TAP POAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

BUU CHINH VIEN THONG Poc 1ap - Tw do - Hanh phiic
VIET NAM
$6:1263/QD-VNPT-CLG Ha Néi, ngay /2 thang 7/ ndam 2020
QUYET PINH

Ban hanh B Quy trinh Phéi hop cic don vi hd tro va xir Iy cac yéu ciu ciia khach
hang ve dich vu vién thong

TONG GIAM POC TAP POAN

Cén cir Quyét dinh s6 955/QD-TTg ngdy 24/6/2010 cua Thu tuéng Chinh phu vé
viéc Chuyén Cong ty me - Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam - thanh cong ty
trach nhi€ém hiru han mét thanh vién do Nha nuwdc lam chu sé hitu;

~ Cén cir nghi dinh s6 25/2016/ND-CP ngay 06/04/2016 cta Chinh phi vé Dicu 1¢
t6 chirc va hoat dong ctia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam;

Cén ¢t Quyet dinh s6 221/QD-VNPT-HDTV-KHDT-IT&VAS-CNM-NL-PTTT
ngay 15/11/2018 cua Hoi dong thanh vién vé viéc ban hanh Quy cheé di€u phoi hoat
dong san xuat kinh doanh ctia Tép doan Buu chinh Vién Thong Viét Nam;

Theo dé nghi ctia Truong Ban Chat Lugng,

QUYET PINH:

Piéu 1: Ban hanh kém theo Quyét dinh nay “Bd Quy trinh phdi hop céc don vi hd
trg va xu ly cac yéu cau cta khach hang vé dich vu vién thong”.

Picu 2: Quyet dinh nay c6 hiéu lyc ké tir ngay ky. Bo Quy trinh nay thay thé cac
quy trinh cung cap dich vu, quy trinh xur ly bao hong, quy trinh giai quyét khiéu nai d6i
v6i cac dich vu vién thong tai cac Quyet dinh 929/QD-VNPT-CLG cua Tap doan ngay
13/08/2018 va Quyét dinh 1117/QD-VNPT-CLG ciia Tap doan ngay 21/09/2018.

Piéu 3: Cac don vi thudc pham vi ap dung quy trinh cha dong phdi hop xay dung
quy trinh ndi bo phu hop vai yéu cau quan ly cia cac don vi.

Piéu 4: Giao VNPT-IT trién khai cong cu CNTT phtl hop dé trién khai quy trinh.

Piéu 5: Cac Ong/Ba Chanh Van phong, Truong cac Ban chirc nang Tép doan,
Chu tich va Tong giam doc Tong cong ty Dich vy Vién thong, Tong giam ddc Tong cong
ty Ha tang mang, Chu tich va Tong giam dbc Tong Cong ty Truyén thong, Tong giam

dbc Cong ty Cong ngh¢ thong tin, Giam dbc cac VNPT tinh/thanh phé chiu trach nhiém
thi hanh quyét dinh nay.
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- Chu tich HDTV (dé b/c); THO TON(Eyb(j%:} MNRQI—E;\IH VIEN
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- Tong giam doc Tap doan (dé b/c); Thos gian ky* 12/11/2020 16:29:40
- Cac Pho TGD Tap doan;

- Luu: VP, VT,nghoa (4)
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, _ QUY TRINH ‘
Phoi hop cac don vi ho tro va xur ly cac yéu cau cua khach hang
vé dich vu vién thong

Lan ban
hanh:01

TAP POAN BUU CHINH VIEN THONG VIET NAM

BQ QUY TRINH PHOI HQP CAC PON VI HO TRQ VA XU LY CAC
YEU CAU CUA KHACH HANG VE DICH VU VIEN THONG




. - QUY TRINH N Lan ban
Phoi hop céc don vi ho tro va xu ly cac yéu cau cta khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong

VNPT

THONG TIN TAI LIEU

BO QUY TRINH PHOI HQP CAC PON VI HO TRQ' VA XU LY CAC YEU CAU CUA
KHACH HANG VE DICH VU VIEN THONG

(Ban hanh kém theo Céng vin sé 1263 /0D-VNPT-CLG ngay 12/112020)

Ngay hiéu lwe:  Ngay ky ban hanh Quy trinh.
Léan ban hanh: 01
Pon vi ban hanh: Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam.

