dugc
thuc hién theo quy dinh cua phép luat.

Truong hop phat hién vu viéc c6 dau hiéu toi pham, VDTC thyc hién t6 gidc,

béo tin cho Co quan cé tham quyén theo quy dinh cua phép luat vé t6 tung

hinh sy; dong thoi, thong bao bang van ban cho Khach hang vé tinh trang xtr
1y yéu cau. Trong trudng hop Co quan c6 thim quyén thong bao két qua giai
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quyét khong c6 yéu tb toi pham, trong vong 15 ngay lam viée ké tir ngdy ¢

két luan cua Co quan c6 tham quyén, VDTC thoa thuan véi Khach hang vé
phuong an xir 1y két qua tra soat, xtr 1y khiéu nai.

- Trudng hop tiép nhan yéu cau bang vin ban tir Co quan c6 thim quyén theo
quy dinh cta phap luat, VDTC thyc hién theo thoi gian yéu cau trong vin ban.

- Thu tuc hoan tra/bdi hoan cho Khach hang dugc thyuc hién theo thoa thuan voi
Pdi tac va/hodc theo quy dinh nd1 bo cua VDTC tai tung thot diém. Chi phi
cho viéc hoan tra/bdi hoan thuc hién theo théa thuan gitta VDTC va Khach
hang tai thoi diém thyc hién hoan tra/ bdi hoan.

4. Giai thich thuat ngir, tir viét tat

4.1. Giai thich thuit ngir

STT Thuat ngir Chu thich
La théng tin dudi dang ky hiéu, chit viét, chit s, hinh anh, 4m thanh
I | Di¥ liéu cé nhan hoidc dang twong tu trén méi trudng dién tir gan lién véi Khach hang

cu thé hodc gitp x&c dinh Khéch hang cu thé. Dix liéu ca nhan bao
g@)m: Dt liéu ca nhan co ban va Dit li¢u c4 nhan nhay cam.

Dir liéu ca nhan
co ban

Dit liéu ca nhan co ban 14 nhitng thong tin bao gdm:

- Ho, chir dém va tén khai sinh, tén goi khac (néu co);

- Ngay, thang, nam sinh; ngay, thang, ndm chét hoic mat tich;

- Gi6i tinh;

- Noi sinh, not dang ky khai sinh, noi thuong tr(1, noi tam trti, noi ¢ hi¢n
tai, qué quan, dia chi lién h¢;

- Quéc tich;

- Hinh anh cua ca nhan;

- S6 dién thoai, sb chirng minh nhan dan, sO can cude cong dan, s6 dinh
danh c4 nhén, s6 ho chiéu, s6 gidy phép l4i xe, s6 bién sb xe, s6 mi sb
thué c4 nhan, s6 bao hiém xa hoi, s6 thé bao hiém y té;

- Théng tin vé mdi quan hé gia dinh (cha me, con cai);

- Théng tin vé tai khoan s ctia ca nhén;

- Thong tin vé hoat dong sur dung dich vu thanh todn dién tir giao thong
cta khach hang, bao gém: thu dién tur; thong tin lién quan dén viée di
chuyén qua tram thu phi (bao gdm nhung khong gidi han thoi gian
thuc hién giao dich, gié tri thuc hién giao dich); lich st str dung dich
vu thanh toan dién tir giao thong, lich st va tAn sudt str dung San phém,
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STT| Thuit ngir Chu thich

hang hoa, dich vuy; dia chi IP; thong tin danh gia San phém, hang hoa,
dich vu/khiéu nai/yéu cAu stra chita/xir Iy su cd;

- Dit liéu c4 nhan phan anh hoat dong, lich st hoat dong trén khong
gian mang, bao gom nhung khong gidi han & cac dit liéu lién quan dén
céc trang thong tin dién tir/wapsite/mang x4 hoi hoic Ung dung; dit
liéu k¥ thuat (bao gdm loai thiét bi, hé diéu hanh, loai trinh duyét, cai
dat trinh duyét, dia chi IP, cai dat ngon ngii, ngay va gio két ndi vai
trang thong tin dién tir, thong ké sir dung Ung dung, cai dat Ung dung,
ngay va gio két ndi véi Ung dung, thong tin lién lac k¥ thuat khac); tén
tai khoan; mat khau; chi tiét dang nhap bao mat; dir li¢u sur dung; dix
liéu cookie; lich str duyét web; dit li€u clickstream; lich sur xem kénh,
VOD (video theo yéu cau);

- Céc thong tin khac gan lién véi Khach hang cu thé hoic gitp xac dinh
Khéch hang cy thé khong thugc pham vi Dir liéu ca nhan nhay cam
theo quy dinh tai muc 1.4.

