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TOM TAT

Nghién cizu nham ddanh gié thyc trang kiém soét chu trinh cung cdp dich vu - thu tién
tai Trung tdm kinh doanh - VNPT Thanh Hoa (TTKD - VNPT) theo 6 buwdc trong chu trinh
cung cap dich vy va thu tien. Can cir vao quy ché, quy dinh, chinh sach, tai lidu ké toan va
s6 ligu thi cap tai Trung tam kinh doanh - VNPT giai dogn 2022 - 2024, nghién ciru ddanh
gia két qua dat duwoc trong kiém sodt tirng budc cua chu trinh cung cap dich v - thu tién;
dong thoi néu bt duroc cac han ché trong kiém soét viéc xac dinh nhu cau khach hang, kiém
soat ghi nhdn va déi soat doanh thu cac dich vu va kiém soét ngr phdi thu khach hang. Nghién
citu dd goi Y mét sé giai phap nham hoan thién kiém soat chu trinh cung cap dich vy - thu
tien tgi 3Trung tam kinh doanh - VNPT Thanh Hoa trong thoi gian tdi.
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1. PAT VAN BE

Chu trinh cung cap dich vu va thu tién dong vai trd quan trong trong viéc dam bao sy
phat trién va van hanh hiéu qua cia doanh nghiép, dic biét trong cac doang nghiép nganh
dich vu. Kiém soat chu trinh cung cép dich vu tap trung vao viéc giam sat chét luong dich
vu, tién d6 cung cép, va viéc tuan thi cac cam két voi khach hang. Kiém soat chu trinh thu
tién cung cap dich vu bao gdm viéc theo ddi va quan 1y cac khoan phai thu, dam bao ring
hop ddng va cac diéu khoan thanh toan duge tuan tha ding han. Kiém soét chu trinh thu tién
bao gdm thiét 1ap thdng quan 1y cong no chit chd, tir viéc xuat hoa don kip thoi, kiém tra sd
du cong ng, dén viéc theo ddi cac khoan thanh toan va ng qua han.

Vién thong Thanh Hoéa duoc thanh lap theo Quyét dinh sé 687/QD-TCCB/HPQT
ngay 06/12/2007, 1a don vi kinh té truc thude hach toan phu thuoc Cong ty me - Tap doan
Buu chinh Vién thong Viét Nam [3]. Ngay 28/09/2015, Trung tam kinh doanh VNPT -
Thanh Hoéa dugc tach ra tir Vién thong Thanh Hoa va hoat dong nhu mot don vi kinh doanh,
théng nhéat, c6 mbi lién hé mat thiét véi Vién thong Thanh Hoa vé td chuc mang ludi, 1oi ich
kinh té, tai chinh. Trung tam kinh doanh VNPT - Thanh Hoéa hién nay chu yéu thuc hién
kinh doanh cac san pham dich vu vién thong - cong nghé thong tin, cic san pham dich vu
phat thanh, truyén hinh, truyén thong da phwong tién va cac hoat dong kinh doanh lién quan
dén vién thong, dién tir va CNTT khéc.

! Khoa Kinh té - Quan tri kinh doanh, Triwong Pai hoc Hong Pirc; Email: phambichthu@hdu.edu.vn
2 Cao hoc vién I6p K164 chuyén nganh Ké todn, Trirong Bai hoc Hong Pirc
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La don vi cung cép dich vu, tai Trung tdm kinh doanh VNPT- Thanh Hdéa chu trinh
cung cép dich vu va thu tién dong vai tro quan trong; quyét dinh dén su ton tai va phat trién
ctia don vi. Trong thoi gian qua, Trung tdm kinh doanh -VNPT Thanh Hoa di chi trong dén
viée xdy dung cac quy trinh cung cap dich vu dén khach hang va quan Iy dong tién tap trung
tai don vi. Tuy nhién, kiém soat chu trinh cung cép dich vu va thu tién tai Trung tam kinh
doanh VNPT - Thanh Hoa van con mét sb han ché nhu kiém soét viéc cap nhat dit liéu vé
cung cip dich vu 1én hé thdng chwa day du, con nham 1an ma san phdm dich vy, kiém soat
thu hdi cong no chua hiéu qua... Xuat phat tir vai tro cta kiém soat chu trinh cung cap dich
vu va thu tién va thyuc tién kiém soat chu trinh cung cép dich vu va thu tién tai Trung tdm
kinh doanh VNPT - Thanh Hoéa, 1a vin dé can thiét va can nghién chuyén sau. Bai bio nhim
muc tiéu danh gia thuc trang kiém soat chu trinh cung cip dich vu va thu tién tai Trung tim
Kinh doanh VNPT - Thanh Hoéa trong giai doan 2022 - 2024 tir d6 dé xuit mot s6 giai phap
hoan thién kiém soat chu trinh cung cép dich vu va thu tién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT
- Thanh Hoa trong thoi gian téi.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Phuong phap thu thap dit liéu: Nghién ciru cac gido trinh, tai lidu tham khao, tim hiéu
cac cong trinh nghién ctru cua céc nha khoa hoc nhu luan én, luan van, dé an thac si, cac bai
bao c6 lién quan dén dé tai nghién ctru. Bén canh d6, tac gia con thu thap dit liéu thir cAp
nhu hé théng bao cdo tai chinh, cac ndi quy, quy dinh, chinh sach kinh doanh; tai liéu ké
toan... trong giai doan 2022 - 2024 tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Thanh Hoa.

