AIX »+ QUY TRINH VAN HANH CHUAN (SOP)

SOP: Theo déi va canh bao méc tién dé van chuyén

Tai liéu thwe chién ERP » Al-X — ai-x.vn » Cap nhat 2026-05-26 09:19:00

Phién bén PDF mién phi — lién hé Al-X dé nhan bo biéu méu dién sén & tw van 16 trinh.

1. Tén SOP

SOP-MILESTONE-05 — Theo ddi va canh bao mdc tién dd van chuyén (nganh logistics/forwarder)

2. Muc dich

Dam bao cac méc tién dd quan trong ctia mot 16 hang — ETD, ETA, thoi diém théng quan (customs clearance),
thoi diém giao hang cubi — dwoc theo ddi chil ddng va canh bao ngay khi cé sai léch so véi ké hoach, thay vi chi
phat hién khi khach hang héi hoac khi da qua tré. SOP quy dinh cach thiét 1ap mbéc ké hoach cho méi 16 hang,
cach theo ddi va cap nhat thuc té, va cach canh bao/xt Iy khi phat hién sai Iéch — dé& chd dong théng bao khach
hang thay vi bi ddng che khiéu nai.

Khach hang phat hién tré trudc ca cdng ty Bi dong Khach goi héi "sao chwa dén?" — Mét uy tin ngay 1ap tirc Chi
dong Canh béao tw dong khi tré mdc — Goi bao khach trwdc 4 gio

3. Pham vi ap dung

Ap dung cho cac méc tién dd chinh clia mét 16 hang: ETD, ETA, thoi diém thong quan xuét/nhap, thoi diém giao
hang cubi dén tay ngudi nhan. Khéng bao gdm viéc quan ly booking ban dau (thudc SOP-BOOKING-02) hay
chirng tr (thuéc SOP-DOC-03), du c6 lién quan chat ché.

4. Thuat ngir va dinh nghia

Méc tién do (Milestone) Mét diém thoi gian quan trong trong hanh trinh 16 hang,
c6 ngay ké hoach va ngay thuc té dé so sanh.
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Sai léch méc (Milestone Deviation) Chénh léch gitra ngay ké hoach va ngay thuc té cia mét
méc, vuot qué ngwdng cho phép.

Thoéng quan (Customs Clearance) Qua trinh hoan tat tha tuc hai quan d& hang héa dwoc
phép xuét/nhap khau.

Canh bao sai léch (Exception Alert) Théng béo tw dong/tht cong khi phat hién mét méc co
nguy co hodc da bi tré so v&i ké hoach.

SLA khach hang Cam két vé& thoi gian giao hang hodc théng bao tién do
da théa thuan véi khach hang.

5. Vai tro tham gia

Nhan vién van hanh Thiét Iap méc ké hoach, cap nhat mbc thuc té ngay khi co
théng tin xac thyec.

Nhan vién CSKH Theo ddi canh bao sai léch, chd dong théng bao khach
hang khi can.

Dai ly/dbi tac hai quan Cung cép thong tin théng quan kip thdi cho nhan vién van
hanh.

Quan ly van hanh Giam sat ty 1&8 mbc dung ké hoach, x(r ly cac trwong hop

sai léch nghiém trong anh hwéng SLA.

CEO/BOD Ra soat mirc d tuan thu SLA khach hang dinh ky.

6. Ma tran RACI

R = Responsible - A = Accountable - C = Consulted - | = Informed

Hoat dong | NV van hanh | NV CSKH | Dai Iy/déi tac hai quan | Quan Iy van hanh | CEO/BOD
Thiét Iap mbc ké hoach choléhang | RAA | I | 1| 1] |

Cap nhat méc thye té khico théngtin | RIA [ 1| C | 1] |

Theo dbi canh bdosailéch | R | C |1 | A

Théng bao khach hang khi cé sailéch quantrong | | | RIA | 1 | | ]|
X ly sai léch anh huwéng SLA nghiémtrong | C | C | C | R/A | |
Ra soat mire d6 tuan tha SLAdinhky | I | C | I | R | A

7. Dir liéu dau vao

Booking va lich trinh dy kién (ETD/ETA) t&» hdng tau/hdng bay, SLA da cam két véi khach hang, théng tin théng
quan tlr dai ly/ddi tac hai quan.
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8. Quy trinh ttrng bwéc

Budc 1 — Thiét lap mébc ké hoach ngay khi cé booking xac nhan. Nhan vién van hanh nhap cac mbc du kién:
ETD, ETA, thdi diém théng quan dy kién, ngay giao hang cam két v&i khach hang.

Budc 2 — Theo ddi va cap nhat méc thuc té theo thoi gian thwe. Ngay khi co théng tin xac thwe tir hang tau/dai ly
(vi du tau da khéi hanh, da thdng quan), cap nhat ngay vao hé théng.

Buwédc 3 — So sanh méc thuc té véi k& hoach. Hé théng/nhan vién van hanh tw dong so sanh, phat hién chénh
Iéch vwot ngudng cho phép.

Budc 4 — Kich hoat canh bao khi phat hién sai léch. Canh bao dwoc glvi dén nhan vién van hanh va CSKH ngay
khi phat hién, khéng chd dén khi khach hang hai.

Bwédc 5 — Xac minh nguyén nhan sai léch. Nhan vién van hanh lién hé hang tau/dai ly/déi tac hai quan dé xac
minh ly do va wéc tinh mirc d¢ anh hwéng.

Bwédc 6 — Chi dong thong bao khach hang. CSKH lién hé khach hang ngay khi xac nhan sai Iéch quan trong,
khéng cho khach hang cha dong hai.