Dir liéu c4 nhan nhay cam 1a dit liéu c4 nhan gan lién v6i quyén riéng
tur ctia khach hang ma khi bi xAm pham s& gay anh huong tryc tiép t6i
quyén va loi ich hop phép ctia Khach hang, bao gom nhung khong gioi
han & cac loai dit liéu sau:

- Théng tin tai khoan giao thong ctia Khach hang, bao gém thong ding
nhap (méat khau, ID), thong tin phuong tién thanh toan khong ding tién
Dir liéu c4 nhan | mat lién két voi tai khoan giao thong;

nhay cam - Théng tin lién quan dén ngudn gbc déan toc, thude tinh vat 1y, ddc
diém sinh hoc riéng ma Khach hang cung cip cho EPASS hoic
EPASS c6 dugc trong qua trinh Khach hang mua, sir dung San pham,
hang hoa, dich vu (néu co);

- Dit liéu vé vi tri ciia Khach hang dugc xéac dinh qua dich vu dinh vi;
- Dir li€u ca nhan khéac dugc phap luat quy dinh 1a dac thu va can ¢o
bién phap bao mat can thiét,

La mdt hodc nhiéu hoat dong tac dong to1 Dir li€u ca nhan, nhu:
thu thap, ghi, phan tich, x4c nhan, luu tri, chinh sua, cong khai,
két hop, truy cép, truy xuét, thu hdi, ma hoa, gidi ma, sao chép,
chia sé, truyén dua, cung cép, chuyén giao, x0a, huy dir li€u ca
nhan hoac cac hanh dong khac c6 lién quan.

Xu ly dir liéu ca
nhan

Chu thé dir liéu | Chu thé dir liéu ca nhan 12 bat ky ai c6 thong tin c4 nhan dang duoc
ca nhan mot td chic hodc ca nhan khac thu thap, luu trir hay xu ly, thi
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STT | Thuit ngir Chii thich

ngudi d6 chinh 1a chi thé dir liéu. Chu thé dit liéu c4 nhan st dung
dich vu cia VDTC la khach hang.

Yéu cau xu ly dir

La cac yéu cau ho trg xur 1y dir li¢u ca nhan ctua khach hang trong

6 ) .
liéu ca nhan qué trinh str dung dich vu cia VDTC.
- Goi dién 1én Téng dai HO tro khach hang.
- Tao yéu cau trén app/web chi phuong tién
- Qua thu dién tir/cong van gui téi Cong ty VDTC.
Hinh thic yéu |- Dén céc tru s¢ lam viéc ctia Cong ty VDTC.
7 cau xtr Iy DLCN | - Qua bao chi/truyén thong/qua dién dan, trang mang x4 hoi.
- Céc ctra hang, nhan vién ban hang cua Viettel, VDTC
- Cong van tir cic co quan ¢ tham quyén, to chirc, ca nhan khac
lién quan.
Thoi gian xtr 1y phdi hop bao gom tat ca cac ngay trong tuén,
khong phan biét thir 7, Chii nhat va ngay 18.
| Doi v6i céc truong hop phan énh thong thuong: Thoi gian lam
g | Thoi gian phoi | vige tinh theo gio 1am viéc timg don vi tir 08h00 -17h30 doi voi
hop xur Iy don vi 1am hanh chinh va 24h véi céc don vi tryc ca.
Déi v6i cac truong hop nong/gap: Thoi gian phdi hop xir 1y ngay
khi nhén dugc thong tin phan anh.
9 | Khach hang LE:I C'fi nhan Vé{hoéc td ?h&c E(’) cur‘lg céR dir l.iéu ca n{lﬁn mua, dang
ky st dung, sur dung san pham, hang hoéa, dich vu cia EPASS.
La Cong ty C6 phan Giao thong s6 Viét Nam, Gidy chtrng nhan
dang ky doanh nghiép s6 01092664566; tru s chinh tai s6 01 Tran
10 | EPASS/ VDTC Hﬁ:u DI‘_IC, phuong Tu’ ’Liém, T%lénh phé Ha Noi, Viét Nam; dia
diém kinh doanh tai s6 115 Tran Duy Hung, Phuong Yén Hoa,
Thanh phd Ha Noi, Viét Nam
. La bat ky san pham, hang héa, dich vu nio do EPASS cung cap
1 | San pham, hang | va/hosc do EPASS hop téc véi déi tac ma khach hang mua, ding

hoa, dich vu

ky str dung, str dung.
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4.2. Tir viét tit