Phuong phap thu thap di liéu: Dir liéu sau khi dugc xir 1y s& duoc tong hop va phan
tich theo cac chi tiéu va ndi dung dé 1am rd thuc trang kiém soat chu trinh cung cép dich vu
va thu tién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT - Thanh Hoa, trén co s d6 danh gia nhing két
qua dat duoc va nhitng han ché, ton tai 1am co so dé dé xuit mot s6 goi ¥ va giai phap nham
hoan kiém soat chu trinh cung cdp dich vu va thu tién tai Trung tdm Kinh doanh VNPT -
Thanh Hoéa trong thoi gian toi.

3. KET QUA NGHIEN CUU
3.1. Co s ly thuyét
3.1.1. Khai niém kiém sodt

Theo Schoderbek, Richard, Cosier va Aplin (1988), kiém soat 1a hoat dong danh gia
va chinh stra nhimng léch lac tir tiéu chudn [12]. Nguyén Phuong Hoa (2011) cho rang kiém
soat 1a qua trinh do luong, danh gia va tac dong 1én ddi twong kiém soat nham bao dam muc
tiéu, ké hoach cua t6 chirc duoc thuc hién mét cach cé hiéu qua [2]. Tt cac quan diém trén
c6 thé hiéu: “Kiém soat 1a viéc kiém tra, soat xét lai viéc thuc hién cac quy dinh cua phap
luat nhim phong ngira, phat hién va xir 1y kip thoi nhiitng rui ro va thuc hién cac muyc tiéu,
ké hoach cua té chirc mdt cach c6 hiéu qua”.
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3.1.2. Chu trinh cung cap dich vu va thu tién

Chu trinh cung cép dich vu va thu tién 1a mot chu trinh quan trong cua doanh nghiép.
Hi¢u qua hoat dong ctiia doanh nghiép chiu nhiéu anh hudng bdi sy hiru hi€u va hi¢u qua cia
chu trinh cung cép dich vu va thu tién. Trén thyc té chu trinh cung cép dich vu thuong bao
gdm cac budc nhu: Nhan yéu ciu cia khach hang; Xac nhan va xir Iy yéu cau cta khach
hang; Cung cép dich vu; Hoan thanh va thong bao; Lap hoa don, ghi nhan doanh thu; Thu
tién va theo ddi cong ng phai thu.

3.1.3. Kiém sodt chu trinh cung cdp dich vu va thu tién

Can ctr vao cac bude cua chu trinh cung cép dich vu va thu tién, noi dung cua kiém
soat chu trinh nay s& twong ng 06 budc (1) Kiém soét viéc tiép nhan yéu ciu cua khach
hang; (2) Kiém soat Kiém soat viéc xac nhan va xir Iy yéu cau cua khach hang; (3) Kiém
Soat qua trinh cung cép dich vu; (4) Kiém soat viéc hoan thanh cung cép dich vu va thong
béo cho khach hang; (5) Kiém soét viéc 1ap héa don, ghi nhan doanh thu; (6) Kiém soat viéc
thu tién va theo ddi cong no phai thu.

Nguyén Hiru Anh (2022), kiém soat chu trinh cung cép dich vu va thu tién thyuc hién
nham dat 03 muc tiéu kiém soat co ban gém muc tiéu hoat dong, myc ti€u tuan thu va muc
tiéu bao cao. Pong thoi, kiém soat chu trinh cung cip dich vu va thu tién tuan tha 03
nguyén tic kiém soat quan trong gdm phan cong, phan nhiém; Gy quyén va phé chuan va
bat kiém nhiém [1].

