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CÁC TÌNH HUỐNG HỎI ĐÁP VỀ ĐƠN HÀNG 
 

1.​ Danh sách nhóm hỗ trợ 

1.1.​ Nguyên tắc add nhân sự vào nhóm 

-​ Chỉ được add các Nhân sự cấp TTKD phục vụ điều hành đơn hàng toàn tỉnh. 

-​ Các cá nhân Add vào các nhóm đề nghị Tên có thông tin tỉnh hiển thị. 

-​ Khi gửi phản ánh lên các nhóm cần thông tin chi tiết đơn hàng bao gồm: hình ảnh 

lỗi, số thuê bao, mã đơn hàng, user thực hiện, Điểm chạm bán hàng là gì (App 

Employee, App DigiShop, Web DigiShop…), chức năng bị lỗi… để các bên có đủ 

thông tin phối hợp xử lý. 

1.2.​ Danh sách nhóm hỗ trợ 

Loại nhóm hỗ trợ Nội dung hỗ trợ Link tham gia nhóm 

DigiShop Web 

(DigiShop.vnpt.vn) 

Vận hành chung, hỗ 

trợ xử lý vướng mắc 

https://t.me/+iVuNzL8ZkkBiNTNl  

Cập nhật thông báo 

mới nhất từ BU KDS 

https://t.me/+RVvfhIbSDYczOWQ1  

DigiShop App 

(App XHH) 

Vận hành chung, hỗ 

trợ xử lý vướng mắc 

https://t.me/+4Y-9wzYX2HA1MjQ1  

Triển khai mô hình 

mới di động 

Vận hành chung, hỗ 

trợ xử lý vướng mắc 

https://t.me/+WYkqWrjbr3VjYTBl 
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2.​ Tổng quát luồng đơn hàng theo mô hình mới 

2.1.​ Đơn về ĐGD 

-​ Đơn hàng về tất cả nhân viên, Cửa hàng trưởng gán với Điểm giao dịch. Nhắn tin 

báo cho Cửa hàng trưởng tất cả nhân viên đều nhìn thấy đơn hàng trên App 

Employee tại chức năng Đơn hàng SIM/KIT tab đơn hàng chưa phân giao.  

-​ Đồng thời đơn hàng sẽ về bộ phận SC để giám sát 

2.2.​ Đơn giao tại địa chỉ theo yêu cầu 

-​ Đối với điểm chạm DigiShop Web và DigiShop App 

✔​ Đơn hàng sẽ về Pool đơn hàng chung của Đơn vị PBH, tất cả các nhân viên xử 

lý đơn hàng của PBH đều nhìn thấy đơn hàng trên App Employee. Nhân viên 

có x phút (tùy theo từng tỉnh) nhân công tự nhận đơn, sau x phút hệ thống phân 

đơn tự động: 

o​ Nếu chọn Ưu tiên về QL Kênh bán: Nếu tìm được NVQL Kênh bán(có 

chức năng XLĐH) chuyển về  QL Kênh bán, nếu không tìm được 

NVQL Kênh bán đơn sẽ chuyển về Nhân viên quản lý địa bàn ( có chức 

năng XLĐH), nếu không tìm được  Nhân viên QL địa bản->  đơn 

chuyển cho Admin XLĐH  

o​ Nếu chọn Ưu tiên về QL địa bàn: Nếu tìm được NV QL địa bà chuyển 

đơn về NV QL địa bàn, nếu không tìm được Nhân viên QL địa bản-> 

chuyển đơn Admin XLĐH.  

-​ Riêng đối với kênh DigiShop web: Đơn hàng B2C sẽ được mặc định về Pool 

chung của đơn vị PBH. 

-​ Đồng thời đơn hàng sẽ về bộ phận SC để giám sát 

2.3.​ Đơn Khách hàng seflcare tự Đăng ký thông tin thuê bao 

-​ Chỉ chuyển về  bộ phận SC để giám sát và phân đơn nhân công cho NVXL đơn 

hàng nếu cần. 