STT Tir viét tit Chu thich
1 | KH Khéach hang
2 | CSKH Cham séc khach hang
3 | GQKN Giai quyét khiéu nai
4 |CRM Phan mém quan 1y khach hang
5 |YC Yéu cau
6 | BanTGD Ban Téng Gidam ddc
7 | P.GSVH Phong Giam sat van hanh
8 | PKTCN Phong K¥ thuat Cong nghé
9 |PKD Phong Kinh doanh
10 | P.TCKT Phong Tai chinh ké toan
11 | TKGT Tai khoan giao thong
12 | DLCN Dir liéu ca nhan
13 | TK Tai khoan
14 | bBVTN Pon vi tiép nhan
15 | bVXL Don vi xtr ly

5. Cac nhom yéu cau xir ly DLCN

Nhom yéu cau xir ly

STT DLCN Noi dung thue hién
- Sb dién thoai, email, huy gia han dich vu quan ly tai khoan
| Cac DLCN dwgc phép | va thél}g bao xe qua tram, dong/ mé thé etag, 1y mat khél:l,
tu xir ly trén app/web thay d61 mat khau trén app/web chu phuong tién, thay doi
chu ky hoa don, quan 1y ngudn tién lién két,. ..
| C8¢ DLCNkhong dwge | o - oa tich sir sir dung dich vu.

phép xir ly




|
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No6i dung thwe hién

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

Thay déi thong tin hop dong: Thay d6i dia chi, s6 dién thoai
lién hé, email, chu ky hoa don, thay d6i thong tin nguoi dai
dién (Ho va tén, s6 CCCD, dia chi, sb dién thoai, email, .. ).

Thay déi thong tin phwong tién: Doi thé, doi bién sd, tén
chu phuong tién, mau bién, loai phuong tién.

Hé tro trang thdi siv dung: Péng/mo thé, tach/gdp hop
ddng, chuyén nhuong phuong tién, huy hop dong, hity thé

Diéu chinh tai khoan ePass, reset mat khau, diang ky/hiy gia
han dich vu quén 1y tai khoan va thong bao xe qua tram,....

Cdc vin bdn ciia Co quan cé tham quyén theo quy dinh
ciia phdp lugt, té chirc, cd nhén khdc lién quan: yéu cau
cung cip thong tin vé DLCN, yéu cau tac dong 1én tai khoan
giao thong (dong/mé thé xe, khoéa/huy tai khoan giao
thong)...

Nhém yéu cau xir Iy
TT
S DLCN
| Cde DLCN c¢An VDTC
hd tro xir Iy
Thay d6i thong tin
1 khach hang/hgp
ddng/phuong tién
5 HO tro trang thai sir
dung
3 Hb tro khac
Yéu ciu tir Co quan ¢6
4 | thAim quyén, té chirc, ca
nhén khac lién quan
6. Ranh gidi quy trinh

6.1. Sw kién bdt dau va sw kign két thiic quy trinh

- Su kién bt dau: KH, Co quan co thAm quyén, t6 chire, ca nhan khéc lién quan
c¢6 nhu cau xir Iy DLCN (stra, x6a, bd sung...) trong qué trinh st dung dich vu
cua VDTC.

- Su kién két thuc: KH, co quan co tham quyén, t6 chire, ca nhan khac lién quan
duogc hd tro xtr Iy DLCN hoiic duge thong bao Kkét qua va thong tin/ hd so duge
luu trit.

6.2. Pdu vao va ddu ra ciia quy trinh

- Péu vao cta quy trinh: Nhu cu xtr Iy DLCN ciia KH, Co quan c¢6 thim quyén,
t6 chirc, ca nhan khac lién quan.

- Pauracia quy trinh: Céc yéu cau xur Iy DLCN duoc thuc hién hodc thong bao

két qua, hd so duge luu tri.




CONG TY CO PHAN GIAO THONG SO VIET NAM Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.5

Ngay c6 hiéu luc: 01/06/2026

ePass) . B A L ) . Ngay hét hiéu luc: 31/12/2028
QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY DU LIEU CA NHAN L An ban hanh: 0

Trang: 14/26

I1.QUY TRINH THUC HIEN
1. Luu do
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2. Thuyét minh quy trinh

TT

Hoat dong

Mo ta chi tiét

Trach
nhiém

Pau vao Paura

Thoi gian
thuc hién

Bwoce 1: Yéu

cau xir Iy DLCN

v

ANENERN

<\

v
v

v

- Cacyéu cau xu Iy DLCN lién quan dén dich vu duoc tiép
nhan qua cac kénh/ hinh thtrc khac nhau gdm:

Goi dién 1én Tong dai H) trg khach hang.