Ho va Tén Chirc danh Pon vi

Soan thao | Ngbé Quang Hoa Chuyen vien Ban Chat Tap doan VNPT
: luong

Kiém tra | Nguyén ChauSon | {0 [rong Ban Chat | b doan VNPT
uong

- N .| Phé Truéng Ban Kiém | . . .
Tham dinh | Nguyen Thi Thu Ha tra Phap ché Thanh Tra Tap doan VNPT
Phé duyét | T6 Diing Théi Ph6 Tong Giam doc Tap doan VNPT




QUY TRINH LAn ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd tro va xtr ly cac yéu cu caa khach hang | hanh-o1
vé dich vu vién thdng
BANG THEO DOI THAY POI TAI LIEU
Ngay sira doi Noi dung thay doi Ngay hiéu luc Phé duyét




, ~ QuYy TRINH ‘
Phoi hop céac don vi ho trg va xtr ly cac yéu cau cua khach hang
vé dich vu vién thong

Lan ban

VNPT hanh:01

I.  Pham vi diéu chinh
Quy trinh nay diéu chinh céng tac phéi hop giita cac don vi trong qué trinh hd
tro va xir Iy cac yéu cau cua khéach hang vé dich vu vién théng theo mé hinh tap
trung cua Tap doan Buu chinh Vién thdng Viét Nam.
Il.  Poi twong ap dung
Dbi twong &p dung cua Bo Quy trinh ndy bao gém: Céc Ban chirc ning cua
Tap doan, cac don vi tham gia vao qua trinh phdi hop xir Iy cac yéu cau hd tro khach
hang cua VNPT (Téng cdng ty Ha ting mang, Tong cdng ty Dich vu Vién thdng,
Tong Cong ty truyén thong, Coéng ty Cong nghé thong tin VNPT, VNPT tinh/thanh
phd).
1. Cac dinh nghia, khai niém

3.1 CAc tir viét tat

VNPT-Net : Téng cong ty Ha ting Mang
VNPT-Vinaphone : Toéng cong ty Dich vu Vién théng
VNPT-Media : Tong Cong ty Truyén thong VNPT
VNPT TTP : VNPT Tinh/Thanh phé
VNPT-IT : Cong ty Cong nghé¢ Thong tin VNPT
Ban KTM : Ban Khai thac mang, VNPT-Net
Ban KHCN : Ban Khéch hang c& nhan, VNPT-VinaPhone
Ban KHTCDN : Ban Khéch hang T6 chac doanh nghiép, VNPT-VinaPhone
TTKD : Trung tdm Kinh doanh tinh/thanh phd, VNPT-VinaPhone
TT HTKH : Trung tdm Hb tro khach hang, VNPT-Vinaphone
VNPT-1: Congty Vién thong Quédc té, VNPT-Vinaphone
Trung tam PHTT : Trung tim Diéu hanh thong tin, VNPT tinh/thanh ph
TTVT : Trung tdm Vién thong, VNPT tinh/thanh ph
Trung tAm PH IT : Trung tim diéu hanh IT, VNPT-IT
IPCC : Tong dai hd tro khach hang
Trung tdm ERP : Trung tam giai phap quan tri doanh nghiép
BPXL: BO phén xtr ly
BPCN : B0 phan chirc nang
SLA : Cam két cap d6 dich vu v&i khach hang
VPN : Dijch vu mang riéng ao
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VNPT

QUY TRINH

Lan ban

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang | hanh:01

vé dich vu vién thdng

3.2 Khai niém:

Ngay trong quy trinh 1a ngay 1am viéc. Ngay l1am viéc: |4 tit ca cac ngay trong
tuan trir thi 7, chi nhat va cac ngay nghi I8, nghi tét theo quy dinh phap luat

3.3 Quyén, trach nhiém ciia cac don vi trong phoi hop xir Iy cic yéu cau hd
tro khach hang cia VNPT

Quyén, trach nhiém cac Ban chtic nang cua Tap doan (céng ty me), cac Tong

Cong ty VNPT-Vinaphone, VNPT-Net, VNPT-Media, Cong ty VNPT-IT trong qua
trinh phdi hop xir Iy cac yéu cau hd tro cia khach hang cua Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét nam duoc quy dinh nhu sau:
1. Tong Cong ty dich Vu‘vién thong VNPT VinaPhone co trach nhiém t6 churc
TT HTKH la don vi (jéu moi thudc Tong cong ty thuc hién cac nhiém vu ho
trg khach hang, cu thé nhu sau:

a. TT HTKH lam dau mdi tiép nhan cac yéu cau trién khai dich vu tir cac

don vi ban hang va giri yéu cau trién khai dich vu cho cac don vi lién
quan trong Tép doan (VNPT TTP, VNPT Net, VNPT Media, VNPT-
IT) va diéu phoi xtr ly dam bao dung yéu cau ctua khach hang.