3.2. Tong quan vé Trung tam kinh doanh VNPT - Thanh Héa

Trung tdm kinh doanh VNPT -Thanh Hoa duoc thanh 1ap theo Quyét dinh sb 837/QD-
VNPT VNP-NS [5]; day 1a don vi kinh té tryc thudc Tong cong ty duoc tich ra tir Vién
thong Thanh Hoéa. Trong giai doan 2022 - 2024, tong tai san ctia Trung tdm kinh doanh
VNPT -Thanh Hoéa c6 xu huéng giam nhe qua cac nam, tir 196.866 triéu dong nim 2022
xudng con 171.656 triéu dong nam 2024. Trong do, tai san ngan han chiém ty trong 16n va
c6 sy sut giam nhe, tir 156.585 triéu dong con 152.185 triéu dong, phan anh xu hudng diéu
chinh ciu tric tai san theo hudng t6i wu hoa hoat dong. Co cau ngudn vén cho thiy ng phai
tra ludn chiém ty trong 16n trong tong ngudn von, dat mirc 194.609 triéu déng nim 2022 va
giam dan con 170.779 triéu dong nam 2024, chiém trén 98% tong ngudn von.

V& két qua san xuat kinh doanh, doanh thu dich vu cia TTKD VNPT - Thanh Héa
tang truong 6n dinh qua cac nam. Cu thé, doanh thu tir 1.116 ty dong nam 2022 ting 1én
1.332 ty dong nam 2024. Trong giai doan 2022 - 2024, doanh thu dich vu VT chiém ty trong
16n hon (tir 75,72% dén 81,82%) con doanh thu dich vu CNTT chiém ty trong nho hon (tir
18,18% dén 24,28%). Loi nhuan sau thué ciing ting déu qua cac nam, tir 153 ty dong nam
2022 1én 204 ty dong nam 2024, ty 1¢ ting trudng twong tng 1a 22,16%. Diéu nay cho thdy
TTKD da c6 chién lugc kiém soét chi phi hiéu qua, dong thoi nang cao hiéu qua hoat dong
kinh doanh. Nhin chung, trong giai doan 2022 - 2024, tinh hinh tai chinh va két qua kinh
doanh caa TTKD VNPT - Thanh Ho6a c6 nhiéu cai thién tich cuc, tao nén tang vimg chic
cho sy phat trién bén vitng trong nhitng nam tiép theo.
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3.3. Thuc trang kiém soét chu trinh cung cp dich vu va thu tién tai Trung tam
kinh doanh VNPT - Thanh Hoa

Trung tdm kinh doanh VNPT - Thanh Hoa d3 va dang trién khai cac diém cung cip
dich vu vién thong - CNTT trén toan dia ban tinh Thanh Hoéa. Céac dich vu ctia Vinaphone
bao gdm hoa mang méi thué bao VNPT tra trudc va tra sau, thay SIM, chuyén mang giit sd,
cap nhat thong tin ding ky thué bao, ddi s6 hodc chuyén dbi hinh thirc sir dung; dich vu ban
thé cao Vinaphone va dién thoai ¢d dinh; dich vu ¢6 dinh, bang rong, MyTV va céc dich vu
khac....Cac budc trong chu trinh cung cip dich vu va thu tién tai TTKD VNPT - Thanh Héa
tai diém cung cap dich vu vién thong nhu hinh 1.
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7.Quén ly, gidm sat

A 4

Trung tdm Kinh doanh VNPT-T/TP- Phong Ban hang Khu vuc -Diém giao dich

8.Danh gia két qua
thuc hién

CHT (GDV c¢6 vai tro CHT)

A 4
@4 9. Bdo cdo, dé xuét

Hinh 1. Luu do chu trinh cung cép dich vu va thu tién tai cac diém cung cap
dich vu vién théng ciia TTKD - VNPT Thanh Hoéa

Nguon: TTKD VNPT - Thanh Hoa
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Twong tmg véi cac budce trong chu trinh cung cap dich vu va thu tién c6 thé khai quat
thanh 06 giai doan chinh trong chu trinh nay nhu sau (1) Giai doan don tiép khach hang; (2)
Giai doan x4c dinh nhu ciu cta khéach hang; (3) Giai doan cung cép dich vu ctia khach hang;
(4) Giai doan khao sat muc do hai long cua khach hang; (5) Giai doan ghi nhan doanh thu
dich vu; (6) Giai doan thu tién va theo ddi cong n.