Tao cac yéu cau xir Iy DLCN qua app/web dich vu
Qua thu dién ti/cong van gui toi Cong ty VDTC.
Pén cac try s 1am viée ciia Cong ty VDTC, tram thu
phi.

Qua béo chi/truyén théng/qua dién dan, trang mang
x4 hoi.

Céc cura hang, nhan vién ban hang cua Viettel, VDTC
Chu dong thuc hién trén web/app dich vu

- Phén cip thue hién nhur sau:

Cac yéu cau KH c6 thé ty xur Iy duoc nhu s dién
thoai, email, huy gia han dich vu quan 1y tai khoan va
thong bao xe qua tram, dong/ mo thé etag, 1dy mat
khau, thay d6i mat khau trén app/web chi phuong
tién, thay doi chu ky héa don, quan 1y ngudn tién lién
két > KH chu dong thuc hién ngay trén web/app
ePass > Chuyén Budc 9

bon vi
tiép nhan

Nhu cau xtr
ly DLCN cua
KH vé dich
vu (Yéu cau
hd tro cap
nhat, thay
doi...)

Nhu cau
cua KH
dugc tiép
nhan

Khi c6
phat sinh
nhu ciu
vé dich vu
tir phia
KH
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TT Hoat dong MG ti chi tiét TriCh Piu vao Piu ra Thor gfim
nhi¢m thuc hi¢n
v' Yéu cau xir Iy DLCN dugc tiép nhan qua cac kénh
tiép xtc = Chuyén Budc 2
v' Yéu cau xtr Iy DLCN dugc tiép nhén tir cac co quan
¢6 tham quyén, t6 chic, cd nhan khac lién quan
- Chuyén Buwdéc 5
- PVTN xac minh chii thé DLCN 14 ngudi yéu cau thyc hién
cac thay doi vé DLCN.
v Truong hop xac minh dugc ngudi yéu cau 1a chinh
13 chti thé DLCN > Chuyén Buéc 3
v Ngudi yéu cau khong phai 1a cha thé DLCN > , o
Chuyén Bwée 7: Thong bio két qua cho KH Cac DLCN | Xdcminh | o s
Buée 2. Xac - Yéu cau: | | | , 1 bonvi | cta (lﬁlzch hf‘ILLOcH tiép nhan
2 | minh chu thé v Théng béo rii ro, thi¢t hai khong mong mudn c6 the | = on V} ang fl u?c ¢ 1r;1 (j u yéu cau
DLCN xay ra khi thuc hién yéu cau x6a, hity DLCN ctia chii tiép nhin | ghi flha? tren ghe Xeu, xu Iy
thé dit liéu hé t’hongrg cau xu ly DLCN
v Thong bao pham vi x6a/chinh stra/cung cép dir lidu truge do DLCN
trudce khi thyc hién theo yéu cau cua chu thé DLCN.
v' Thong bao thuc hién hodc khong thé thuc hién yéu
cau ciia chi1 thé DLCN ¢6 kém 1y do chinh dang véi
truong hop khong thé thuc hién
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. Trach 5 A Thoi gi
TT Hoat dong Mo ta chi tiet ric Pau vao Pau ra gfim
T nhi¢m thuc hi¢n
- DVTN cin ct trén nhu cau cia chi thé DLCN va dit lidu
d3 xac minh dé phan loai yéu cu theo pham vi duoc phép tac R | Sau  khi
dong dong thoi thong bao pham vi xéa/chinh stra/cung cap Phan lofu x4c minh
Buéc 3. Phan |dif lidu trude khi thuc hién theo yéu cau cua cha thé DLCN. | pon vi Yéu cau cua dch y?u duoc
3 loai yéu ciu v' Yéu cau tié:p nhén qua kénh tong dai = C:huyén Budc4 | tiép nhan glﬁléhNChu the Cilf CE? théng  tin
v' Céc yéu cau xur Iy DLCN duoc chii thé tao yéu cau tir chu the ) o7 o
app/web, tiép nhan qua email, mang xa hoi, kénh DLCN thé DLCN
tram, kénh cua hang,... > Chuyén Budc 5
- PVTN cin ctr trén ndi dung yéu cau ctia chu thé DLCN dé
thuc hién xtr Iy cap 1.
v' Trudng hop duoc phin quyén tac dong: Thuc hién ‘
xir Iy DLCN cép 1 cho KH. Néu thyc hién thanh cong Yéu cau Sau  Kkhi
- Chuyén Buée 7: Thong bio két qua cho KH. Yéu .. |cua chu phan loai
Buée 4. Xi 1§ cAu: X 1y chinh xéc, triét dé yéu cau, dang phan | o . gz‘;c";‘;fs the DLCN | .~ yéu
4 y én, dt 6i ; ' ¥ d rly | s
DLCNcap 1 quyén, ding doi twgng. tiép nhan | loai cua chu h:;y((:: Xy cau cua
v' Trudng hop khong dugc phan quyén tac dong hoic thé DLCN chuvdn chu  thé
tac dong xu ly khong thanh cong = DVTN nhap noi DV%I(L DLCN
dung yéu cau 1én hé théng chuyén DVXL tiép nhan
va xu 1y cho KH = Chuyén Budéc 5
-Luuy:
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TT Hoat dong MG ti chi tiét TriCh Piu vao Piu ra Thor gfim
nhi¢m thuc hi¢n
v' Yéu cau chuyén DVXL can day du thong tin, chuyén
thong tin dung truong quy dinh trén hé thong.
v' Huéng dan KH chuéan bi di hd so dé cung cip cho
DVXL khi can.
v DVTN théng béo rili ro, thiét hai khéng mong mudbn
¢6 thé xay ra khi thyc hién yéu cau x6a, hity DLCN