2.4.​ Đơn Kênh bán tự thực hiện 

-​ Hệ thống OneBSS chỉ lưu thông tin để quản lý, không giao đơn này về cho SC và 

XLĐH 
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2.5.​ Đơn hàng của CTV liên kết 

-​ Luồng cho TTKD.HCM và TTKD.HNI:  

✔​ Khách hàng quét QRcode của CTVLK->KH nhập thông tin nhu cầu trên 

Landing Page-> Nhân viên quản lý Kênh xác nhận xử lý trên App DigiShop 

(trong vòng 10phút)-> Nhân viên QLK hoàn thiện tạo đơn hàng trên DigiShop 

App-> Đơn hàng về One BSS/Employee. Nếu trong vòng 10 phút Nhân viên 

quản lý Kênh không xác nhận xử lý trên App DigiShop-> Đơn hàng về 

OBTT-> SC tư vấn chốt đơn trên OBTT và tạo đơn trên webview DigiShop từ 

OBTT -> Đơn hàng về One BSS/Employee. 

-​ Luồng cho TTKD còn lại:  

✔​ Khách hàng quét QRcode của CTVLK->KH nhập thông tin nhu cầu trên 

landing Page-> Đơn hàng về OBTT-> SC tư vấn chốt đơn trên OBTT và tạo 

đơn trên webview DigiShop từ OBTT -> Đơn hàng về One BSS/Employee. 

2.6.​ Đơn tiếp thị lần 2 

-​ Đơn hàng giới thiệu về OBTT-> SC tư vấn không chốt được đơn thưc hiện chuyển 

tiếp tư vấn lần 2 cho địa bàn trên OBTT -> Đơn hàng giới thiệu về One 

BSS/Employee-> Nhân viên XLĐH tại địa bàn tiếp nhận tư vấn chốt đơn và xử lý 

đơn hàng. 

 

2.7.​  
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3.​ Các lỗi thường thường gặp 

3.1.​ Các lỗi khi tạo đơn hàng 

3.1.1.​ Lỗi chưa gán nhân viên mặc định 

-​ Hình ảnh lỗi: 

 

(Ảnh lỗi trên App DigiShop) 
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(Ảnh lỗi trên web DigiShop) 

-​ Nguyên nhân: Không tìm thấy nhân viên tiếp nhận đơn hàng của địa bàn theo địa 

chỉ nhận đơn: 

-​ Cách xử lý: Kiểm tra khai báo trên chức năng Cập nhật Danh sách đơn vị-Địa 

Danh-One BSS xem đã khai báo địa bàn này và nhân viên xử lý đơn hàng của địa 

bàn này chưa, nếu chưa thực hiện khai báo. 

✔​ Kiểm tra khai báo đơn vị địa danh: Nếu chưa thực hiện khai báo 

 

✔​ Gán phố vào khu vực (để từ địa danh lấy được ra khu vực). 

✔​ Gán phố vào phòng bán hàng (để có thể lấy ra nhân viên mặc định phòng BH) 

✔​ Kiểm tra đã có nhân viên xử lý đơn hàng khu vực đó chưa, nếu chưa khai báo 
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3.1.2.​ Lỗi chưa gán phòng bán hàng quản lý 

-​ Hình ảnh lỗi: 

 

-​ Nguyên nhân: địa danh theo địa chỉ đơn hàng chưa được gán vào Phòng Bán hàng 

nào: 

-​ Cách xử lý: 
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✔​ Bước 1: Vào CMS các hệ thống tạo đơn hàng như DigiShop web, Shop CTV: 

Kiểm tra xem đơn này đặt về địa chỉ nào. 

✔​ Bước 2: Vào chức năng Cập nhật Danh sách đơn vị-Địa Danh-One BSS: Kiểm 

tra địa bàn theo địa chỉ đơn hàng đã được gán vào PBH nào chưa, nếu chưa 

thực hiện Gán địa bàn vào Phòng bán hàng: 

 

 

3.1.3.​ Lỗi thiếu điểm giao dịch 

-​ Hình ảnh lỗi: Khi chọn nhận hàng tại điểm giao dịch nhưng không có ĐGD để 

chọn:  
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-​ Nguyên nhân: ĐGD chưa được khai báo trên One BSS theo địa chỉ chọn 

-​ Cách xử lý: Khai báo, gán bổ sung Điểm giao dịch trên One BSS: 
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✔​ Trên giao diện Đơn vị trên hệ thống OneBSS: Gán thông tin “Điểm giao dịch” 

cho Điểm giao dịch khai đã có trên hệ thống. 

✔​ Khai báo mới nếu chưa có chưa có Đơn vị ĐGD và Gán thông tin “Điểm giao 

dịch” khi khai báo mới. 