3.3.1. Kiém sodt viéc dén tiép khdach hang

Tai cac diém cung cip dich vu, Cira hang truong (CHT) thuong xuyén kiém tra tuén
thi quy dinh v& nhan dién thuong hiéu, quy trinh truyén thong, chét luong lam viéc cua giao
dich vién (GDV) caa VNPT. CHT s& thyc hién giam sat va danh gia chét luong lam viéc
ctia GDV theo phén cip va quy dinh hién hanh; thyc hién giam sat truc tiép ddi voi cac noi
dung kiém sodt tai cac quy trinh nghiép vu do GDV thyc hién. Trong giai doan 2022 - 2024,
tai Trung tdm kinh doanh - VNPT cac thu tuc kiém soat chat ché dbi véi timg ndi dung cong
viéc trong khau dén tiép khach hang; 100% cac diém cung cap dich vu déu dap ung cac quy
dinh vé chat lugng phuc vu.

3.3.2. Kiém sodt viéc xdc dinh nhu cau cua khéch hang

Tai cac diém cung cap dich vu, 100% GDV duoc dao tao chuyén moén nghiép vu theo
yéu cau cta Tong cong ty va duoc CHT cap nhat, phd bién vé ndi dung vin ban diéu hanh,
chinh sach vé san pham dich vu méi, chuong trinh khuyén mai, chuong trinh ban hang,
chuan muc phuc vu khach hang hién hanh. Tuy nhién, van con mot bo phan nho nhan vién
k¥ ning cham soc khach hang chua tbt, chua cin ¢t vao nhu cau khach hang dé tu van goi
cudc phit hop v6i nhu cu hodc chua phan tich cho khach hang thiy duoc diém manh cia
dich vu VNPT so véi ddi thu canh tranh dé thuyét phuc khach hang dan dén d6i khi trai
nghiém khéach hang khong dugce nhu mong mudn.

3.3.3. Thii tuc kiém sodt qud trinh cung cdp dich vu

Véi cac san pham da dang cung voi nhidu kénh cung cdp do d6 v6i mdi kénh, Trung
tam kinh doanh VNPT - Thanh Hoéa déu c6 thi tuc kiém soat cu thé.

Kiém sodt quy trinh hoa mang méi thué bao tra trude

Dbi v6i quy trinh nay, TTKD VNPT - Thanh Hoa thuc hién nguyén tic phan quyén
dé kiém soat. Cac budc tir tiép nhan yéu cau dén ding ky thué bao tra trude, tu van goi
cudc/nap tién, xuat hoa don s& do GDV thuc hién con viéc phé duyét/xac thuc thué bao
tra trudc s€ do CHT thyc hién. Viéc phan quyén nay s€ han ché duoc rai ro GDV so suat
khong kiém tra tinh ddy dii va chinh xac cta gidy to phap 1y khach hang. Bén canh d6
GDV ty kiém tra cac thong tin trén hé thong dé ddi chiéu, cap nhat va tu van khich hang.
Bang diém BSC/KPI duoc sir dung dé han ché cac sai sot trong qua trinh tac nghiép. Pon
vi cling 4p dung tu dong kiém soat d6i voi cac truong thong tin c6 danh dau sao (*) trén
hé théng CCBS dé canh bao nhap sai thong tin tiéu chuan. Quy trinh hoa mang méi thué
bao tra trude dugce thue hién nhu hinh 2.
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DBdi voi quy trinh nay, cac budc cong viéc déu do GDV thyc hién. D& han ché rui ro
do GDV b6 s6t hodc chip nhan su thiéu/khong hop 1é cua gidy to phéap 1y; ri ro vé thit thoat
cude/khiéu nai/an ninh va vi pham quy dinh ctia co quan quan 1y Nha nudc, Trung tam kinh
doanh da yéu cau CHT kiém tra xac suét cac bo hop dong dd hoa mang thanh cong. Ty 16
giam sat t6i thiéu 5% giao dich phat sinh tai diém cung cip dich vu vién thong. Quy trinh
hoa mang méi thué bao tra sau dugc thuc hién nhu Hinh 3.