cua chi the dir ligu.
v' Thong bao thuc hién hoic khong thé thyc hién yéu
cau cua chi thé DLCN c6 kém 1y do chinh déng véi
truong hop khong thé thyc hién
- DVXL tryc tiép xir Iy cac yéu cau cta chi thé DLCN nhap
tor app/web, qua email, mang xa hoi va cac kénh ndi bo khac |Sau  khi
(ctra hang, tram thu phi, cong tac vién ban hang,...) va cac Yéu cau| , X
yéu cau tt BVTN nhap chuyen qua h¢ thong, cac yéu cau tir Yéucaucua |cia chu y?u cal}
co quan c6 thim quyén, t6 chirc, c4 nhan khac. chu thé thé DLCN Cuf chu
Buée 5. Xir Iy v Néu tl}uc hién thanh cong 9 Chuyén Buéc 7: Thong Pon vi DLCN qua duoe xir Iy thé DLFN
5 DLCN cip 2 bao két qua cho KH. Yéu cau: Xur Iy chinh x4c, triét I app/web, | duge xur ly
p A h ; ‘. Xu ly 0ac A <
de yéu cau, dung phan quyén, dung doi tuong. en}all, MXH, chuvén cap 1 hoac
v' Trudng hop khong duge phan quyén tic dong hoic kénh ban va d ony vi tiép nhén
tac dong xir Iy khong thanh céng > Chuyén Budc 6 bVIN phéi hop ' qua cac
- Pdi véi yéu cau tir Co quan ¢6 tham quyén theo quy dinh cta kénh
phép luat, wu tién xir Iy ngay khi tiép nhéan, khong can xin y
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TT Hoat dong MG ti chi tiét TriCh Piu vao Piu ra Thor gfim
nhi¢m thuc hi¢n
kién cua chu thé dit liéu c4 nhan, tong thoi gian xir Iy phai dam
bao theo thoi gian trong vin ban yéu cau.
- Moi rui ro, thiét hai khong mong muén c6 thé xay ra khi thuc
hién yéu xtr Iy DLCN theo yéu cu ctia Co quan c6 tham quyén,
cac to chire, ca nhan khac lién quan dugc thong bao dén KH va
cac don vi co lién quan trong qua trinh xtr Iy va dugc luu triv
thong tin trao doi qua cudc goi c6 ghi 4m, tin nhén béo cho KH,
két qua xtr Iy cap nhat trén hé thong hodc cong van phuc dap
két qua.
- Quy dinh Ve thoi gian xur ly tai QT.VDTC.CSKH.5.2.3 -
Quy trinh tiép nhan va xir Iy yéu cdu, phin dnh va khiéu
nai dich vu.
- Cac yéu cau cua KH lién quan dén viéc diéu chinh tai
khoan, hoan tién s& ap dung theo QT.VDTC.KD.5.1.2.1 -
Quy trinh diéu chinh tai khodn va hoan tién cho khdch
hang.
i K Theo quy
- Pon vi xir Iy chuyén sau can ¢t trén cac ndi dung yéu cau Pon vi Céc yéu cau xonu yéu dinh KPI
Bus . . |do BVXL chuyén dé thuc hién thuc hién xir 1y DLCN theo xtr Iy cua KH duoc N g‘y ] vé thoi
wée 6: Xa ly| . . . 7 o , T o s R cau va tra ) L
6 A yéu cau va thong bdo két qua cho BPVXL. Yéu cau: Xt ly | chuyén DVXL cap L, gian xu ly
chuyén sau , Y nl AR a A e . N Z. A N két qua N
chinh xac, tri¢t dé yéu cau, dung phan quyén, dung doi tuong sau nhat t}ren hé cho cua tirng
- Chuyén Budéc 7 thong BVXL loilazeu
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X Trach 3 A Thoi gi
TT Hoat dong Mo ta chi tiet ric Pau vao Pau ra o gfim
T nhi¢m thuc hi¢n
- Quy dinh vé thoi gian xir 1y tai QT.VDTC.CSKH.5.2.3 -
Quy trinh tiép nhin va xir ly yéu cdu, phin dnh va khiéu
nai dich vu.
- DVTN, DVXL can ctr vao két qua tu xtr Iy hoac két qua cua
DVXL chuyén sau cung cap dé thong bao cho két qua dén KH
hodc Co quan ¢ tham quyén, t6 chirc, c4 nhan khac lién quan
theo mot trong cac hinh thuc sau:
v’ Happycall.
v Ntlén tiI} SM,S, pL’ISh notification. Y kién cia -
v' Cong van p,huc dap. Bon vi I KH vé két hieo quy
v' Giap tryc tiép KH. ko s Két qua xu 1y qué xit Iy dinh KPI
. A . . . i€p nhan A A X o
7 B’“’O’CA’ 7 Thong v Nhép thong tin 1én hé thong dé KH kiém tra qua Vél: Pon | Y (iau (;ua yéu chu ve thfn ,
bao ket qua app/web. vixir Iy chu thé (Béng ¥/ gl?n X‘u’ ly
- Thoi gian thyc hién: Pam bao hoan thanh trong thoi gian DLCN khong cua tung
quy dinh di véi tong nhém yéu cdu theo dong ¥) loai loi
OT.VDTC.CSKH.5.2.3 - Quy trinh tiép nhgn va xiv Iy yéu
cdu, phéin dnh va khiéu nai dich vu.
- Luu y: Vi hinh thirc happycall théng béao két qua xr 1y, sau
khi lién hé v6i KH, kénh ban tdi 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 dugc, DVXL ¢6 thé nhan
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X Trach 3 A Thoi gi