3.2.​ Các lỗi về phân giao, luồng đơn hàng 

3.2.1.​ NV XLĐH không nhận được đơn hàng về đơn vị để xác nhận xử lý đơn 

hàng 

-​ Nguyên nhân: Do nhân viên chưa được gán loại nhân viên XLĐH hoặc chưa gán 

vào PBH hoặc chưa gán làm nhân viên KD địa bàn 

-​ Cách xử lý: 

✔​ Vào One BSS mục Nhân viên: Kiểm tra lại khai báo của nhân viên đã được 

gán làm nhân viên Xử lý đơn hàng chưa, nếu chưa thực hiện gán bổ sung: 

 
✔​ Vào One BSS mục Nhân viên : Kiểm tra lại phần khai báo của nhân viên đã 

được gán vào đơn vị Phòng bán hàng để nhận đơn chưa, nếu chưa thực hiện 

khai báo: 
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✔​ Nếu là nhân viên địa bàn: Kiểm tra phần khai báo Nhân viên đã được khai báo 

làm nhân viên kinh doanh địa bàn chưa, nếu chưa thực hiện khai báo. 

3.2.2.​ Đơn hàng về LĐ P.BHKV mà không về NV XLĐH 

-​ Nguyên nhân do không có nhân viên xử lý đơn hàng nào được gán vào Phòng bán 

hàng hoặc không có nhân viên kinh danh địa bàn được gán vào ô địa bàn và Lãnh 

đạo PBH được khai làm admin XLĐH. 

-​ Cách xử lý: Tương tự như mục 1 vào One BSS mục Nhân viên thực hiện: gán 

Nhân viên làm chức danh XLĐH, Gán nhân viên XLĐH vào P.BH, gán nhân viên 

quản lý kinh doanh vào Ô địa bàn. 

3.2.3.​ Đơn hàng giao về P.BH KHDN 

-​ Nguyên nhân: Do PBH KHDN được gán làm PBH KV: 

-​ Khắc phục:  Bỏ loai PBH KV với PBH KHDN   

3.2.4.​ Lỗi không nhận được đơn do vượt quá chỉ tiêu nhận đơn 

-​ Nguyên nhân: Hệ thống hiện đang để chỉ tiêu mặc định 10 đơn/1 ngày cho nhân 

viên, nếu nhân viên đã được gán hoặc tự nhận 10 đơn, hệ thống sẽ không phân đơn 

về cho nhân viên nữa và nhân viên sẽ không nhận được đơn hàng. 

-​ Cách xử lý: Vào chức năng ĐK nghỉ phép/chỉ tiêu Employee thực hiện điều chỉnh 

hạn mức nhận đơn: 
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3.2.5.​ Đơn về ĐGD nhưng GDV không nhìn thấy đơn 

-​ Nguyên nhân: Chưa gán Nhân viên, Cửa hàng trưởng cho Điểm giao dịch: 

-​ Cách xử lý: 

✔​ Gán nhân viên cho điểm giao dịch 
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✔​ Gán địa danh vào điểm giao dịch quản lý là ở chức năng Cập nhật danh sách 

đơn vị-địa danh: 

 

-​ Gán chức năng Nhân viên xử lý đơn hàng cho CHT Và nhân viên điểm giao dịch. 

-​ Xử lý tạm thời bằng cách điều chuyển đơn về một nhân viên XLĐH của địa bàn. 

3.3.​ Các lỗi về xử lý đơn hàng 

3.3.1.​ Lỗi STB được đặt qua kênh DigiShop 

-​ Hình ảnh lỗi: 
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-​ Nguyên nhân và cách xử lý: Do vào nhầm chức năng, các tỉnh áp dụng mô hình 

mới  sẽ sử dụng chức năng mới là Đơn hàng SIM KIT, các tỉnh áp dụng mô hình 

cũ vào chức năng cũ Phiếu yêu cầu SIM số và Giỏ hàng.  

3.3.2.​ Lỗi Subscriber already exists 

-​ Hình ảnh lỗi: 
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-​ Nguyên nhân: do thuê bao đã khởi tạo ở vòng đời trước và chưa được làm sạch khi 

đưa trở lại kho số. 