3.3.4. Kiém sodt viéc khao sdt mire d hai long cia khach hang

Bén canh viéc giam sat qua trinh thyc hién nghiép vu thi kiém soat viéc khdo sat muc
d6 hai 1ong cta khach hang ciing rit quan trong. Tai Trung tim, néu khach hang khong hai
1ong hodc ¢6 phan nan vé san pham dich vy dang khao sat thi GDV ghi nhan day du két qua;
tim hiéu ly do KH khong hai 1ong va dong thoi danh ma hang muc 1y do hop 1y theo 18 hang
muc 1y do Trung tdm dua ra trong bang khao sat. Trong giai doan 2022 - 2024, tai tat ca cac
diém cung cap dich vy déu di tién hanh khao sat mtc do hai 1ong cua khach hang. GDV
thuc hién diing quy trinh thuc hién khao sat, ghi nhan day du két qua khao sat, dong thoi da
nhap day du dir lidu vao cac ma hang muc 1y do da duwoc ma hoa. Két qua khao sat cho thay,
mirc d¢ hai 1ong cua khach hang dbi véi san pham dich vu ¢6 xu huéng ting dan tir 97,85%
nam 2022 1én dén 98,5% nam 2023 va dat 98,8% nam 2024.

3.3.5. Kiém sodt viéc ghi nhan doanh thu
Vé phirong phdp ghi nhdn doanh thu

Trung tdm kinh doanh VNPT - Thanh Hoéa cung cdp nhiéu san pham dich vu khac
nhau, chinh vi vdy dé ghi nhan doanh thu, ké toan chuyén quan cta Trung tdm kinh doanh
VNPT Thanh Hoéa di sir dung tai khoan chi tiét lién quan dén timg truong hop, dy chinh 1a
co s& dé kiém soat doanh thu ciia timg loai san pham, hang hoa va dich vu. Bang 1 thé hién
phuong phap ghi nhan doanh thu vién thong - CNTT trén Fmis cua trung tam.

Bang 1. Phwong phap ghi nhan doanh thu vién thong - CNTT trén Fmis

. Ta khoin Nhan phén b6 tir doanh thu chwa Doanh tth
Truong hop theo doi thure hicn t Q chua thyuc hién
doanh thu He fen trong Ky trong ky
1. Bdn hang héa, thiét bi cho KH
. , X Bén C6 TK . )
Hang hoa, thiét bi 511111 Khéng Khong

2. Cac SPDV trong nhém vién thong

Bén C6 TK [Phat sinh bén Co TK 5113211 dbi| Phat sinh bén

Dich vu 5113211 |tmg véi phat sinh bén No TK 3387. | C6 TK 3387
Bén thiét bi phan cting Khong phat sinh Khong phét sinh
Cho thué thiét bi phan Phat sinh bén Co TK 5113211 dbi| Phét sinh bén
cing ung vai phat sinh bén No TK 3387. | C6 TK 3387
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3. Cic SPDV trong nhém “SPDV sé doanh nghiép”

San pham phan mém/ | Bén C6 TK | Phat sinh bén C6 TK 5113111 d6i | Phét sinh bén
Dich vu phan mém 5113111 |umg véi phat sinh bén Ng TK 3387.| CO6 TK 3387
Cho thué Thiét bj Phat sinh bén C6 TK 5113111 d6i | Phét sinh bén
phén ctng {rmg véi phat sinh bén No TK 3387.| C6 TK 3387

Nguon: TTKD VNPT - Thanh Héa
Vé kiém sodt héa don ghi nhan doanh thu dich vu

Kiém sodt phdt hanh héa don

Ngay khi ban hang, dich vu phai phat hanh hoa don kip thoi tai thoi diém ban giao
hang hoéa, dich vu cho khach hang. Pé phuc vu cong tac kiém soat va quan 1y hoa don dich
vy, TTKD VNPT- Thanh Hoa str dung céc bdo céo trén hé théng One BSS nhu sau: Bao cao
8697: Bdo cao hoa don dién tir; Bao cdo 5886: Bao céo sb liéu tra trudce; Bao cdo 9975: Bao
cdo chi tiét hoa mang; Bdo céo 9789. Ké toan chuyén quan chiu trach nhiém kiém soat hoa
don phét hanh cua don vi trén bao cdo 8697, d6i chiéu vai cac bao cao lién quan (5886;
9975; 9789) dé théng nhét s6 liéu hang thang gitra cac bao cdo, dam bao cac dich vu da ban
giao t6i khach hang phai dugc phat hanh dy di héa don theo dang quy dinh.