TT Hoat dong Mo ta chi tiet ric Pau vao Pau ra o gfim
T nhi¢m thuc hi¢n

tin cho KH (Thuc hién theo mau tin nhan tai Phy luc 03 -
QT.VDTC.CSKH.5.2.3) va dugc phép dong phan anh/ ghi rd
noi dung xir Iy @& BVTN ¢6 can cir cung cip thong tin khi KH,
kénh ban goi lai téng dai/ phan anh lai. Thuc hi¢n theo
OT.VDTC.KD.5.2.1.28 - Quy trinh happy call dén khdich
hang VDTC.

- Khi kiém tra lai két qua xr Iy chuyén siu, néu thong tin khong
day du, 16 rang, DPVXL giri lai BPVXL chuyén sau, yéu cau lam
16 thém hodc tiép nhan va xir 1y lai.

v' Néu KH, Co quan c6 tham quyén, t6 chiric, ca nhan
dong ¥ v6i két qua xtr Iy > Chuyén Budc 8
v' Néu KH khong dong y voi két qua xtr Iy > Quay lai
Buoc 6
- Moi rui ro thiét hai khéng mong mudn c6 thé xay ra khi thuc
hién yéu xir Iy DLCN theo yéu cau ctia KH va co quan c6 tham
quyeén, céc to chire ca nhan khac duge théng bao dong thoi dén
KH va cac don vi co lién quan trong qua trinh xtr Iy va duoc
luu trit thong tin trao d6i qua cudc goi co ghi 4m, tin nhan bao
cho KH, két qua xir Iy cap nhat trén hé thong hodc cong van
phuic dép két qua.



javascript:;
javascript:;