. TT HTKH 1a don vi chu tri 1am dau mdi diéu hanh, giam sat, dén dc

céc don vi tham gia trién khai dich vy, xr Iy sy ¢6 dam béo SLA dich
vu cho khach hang theo ding diéu khoan hop dong va quy dinh chung
vé chat luong dich vu do Tap doan ban hanh.

. TT HTKH Ia don vi ddu mbi giam sat va cong bd, bao céo sd liéu chat

lwong dich vu do cac don vi thuoc Tap doan VNPT cung cap khéch
hang. TT HTKH 1a don vi chu tri tp hop, glri yéu cau nang cao cht
luong dich vu t6i cac don vi thudc Tap doan. TT HTKH ¢6 quyén bao
c4o tryc tiép Tap doan (Ban Chat luong, Ban Cong nghé mang), lanh
dao cac Tong Cong ty (VNPT Net, VNPT IT, VNPT Media) va VNPT
TTP dé don doc cac don vi tham gia xtr Iy nhanh cac truong hop su cd
nghiém trong gy anh hudng trén dién rong tranh khung hoang truyén
thong.

. Céc don vi ban hang thuoc VNPT-Vinaphone c6 trach nhiém cung cép

day du thong tin vé yéu cau caa khach hang cho TT HTKH, cap nhat
thong tin khach hang dé thuc hién diéu phdi cac don vi thuc hién.

2. VNPT-IT c6 trach nhiém dam bdo hoat dong cac hé théng CNTT yé cac tinh
nang theo nhu cau hoat dong phuc vu ho tro khach hang, xtr Iy su ¢ trén phan
doan thudc pham vi VNPT-IT quan ly theo quy trinh ban hanh.
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. _ QUY TRINH . Lan ban
VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong
3. VNPT-Media c6 trach nhiém phat trién cac tinh ning hé théng IPCC

Multimedia theo nhu cau hoat dong phuc vu hd tro khach hang, t6 chirc tlep
nhén va xir Iy cac yéu cau hd trg khach hang sir dung cac dich vu, xir 1y su ¢b
cac dich vu trén phan doan thudc pham vi quan 1y ctia don vi theo quy trinh
ban hanh.

VNPT-NET, VNPT-IT, VNPT-Media, VNPT TTP t6 chirc xt Iy cac yéu cau
hd trg dich vu, xtr 1y su ¢d cua Khach hang trén phan doan thudc pham vi
quan ly cua don vi dam bao thoi han xtr 1y theo quy dinh. VNPT-NET, VNPT-
IT, VNPT-Media, VNPT TTP c6 trach nhiém théng bao cho TT HTKH vé ké
hoach bao dudng va stra chita, téi wvu mang ludi, nang cip hé thdng thiét
bi...thudc phan doan quan ly; cap nhap vao CSDL trén hé théng DPHSXKD
phuc vu giai dap, CSKH.

Ban Chat lugng theo ddi hd tro cac don vi, giai quyét cac vudng mic trong
qua trinh thuc hién quy trinh ndy; kiém tra, giam sat viéc tuan thu thuc hién
quy trinh cta cac don vi.