Vé kiém sodt doanh thu cdc dich vu

Céc dich vu do Trung tdm kinh doanh VNPT - Thanh Hoa cung cp dén khach hang
da dang va mang lai doanh thu 16n. Hién nay cac doanh thu dich vu dang ¢ cac bao cao kiém
soat khac nhau. Vi du: BC1896 - Theo ddi phat trién cac dich vu VNP tra sau, BC3435 -
Theo doi phat trién cac dich vu VNP tra trude chon sd, BC5886 - Theo ddi doanh thu tra
trudce... Tuy nhién, vi¢c theo doi, kiém soat cac dich vu & cac bao cao khac nhau déi khi chua
chat ché nén anh huong dén tién do quyét toan va ghi nhan, hach toan doanh thu cac dich vu
chua chinh xac.

3.3.6. Kiém sodt quy trinh thu tién va theo déi cong no

Kiém sodt dong tién

Trung tim kinh doanh quy dinh cic ma khoan thu cu thé dé quan 1y ting khoan thu
ndp theo tung loai dich vu va cac nghi€p vu phat sinh tai don vi. Can ¢t ma khoan thu duoc
quy dinh, don vi t6 chirc phén loai, 14p bang ké tién thu ndp theo ting dich vu phat sinh dé
ndp tién vao céc tai khoan dinh danh twong tmg. Trudc 16 gid hang ngay, ndp 100% tién
thu duogc vao tai khoan chuyén thu cia TTKD mé tai Ngan hang BIDV Thanh Hoéa theo céac
tai khoan dinh danh do TTKD cép cho don vi/ kénh ban hang (nhan vién, CTV, lao dong
thué ngoai...) dé phuc vu cong tac quan 1y dong tién thu theo timg dich vu.

Hang ngay, ké toan ding nhap hé thong chuong trinh Internet Banking ctia Ngan hang
dé tong hop lay s6 liéu; cung cap s liéu da nop thu cua cac don vi cho ké toan chuyén quan.
Ké toan chuyén quan can ¢t s6 liéu chuyén ndp vé tai khoan chuyén thu ciia TTKD, thuc
hién ddi chiéu s lidu kich hoat trén SMCS, gidm cong ng céc ca nhan tai don vi.

Trong giai doan 2022 - 2024, 100% tién thu dugc ndp vao tai khoan chuyén thu dung
thoi gian quy dinh. Gidy ndp tién dugc ghi nhan dung ndi dung, diing TK chuyén thu va chi
tiét cu thé cho cac loai dich vu.
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Kiém sodt ng phdi thu ciia khéch hang

Cin ctr s6 lidu doanh thu céc dich vu CNTT chdt trén bao céo, Phong PHNV thyc hién
tai s liéu Ién http://lamsonnet.com.vn/. Sau khi xac dinh s6 tién khach hang thanh toan trong
thang nhan vién kinh doanh thuyc hién xac nhdn ng chi tiét timg khach hang trén:
https://fmis.vnpt.vn. Dinh ky 6 thang d4u nam va cudi ndm thuc hién kiém ké xac nhan cong
no véi khach hang vé cac khoan cong no phai thu. i voi cong no chuyén thu, néu ndp thiéu
tai thoi diém cudi thang thi s& bi giam trir BSC cu thé: Nop thiéu 5 - 20 triéu dong s& giam trir
5% cac chi tiéu BSC; Nop thiéu tir 20 triéu dong trd 1én s& thyc hién giam trir 10% chi tiéu BSC.

Theo quy trinh huéng dan cia Tong cong ty, Trung tdm kinh doanh VNPT - Thanh
Hoa di trién khal va tip huin cho toan hé thdng, hang thang nhéan vién phu trach di thuc
hién cap nhat s6 lidu trén hé thong dong thoi dinh ky thyc hi¢n xac nhan cong ng vdi khach
hang dam bao khép dung s6 liéu. Tinh hinh cong ng phai thu khach hang trong giai doan
2022 - 2024 dugc minh hoa boi bang 2 sau day.

Bang 2. Tinh hinh cdng ng phai thu khach hang cia Trung tam kinh doanh
VNPT - Thanh Hoéa giai doan 2022 - 2024

Nbi dung Don vi tinh | Nam 2022 | Nam 2023 | Nim 2024
1. Tong doanh thu Ty dong 1.126 1.178 1.232
2. Doanh thu di thu tién Ty dong 1.073 1.111 1.154
3. Ty 18 doanh thu di thu tién % 95,29 94,31 93,67
4. S6 con phai thu Ty dong 53 67 78
5. Ty 18 no phai thu khach hang % 4,71 5,69 6,33

Nguon: Bao céo cia TTKD VNPT - Thanh Héa

S6 ng con phai thu va ty 18 ng phai thu KH dang c6 xu hudng ting dan trong giai doan

2022 - 2024 tir mirc 4,71% nam 2022 tang 1én muc 6,33% nam 2024. Viéc trich 1ap du phong

dugc cac don vi truc thude thyuc hién day di, dam bao du hd so va kip thoi vé thoi gian tai

cac thoi diém 30/6 va 31/12 dé Trung tadm kinh doanh hop tham dinh. 100% cac khoan ng

phai thu qua han dugc trich 1ap dy phong twong ting voi ting thoi gian ng qua han duoc theo
dbi chi tiét theo timg khach hang.