Buwédc 7 — Cap nhat lai méc ké hoach méi (néu can). Néu sai léch dan dén thay dbi dang ké vé thoi gian giao
hang, cap nhat lai mbc ké hoach méi va thong béo SLA diéu chinh cho khach hang.

Buwdc 8 — Ghi nhan sai léch va nguyén nhan vao hd so. Lwu lai dé phan tich xu huwéng theo tuyén/hang tau/dbi
tac hai quan.

Bwéc 9 — Ra soat ty 1é tuan tha SLA va nguyén nhan sai léch dinh ky. Quén ly van hanh téng hop hang thang,
xac dinh nguyé&n nhan phd bién dé cai thién lwa chon dbi tac hodc diéu chinh SLA cam két.

B&n méc tién dod can theo déi ETD ETA Théng quan Giao hang cubi

9. Piém kiém soat va diéu kién phé duyét

Cap nhat mot méc thuc té Co6 thong tin xac thye tir hang tau/dai ly/ddi tac hai quan

Kich hoat canh bao sai léch Chénh léch gitra ké hoach va thuc té vwot ngwéng da
thiét lap

Théng bao khach hang vé sai léch D3 xac minh nguyén nhan, cé théng tin cu th& dé& cung

cép, khong chi bao "dang cham"

Diéu chinh SLA cam két v&i khach hang C6 phé duyét cia Quan ly van hanh, théng bao rd rang
bang van ban

10. Ngoai lé va cach xr ly

Sai léch do sw kién b4t kha khang (thién tai, dinh céng cang): théng bao ngay cho khach hang véi thong tin tor
ngudn chinh thirc (hdng tau/cang vu), khéng suy doan thoi gian khac phuc néu chwa cé théng tin xac thwe. Théng
tin tr hang tau va dai ly mau thuan nhau vé méc thuc té: xac minh lai trwéc khi cap nhat hé théng, wu tién nguén
théng tin chinh thirc nhat (hé thdng tracking ctia hang tau). Khach hang yéu cau cam két méc méi ngay lap tirc
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trong khi chwa xac minh xong nguyén nhan: cung cap théng tin so bd kém cam két thdi gian sé cé thong tin chinh
thirc, khdng dwa ra cam két méec maéi khi chwa chac chéan.

11. KPI can theo déi

Mcrc muc tiéu tham khao.

Ty 1& mbc dung ké hoach Sé méc dung han + Téng sb méc | =90%
theo doi

Thoi gian phat hién dén thong bao | Tw lic phat hién sai léch dén luc | <4 gid lam viéc

khach hang théng bao khach

Ty l& SLA khach hang bi vi pham S6 16 vi pham SLA + Téng s6 16 hang | Giam dan theo thang

Ty 1& sai léch theo nguyén nhan (ddi | Phan loai theo ngudn géc sai léch Theo d&i xu huwéng dé chon dbi tac
tac/ndi bo)

12. H6 so’ va biéu mau lién quan

Bang méc ké hoach va thuc té theo 16 hang (ETD/ETA/customs), Checklist xac minh va théng bao khi cé sai léch,

Nhat ky sai léch méc va nguyén nhan, Dashboard tuan thi SLA theo tién dé.

13. PAu ra va tiéu chi hoan thanh

Moi 16 hang c6 mébc ké hoach rd rang va dwoc theo déi cap nhat thyc té lién tuc; sai léch dwoc phat hién va canh
bao chi dong, khach hang duoc thong bao truéc khi ho phai héi; c6 dashboard theo di tuan tha SLA dé cai thién
lién tuc viéc lwa chon dbi tac va quy trinh van hanh.

14. Vi du thwe té cia mét céng ty forwarder

Vi du minh hoa mang tinh mé phéng, khéng phai s6 liéu théng ké chinh thirc.

Mét 16 hang bi tré théng quan tai cdng dén do thiéu moét chirng tir phu ma déi tac hai quan phat hién mudn. Truéc
khi ap dung SOP, céng ty chi biét viéc nay khi khach hang goi dién héi tai sao hang chwa dén nhu cam két — mét
uy tin nghiém trong vi cé vé nhw cdng ty khong kiém soat dwoc 16 hang ctia chinh minh. Sau khi ap dung SOP, hé
thdng canh bao ngay khi mdc "théng quan" tré so v&i ké hoach 24 gi®, nhan vién van hanh xac minh nguyén nhan
véi dbi tac hai quan trong budi sang, CSKH chi dong goi théng bao khach hang trudc khi ho kip thdc mac — bién
mot tinh hudng cé thé gay mat Idong tin thanh mét trai nghiém dich vu chuyén nghiép.

15. Checklist ap dung nhanh

- [1Moi 16 hang c6 méc ké hoach (ETD/ETA/théng quan/giao hang) dworc thiét 1ap ngay khi cé booking.
- [ 1 Mbc thuc té dwoc cap nhat ngay khi cé théng tin xac thye.

- [1C6 co ché canh bao tw déng/thti cdng khi phat hién sai léch vwot nguéng.
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- [] Khach hang dugc théng bao chd déng vé sai léch quan trong, khéng chd ho hdi.
- [1Nguyén nhan sai léch dwgc xac minh trudc khi théng bao khach hang.

- [ 1 Moi sai léch dwoc ghi nhan dé& phan tich xu hwéng theo déi tac/tuyén.

- []1 C6 dashboard theo dbi tuan thi SLA dwoc ra soat dinh ky.

Xem thém: Bo cdng cu theo d&i va canh bao méc tién d6 van chuyén — bd coéng cu di kém SOP nay.
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Can bo SOP nay chay
trén hé thong thwc té?

Al-X thiét ké 16 trinh ERP & Al 90 ngay riéng cho doanh nghiép cta ban:
chuan héa di lieu — SOP sbé héa — dashboard diéu hanh.
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