CONG TY CO PHAN GIAO THONG SO VIET NAM

Ma hiéu: QT.VDTC.CSKH.5.2.5

A8

Ngay c6 hiéu luc: 01/06/2026

ePass) . i ) L ] A Nagay hét hidu luc: 31/12/2028
QUY TRINH TIEP NHAN VA XU LY DU LIEU CA NHAN 5 .
. c Lan ban hanh: 02
Trang: 22/26
. Trach 3 A Thoi gi
TT Hoat dong M0 ta chi tiet nll;?é‘:cm Pau vao Paura thure lgliz::
- Can ctr trén két qua xur 1y va y kién ctua KH, cac co quan
c6 tham quyén, td churc, ca nhan khac lién quan, BVTN,
DbVXL th,l_IC hién dong yé}l cau va c@p nhat day du thong tin Pom vi ‘ Céc yéu gﬁﬁlo I(él}l)}{
Buée 8. Péng xtr ly, phoi hop trén hé thong. Yéu cau: tién nhan KH dong y cau xu ly Ve thoi
8 | o & Al x A e LA p i voikétqua | DLCNcua | . .
yéu cau v Cap nhat rd ndi dung da xir 1y, két qua dat duoc. va bon <10 veu cAu | KH duoe | 8120 XU ly
v Nguoi nhan két qua xir Iy, sb lién hé,... vixir Iy vy dong | C12 timg
v' Trang thai sir dung dich vu cua KH hién tai cia KH loai loi
> Chuyén Buwéc 9
- Céac DLCN sau khi xur Iy tiép tuc luu trit trén hé thong dudi
] _|su d?ng y cua khach hang trong sudt qua trinh st dung dich Céc yéu cdu Hb so
9 | DLCN cia KH -t . Ponvi | xtly DLCN | duogc luu dinh o
cua - Doi véi cée yéu cau hiy dich vy, DLCN duge hwu trir trén | xirly | ctia KH duoc | trit trén h¢ iln, | C}tla
hé thong theo quy dinh cua phap luat dong thong phap lua
- Két thiic quy trinh
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3. Trach nhiém cta cac don vi
3.1. Ma trdn trach nhiém

STT Hoat dong chinh D"ghvglfiép PVXL D‘lflqp;‘m
1 | Tiép nhan yéu cau xir Iy DLCN R/A
2 | Xac minh chu thé DLCN R/A
3 | Phan loai yéu cau R/A
4 | Xtrly DLCN cép 1 R/A
5 | Xirly DLCN cap 2 C R/A
6 | Xir Iy chuyén sau S R/A
7 | Thong bao két qua R/A/ R/A S
8 | Péng yéu cau xir Iy DLCN R/A R/A
9 | Luu trir DLCN R/A R/A

Ghi chu:

- R (Responsible): Pon vi/cda nhdn chu tri thuc hién hoat dong.

- A (Accountable): Pon vi/ca nhdn chiu trach nhiém cudi cing vé
viéc hoan thanh hoat dong dwoc 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/cd nhan tao diéu kién, hé tro thue hién hoat dong.

- C (Consulted): Pon vi/cd nhdn cung cdp théng tin va tw van ho
tro truoc va trong qua trinh thyuc hién hoat dong.

- I (Informed).: Pon vi/ca nhdn dwoc thong bao thong tin sau khi

hoat dong dwoc thuc hién.

3.2. Vai tro dnh xa theo mé hinh té chirc

Vai tro trong quy trinh

Anh xa vao mo hinh to chirc

Cic don vi ndi bd (P.GSVH/

FO CSKH | BP.CSKH P.KTCN/ P.KD, P.TCKT,...)
bon vi tiép nhan X X
Don vi xtr ly X

Pon vi xtr ly chuyén sau
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3.2.1. B¢ phan Cham soc KH

Chu tri thuc hién tiép nhan va xir ly toan bg yéu cau xtr Iy DLCN ctia cua KH,
cua cac Co quan c6 tham quyén, t6 chirc, ca nhan khéc lién quan.

Phdi hop véi cac don vi xir 1y (P.GSVH, KTCN, BOT, BOOL, BECT cac d6i
tac VDS, VTP,...) xit Iy cac y€u cau cua khach hang theo dung phan nhi¢m.
Lam 10 yéu cau, anh huong, thi¢t hai cia KH (néu co).

Pon dbc cac PVXL chuyén sau dua ra giai phap, xir Iy yéu cau caa KH.
Thong bao dén KH két qua xir 1y, dong yéu cau va luu thong tin, ho so theo
ding quy dinh.

Truong hgp yéu cau phirc tap, KH khong Vd(k)ng ¥ voi ,phuong an xu ly théng
thuong, can bao céo, xin y kién ctia Ban Tong Giam doc, cac don 1ién quan dé
xur 1y triét dé cho KH, khong dé khach hang khiéu nai.

3.2.2. Phong Ky thudat Cong nghé

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

Phéi hop xir Iy yéu cau tir cac don vi lién quan dén DLCN ciia KH.

Phén hoi thong tin dy du, chinh xac, ding han cho BP.CSKH lam cin ct xir
1y yéu cau cua KH, ctia cac Co quan c6 tham quyén, to chirc, ca nhan khac lién
quan.