Bang 3. Tinh hinh 1ap dw phong ng phai thu khé doi cia Trung tam kinh doanh
VNPT - Thanh Hdéa giai doan 2022 - 2024

- Nam Nam Nam
Noi dung DVI 1 2022 | 2023 | 2024
1. Tong sb no phai thu Ty dong 53 67 78
2. S6 di trich 1ap du phong no phai thu kho doi | Ty dong | 15 41 6,8
3. Ty I¢ trich 1ap du phong ng phai thu kho doi % 2,83 6,12 8,72

Nguon: Béo céo cua TTKD VNPT - Thanh Héa

Bang 3 cho thay tinh hinh 1ap du phong no phai thu khé doi cia TTKD VNPT - Thanh

Hoa giai doan 2022 - 2024 ¢6 xu huéng ting qua cdc nam. Tong s6 no phai thu ting tir 53

ty dong nam 2022 1én 78 ty ddng nam 2024. S6 da trich 1ap du phong ciing ting tuong tmg,

tir 1,5 ty dong 1én 6,8 ty dong. Ty 18 trich 1ap dy phong ting tir 2,83% 1én 8,72%, phan anh

viéc quan 1y ng ngdy cang chit ch& hon, dam bao tuan tha dang quy dinh va han ché rui ro
tai chinh cho don vi.
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Nhu vay, Trung tim kinh doanh VNPT Thanh Hoéa da kiém soat tot cac khau trong
chu trinh cung cép dich vu va thu tién, dam bao tinh déng bd, minh bach va hiéu qua. Ty 1é
hai long cua khach hang dat trén 97%, doanh thu tang truéng déu, hoat dong thu tién va theo
ddi cong ng dugce kiém soat chat ché&. Bén canh do, kiém soat chu trinh ban hanh va thu tién
tai Trung tdm kinh doanh - VNPT Thanh Hoéa con mot s6 han ché nhu: (1) K¥ ndng cham
soc khach hang chua dong déu giira cac nhan vién; (2) Kiém soét viéc ghi nhan doanh thu
con han ché nhu: di chiéu b liéu doanh thu gitra cac by phan chua nhét quén; cong cu kiém
soat goi cudc gia han chua day du, dan dén chénh léch ghi nhan; (3) Kiém soat dong tién
thu tir dich vy van con tinh trang s tién ndp vé TTKD chua khép ding vai gia tri gbi cude
da thu tién tir khach hang ding ky (4) Kiém soat ng phai thu khach hang van con tinh trang
no cude kéo dai, nhét 1a & khach hang doanh nghiép, chua dugc xtr 1y triét dé.

3.4. Giai phap hoan thién kiém soat chu trinh cung cip dich vu va thu tién tai
Trung tam Kinh doanh VNPT - Thanh Héa

3.4.1. Xay dung quy trinh kiém sodt viéc xdc dinh nhu cau ciia khdch hang

Thyc trang cho th'c‘iy mic du GDV duge dao tao co ban vé chuyén mon nghiép vu
nhung k¥ nang cham s6c KH cua nhan vién chua déng déu, mot bd phan nhan vién chua xac
dinh chinh x4c mong muén va nhu cau cia KH dé tu van dich vu phu hop, tao dugc nang
luc canh tranh. Chinh vi vay, trong thoi gian t6i can nang cao hiéu qua kiém soat cia CHT
d6i v6i viec GDV xéac dinh nhu cau ciia KH tir 6 phat hién va diéu chinh kip thoi chat luong
phuc vu KH. Quy trinh kiém soat ddi véi bude nay duoc xay dung o hinh 4.
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Hinh 4. Quy trinh kiém soat trong viéc xac dinh nhu cau cia khach hang

Nguon: Tac gid dé xuat
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3.4.2. Hodn thién kiém sodt viéc ghi nhan doanh thu

Cap nhat day du, chinh x4c dit liéu ban hang va cung cap dich vu trén hé thdng, xur ly
nghiém cac truong hop khong tuan thu gy that thoat cude va doanh thu. Trung tim kinh
doanh can phan quyén dé thudng xuyén ddi chiéu s6 lidu cude va ching tir gitra cac bo phan
dé dam bao s6 liéu ké toan trang khop véi s6 1idu hé thong.