-​ Cách xử lý: Gửi mail gqkn.tbdd@vnpt.vn hoặc gửi IT360 cho ĐHIT xử lý nhân 

công. 

3.3.3.​ Lỗi khởi tạo thuê bao do mất đồng bộ trạng thái số 

-​ Hình ảnh lỗi: 
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-​ Nguyên nhân: mất đồng bộ trạng thái thuê bao trên hệ thống 

-​ Cách xử lý: Gửi mail gqkn.tbdd@vnpt.vn hoặc gửi IT360 cho ĐHIT xử lý nhân 

công. 

3.3.4.​ Lỗi khởi tạo thuê bao do SIM đã sử dụng 

-​ Hình ảnh lỗi: 
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-​ Nguyên nhân: SIM đã được sử dụng 

-​ Cách xử lý: Thay SIM khác và thực hiện lại 

3.3.5.​ Lỗi video call khi không có KTV 

-​ Hình ảnh lỗi: 
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-​ Nguyên nhân: Không còn bàn KTV nào sẵn sàng tiếp nhận cuộc gọi 

-​ Cách xử lý: Thực hiện gọi lại sau vài phút. TTKD có thể chủ động theo dõi tình 

hình  trực bàn của các Điện thoại viên của TTKD tại báo cáo online chi tiết trên 

CCOS: Báo cáo online chi tiết (vnpt.vn) nếu không còn bàn trực online ->thực 

hiện bổ sung bàn trực online. 
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3.3.6.​ Lỗi video call do kết nối 

 

 

-​ Nguyên nhân: lỗi kết nối có thể do mạng không ổn định, chất lượng thấp 

-​ Cách xử lý: kiểm tra mạng, chuyển từ mạng wifi sang 4G hoặc ngược lại tắt App 

và làm lại. 
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3.3.7.​ Lỗi Nhân viên không login vào  được vào App Digishop 

-​ Hình ảnh lỗi: 

 

-​ Kiểm tra và xử lý 
B1.  Kiểm tra login vào email VNPT nếu được tiếp B2, nếu Không kiểm tra  
user/pass. 
B2. Vào mục Quản lý thành viên/Nhân viên kinh doanh trên trạng 
Shop-CTV nếu có thực hiện B3. nếu không B5.  
B3. Kiểm tra email của Nhân viên trên trạng Shop-CTV đã đúng với email 
trên HRM chưa, nếu đúng  chuyển B4, nếu chưa  thực hiện Bâm nút đồng bộ 
với HRM trên trạng Shop-CTV mục Quản lý thành viên/Nhân viên kinh 
doanh. 
B4.Đăng nhập vào App Digishop:  Dùng   mã HRM nhập vào ô Email, pass 
là pass của email 
B5. Kiểm tra khai báo trên One BSS xem nhân viên đã được khai làm Nhân 
viên kinh doanh địa bàn  hoặc nhân viên CTV XHH  chưa, chưa thì gán và 
đợi hôm sau hệ thống đồng bộ lại. 
B6. Nếu Nhân viên  tồn tại 2 Mã thì Tỉnh tự thực hiện xóa hoặc chuyển trạng 
thái trên HRM/One BSS, tạo It360 đề nghị xóa trên Shop-CTV. 
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3.3.8.​ Lỗi  do hết hạn hoặc bị hủy giữ số 

-​ Hình ảnh lỗi : Thông báo lỗi: Thuê bao chưa được chọn khởi tạo 

 

-​ Nguyên nhân: Do hết hạn giữ số hoặc bị hủy giữ số. 

-​ Cách kiểm tra: Vào CCBS Mục Chọn số/tra cứu thuê bao chọn số  check thuê bao 

đúng đã bị hủy giữ số hay chưa( Nếu tra không thấy kết quả là đã bị hủy giữ số) 

-​ Các khắc phục: đợi khoảng 30 phút để số về lại kho và chọn lại với đơn khác, nếu 

đơn cũ đã thanh toán thực hiện thủ tục hoàn tiền. 

3.3.9.​ Thuê bao vi phạm các TC 

-​ Hình ảnh lỗi 
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Do thông tin thuê bao hoặc giấy tờ vi phạm các tiêu chí sau: 

+​ TC02: Có số giấy tờ có cùng số CMT/CCCD nhưng khác tên thuê bao 

+​ TC03: Có số giấy tờ có cùng số CMT/CCCD nhưng khác ngày sinh 

+​ TC04: Có số giấy tờ có số CMT/CCCD sai định dạng (chứa ký tự đặc biệt, 

tiếng việt có dấu,..) 