3.2.3. Phong Gidam sat Vin hanh

Phéi hop xtr Iy chuyén sau, hd tro BP.CSKH thuc hién xi Iy cac dit liéu lién
quan dén:

v" Lich st xe qua tram (VDTC, VETC).

v' Khiéu nai cudc.
Giam sat, van hanh hé théng thu phi hoat dong 6n dinh.
Xir 1y nhanh chéng cac 18i phét sinh trong qua trinh van hanh.
Theo dbi, thdng ké, bao cdo kip thoi cac bat thudng lién quan dén chat luong
mang xdy ra trén hé thong anh huong dén DLCN cia KH. Thyc hién giri cong
van dén BOT, co quan chitc ning véi cac trudng hop phan anh, khiéu nai KH
do chat luong hé thong FE kém va cong tac phdi hop xir Iy ctia BOT khéng
dam bao. Tra 10i cac van ban tra soat giao dich cua co quan diéu tra,....

3.2.4. Phong Tai chinh ké todn
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- Phdi hop cung cap thong tin sao ké néu phan anh ciia KH c6 yéu cau.

- Phdi hop xir Iy cac van d¢é lién quan dén hoa don phat hanh cho KH.
3.2.5. Phong Kinh doanh
- Truc tiép quan ly, diéu hanh kénh ban, kinh doanh tai tram thu phi thuc hién
dau ndi dich vu dam bao DLCN cila khach hang dugc ghi nhan day du, chinh
Xac.

- Phai hop xir 1y véi cac 15 lién quan dén cong tac dau noi cua kénh ban nhu sai
dir li¢u KH, sai loai phuong tién dan dén khi€u nai cudc,....

- Dao tao, danh gid, va c6 quy dinh, ché tai véi cac kénh ban trong viéc thuc

hién cac nghiép vu, ddm bao chat luong dich vu cho KH.
3.2.6. Tram thu phi do VDTC qudn Iy va diéu hanh
- Tiép nhén va xu 1y cac yéu cau cua KH lién quan dén dich vu theo dting phan

nhiém.

- Phéi hop xtr Iy chuyén sau véi cac khiéu nai nghiép vu anh huong dén DLCN
cua KH.

4. Rui ro va chot kiém soat

Loai kiém soat
STT Cac sy kién .. Bién phap kiém|Ty dgng /| ¥ ON& ngura / Phat hign
rui ro nhan | Nguyén nhan , , S v0i cung tan suat giao
. n soat twong wng| Ban tu . r, b A s LA
dién " : .| dich / Phat hién véi tan
dong / Thu| ° 'z . x T A £
con suat thap hon tan suat
g giao dich
YC xt¢ ly|Do DVTN | Ra soat cac
DLCN  cua | khong chuyén | YC dugc nhap Phong ngtra/ Phat hién
1 |KH khong | YC hodc | 1én hé thong, | Thu cong | voi tan suat thap hon tan
dugc chuyén | DVXL bo sot | chuyén  qua suat giao dich
dén bVXL PA cac nhom chat
YC xit Iy go D;;EN Xlli Kiém tra két
DLCN khéng | DVXL xir Iy |98 x& Irp | Phong ngtia/ Phat hién
2 | A trude khi | Thu cong | v6i tan suat thap hon tan
dugc xu ly|cap 2/ BV| . L X L .
trict dé phéi hop xir Iy thong bao dén suat giao dich
i ~ .. ¢ | KH, kénh ban
khong tri¢t dé
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5. KPI danh gia quy trinh

Tén KPI Ty 1€ YC/PA/KN dwgc xir ly ding han

Cong thirc tinh KPI: Thoi gian xu ly = Thoi gian dong phan anh
— thoi gian tiép nhén

Miéu ta KPI Cach tinh KPI: S6 YC/PA/KN duoc xur Iy ding thoi gian quy
dinh/Tong s6 YC/PA/KN da duogc xir Iy
Tan suat tinh: 1 thang/lan.

Muc dich KPI bam bao thuc hién kip thoi dé dap tmg yéu cAu ctia KH.

Ngudng KPI muc tiéu Téi thiéu: 87% Téi da: 100%

Don vi chiu trach N A

nhiém thue hién KPI B6 phan CSKH, P.KTCN, P.GSVH, P.KD

Pon vi ra soat viéc

thye hién KPI BP.CSKH

6. Biéu maw/T3i liéu huwéng din/tham chiéu dinh kém

STT Tén tai liéu Tham chiéu trong quy trinh Ghi chi
1 QT.VDTC.CSKH.5.2.3 1(31;1;1 Z;fﬁhvgi% EE?J;&IIVE/ yéu cau,
2 QT.VDTC.KD.5.1.2 Se“g;;léﬂll( f;gﬁ Eg;r;h tai khoan va hoan
3 QT.VDTCKD521 | i happy cal dén khach hang
P o | Ty e
5 866/TL-CSKH Tai liéu hudng dan nghiép vu sau ban

Dich vu ePass danh cho Nhan vién xtr Iy
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