Dé cong tac kiém soat, ghi nhan dbi voi doanh thu timg loai hinh dich vu dugc day
du, chinh xac thi véi mdi mang doanh thu can phai tong hop duoc tir cac bao co co lién
quan tir d6 phat hién cac chénh léch (néu co) dong thoi nang cao chat lwong ciing nhur tién
d6 quyét toan, giam thoi gian ddi soat ciia ké toan. Theo d6 can xdy dung cac quy trinh kiém
soat d6i véi mdi khoan muc doanh thu, minh hoa quy trinh ddi chiéu sb liéu kiém soat doanh
thu cudc hoa mang, doanh thu tra trude cac dich vu bé'mg rong ¢ dinh & hinh 5 va 6.

BC41+49 - B6 Kit
/ VNP

BC1896.3435_eccbs.
7 vnpt vn

e,
P

W
‘.| BCKH Port In - BC
\ MNP

Doanh thu cwée hoa [/
mang Vinaphone

% BC bin hang -
Shopwnpt.vn

Hinh 5. Quy trinh d6i chiéu sé li¢u dé kiém soat doanh thu cwéc hdoa mang Vinaphone

BC5886 - S6 thu tra

B(C9766-86 phan

(Chon dom vi quin 1§ bo d"@%ﬁ%‘gﬂ
va cac dich vu BRCD
Doanh thu
tra trirdc cac
dich vu bing
réng cb dinh

Hinh 6. Quy trinh ddi chiéu sb li¢u dé kiém soat doanh thu tra truéc
cac dich vu bing réng cbé dinh

Nguon: Tac gia dé xuat
3.4.3. Hoan thién kiém sodt dong tien thu tir dich vu

Hang ngay kiém tra, d6i chiéu sd liéu tién vé; xtr 1y vi pham trong thu ndp; khuyén
khich thanh toan qua QRCode dé gidm rui ro; tdng cuong cham soc khach hang trong qua
trinh thu cude dé nang cao hiéu qua thu tién.
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3.4.4. Hoan thién kiém sodt no phdi thu

Giam sat thu cudc theo tuyén, phan loai khach hang ng, xac dinh rd nguyén nhan n¢
kéo dai; thay ddi chinh sach khuyén khich thu sém; phdi hop giita cac bd phén trong thu hoi
no; thuc hién ding quy trinh thu no, trich lap du phong; cap nhat két qua thu ng kip thoi dé
hoan nhap khi thu dugc.

4. KET LUAN

Nghién ctru nay da phan tich dugc cac thu tuc kiém soat trong 06 budc cua chu trinh
cung cap dich vu - thu tién tai Trung tdm kinh doanh - VNPT Thanh Hoa trong giai doan
2022 - 2024. Hoan thién chinh sach, quy trinh, thu tuc kiém soat chu trinh cung cép dich vu
- thu tién tai Trung tdm kinh doanh VNPT Thanh Hoéa déng vai trd quan trong trong viéc
nang cao hi¢u qua hoat dong, tang tinh tuan thu phap ludt va tang cudong muc ti€u bao cao.
Nghién ciru da dé xuit duoc cac giai phap nham khic phuc cac han ché, dong thoi ting
cuong cac thu tuc, cac khau kiém soat dé nang cao hiéu nang quan ly.
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IMPROVING THE CONTROL OF SERVICE DELIVERY - CASH
COLLECTION CYCLE AT THE BUSINESS CENTER - VNPT
THANH HOA

Pham Thi Bich Thu, Trinh Thi Phuong
ABSTRACT

This study aims to assess the current status of control over the service delivery - cash
collection cycle at the Business Center - VNPT Thanh Hoa, based on six key steps in the
cycle. Utilizing internal regulations, policies, accounting documents, and secondary data
from the Business Center - VNPT, the study evaluates the effectiveness of control at each
stage of the cycle. The findings highlight both achievements and limitations, particularly in
customer needs identification, revenue recognition and reconciliation, and management of
accounts receivable. Based on these insights, the study proposes several solutions to
enhance the control of the service delivery - cash collection cycle at VNPT Thanh Hoa in
the near future.

Keywords: Control, service delivery - cash collection, VNPT Thanh Hoa.
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