+​ TC05: Có số giấy tờ có số CMT/CCCD khác 9 hoặc khác 12 ký tự 

+​ TC06: Có số giấy tờ có nhiều hơn 100 thuê bao 

+​ TC07: Có số giấy tờ có năm sinh trên số CCCD không khớp với năm sinh 

thuê bao 

+​ TC08: Có số giấy tờ có số CMND không khớp với nơi cấp thuê bao 

-​ Các khắc phục, thực hiện chuẩn hóa thông tin thuê bao rồi thực hiện lại. 

3.3.10.​Lỗi không khớp với cơ sở dữ liệu quốc gia về dân cư 

-​ Hình ảnh lỗi 
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-​ Nguyên nhân: Do dữ liệu khách hàng nhập không khớp với thông tin khai báo trên 

CSDL của Bộ Công an. 

-​ Các khắc phục, kiểm tra: báo khách hàng liên hệ cập nhật thông tin với CSDL với 

Công an, trong trường hợp gấp có thể thực hiện trên CCBS. 

3.3.11.​Lỗi quên mã giữ số 

 Vào chức năng Đơn hàng Sim kit trên Employee: Bấm vào nút chức năng bên cạnh Ô nhập 

để gửi lại MGS. 
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3.3.12.​Lỗi xử lý đơn hàng nút khởi tạo bị mờ 

-​ Hình ảnh lỗi 

 
-​ Nguyên nhân: Do SIM trắng không hợp lệ hoặc đã sử dụng hoặc do trạng thái 

thanh toán lỗi hoặc chưa thanh toán. 

-​ Cách xử lý: Đổi SIM trắng mới hoặc refresh lại trạng thái thánh toán, nếu vẫn lỗi 

gửi hỗ trợ. 

3.3.13.​Lỗi không phân đơn hàng tự đông hoặc về sai   

Kiểm tra các thiết lập cấu hình trên One BSS bao gồm các nội dung sau 
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1.​ Thiết lập loại nhân viên ( loại trong mô hình), gán đơn vị cho nhân viên(để xác định nhân viên 
được xử lý đơn hàng của đơn vị nào) 

Menu: 

  
68​ Nhân viên xử lý đơn hàng 
69​ Admin SC 
70​ Admin XLĐH đơn vị 
71​ SC tỉnh 
72​ Admin_xử lý đơn hàng tỉnh 
 

2.​ Cấu hình loại đơn vị  

 
- Gán loại Đơn vị: Đơn vị xử lý đơn hàng  
- Gán loại đơn vị: SC tỉnh 

3.​ Cấu hình phân giao: để xác định nguyên tắc giao đơn hàng 
Hệ thống  phân đơn về cho nhân viên xử lý đơn hàng 
-> KHông tìm thấy nhân viên xử lý đơn hàng : sẽ giao đơn hàng này về nhần viên 

admin xử lý đơn hàng đơn vị (Admin XLĐH đơn vị) 
-> Không tìm thấy nhân viên Admin XLĐH đơn vị => Chuyển đơn hàng về admin xử 

lý đơn hàng tỉnh 
​

 
4.​ Cập nhật danh sách đơn vị - Địa danh 

Menu: Đơn vị - Địa danh(T2) 

 
Chọn Loại đơn vị: Phòng BHKV 
- Thực hiện gán địa danh cho đơn vị đó 
 

  
5.​ Cấu hình nhân viên quản lý ô địa bàn: Menu Gán nhân viên khu vực 

Mục đích: Để thực hiện gán nhân viên quản lý khu vực nào => các định đơn hàng có địa 
chỉ thuộc khu vực nhân viên đc gán sẽ giao về nhân viên đó. 
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---------------------------- 

           Ví dụ Check lỗi đơn hàng không về nhân viên XLĐH 
 

1.​ Ai là admin XLĐH đơn vị PBH   

 

2.Ai là nhân viên XLĐH PBH  
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3.PBH đã gán loại đơn vị là đơn vị xư lý đơn hàng chưa 

 

4.​ Đã gán  địa bàn cho PHòng bán hàng chưa 
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5.​ Gán nhân viên Ô địa bàn chưa 

 

----- 
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