Phuong thirc trao d6i thong tin

Viéc trao ddi théng tin phai nhanh chéng, hiéu qua va cé luu thoi gian dé quan

ly théng tin tac nghiép qua phuong thirc sau: Qua cong cu CNTT (chuong trinh
PHSXKD, CCOS,CCBS...) do VNPT-IT xay dung dé dap ung viéc trién khai ap
dung quy trinh trong hoat dong ciia VNPT. Cac phuong thtc khac hd trg bao gom:
bién thoai, SMS, Web, IVR

Noi dung quy trinh

Bo quy trinh nham chi tiét hoa nghiép vu va cac budc xir Iy cac yéu cau hd

tro khach hang, danh muc céc quy trinh trong bang dudi day:

Bang 1. Cac quy trinh phdi hop cac don vi trong viéc hd tro khai thac va thay doi
bo sung tinh ning méi bao gom:

TT Tén quy trinh Ma quy trinh | Trang
I. QUY TRINH CUNG CAP DICH VU
Quy trinh cung cip dich vu nhém 1: FiberVNN,
1. MyTV, dién thoai co dinh PSTN, IMS, SIP Trunking, QT-1 9

B-Fone, Truyén sé liéu noi tinh.




VNPT

QUY TRINH

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

TT

Tén quy trinh

Ma quy trinh

Trang

Quy trinh cung cap dich vu — Dich vu nhém 2

- Djch vy truyén sé liéu lién tinh (bao gom khéng
gioi han VPN/VNN, MegaWAN, MetroNet,
Kénh thué riéng, Managed Service it nhat hai
dau cudi nam trén hai tinh/Tp khac nhau)

- Kénh thué riéng, VPN, IP transit cho khach
hang tai Viét Nam di quéc té

- Internet truc tiép, Peering trong nudc o tra phi

- Truyén hinh hai nghi

- Truyén hinh tryc tiép truyén théng

- 1900/1800

QT-2

13

Quy trinh cung cap dich vu nhém 3
- Dich vu di d@ong tra sau, tra truéc, Ezcom
- MEG
- SMS Marketing /Brand name
- VPN GPRS/3G/4G
- Roaming Out bound
- VinaPhone-S/VNPT VSS

QT-3

18

Quy trinh cung cap dich vu nhém 4

- VSAT-IP

- VSAT-PAMA

- Phét song truyén hinh qua vé tinh
- Bing tan vé tinh

QT-4

21

Quy trinh cung cap dich vy nhém 5

- Dich vu khéac ngoai lanh thé Viét Nam nhu
kénh qua giang, IP transit.

- Kénh thué riéng, VPN qudc té cho khach
hang/ddi tac quoc té

QT-5

24

II. QUI TRINH TIEP NHAN XU LY BAO HONG

Quy trinh tiép nhan xir ly bao hong nhom 1A:

Fiber VNN, MegaVNN, dién thoai c6 dinh PSTN,
Gphone, IMS, SIP Trunking, B-Fone, Truyén s liéu
noi tinh

QT-6

28

Quy trinh tiép nhan xu ly béo hong dich vu nhém
1B: dich vu MyTV

QT-7

34

Quy trinh tiép nhan xir Iy bao hong — Dich vy nhom 2

QT-8

43

Quy trinh tiép nhan xt ly bdo hong — Dich vu nhom 3

QT-9

49




. _ QUY TRINH . Lan ban
VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong
TT Tén quy trinh Ma quy trinh | Trang
10. | Quy trinh tiép nhan xtr Iy bao hong — Dich vu nhém 4 QT-10 53
11. | Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhém 5 QT-11 57

I11. QUY TRINH XU LY KHIEU NAI VA PHAN ANH CUA KHACH HANG

12. | Quy trinh xtr Iy khiéu nai khach hang chi tiét QT-12 62

13. | Phu luc A: Quy dinh y&u cau thoi gian tai tirng buéc trong quy trinh 72

Cac quy trinh chi tiét tai Phy luc vai ma quy trinh gan cho trong bang trén.

T6 chirc thue hién

Truéng cac Ban chuc nang cua Tap doan, Tong giam doc VNPT-Vinaphone,
Tong giam déc VNPT-IT, Tong giam doc VNPT-Net, Tong giam déc VNPT-Media
va Giam doc cac VNPT tinh/thanh phé cé trach nhiém phé bién, trién khai thuc hién
cac ndi dung cua Bo Quy trinh nay tai don vi.

Trong qué trinh thuc hién Bd quy trinh nay, néu c6 vuéng mic, cac don vi phan
anh kip thoi vé Tap doan (Ban Chat Lugng) dé to chirc diéu chinh phi hop.

Cac noi dung nay thay thé cho cac noi dung quy trinh phéi hop cung cép dich
vu, xir ly bao hong, giai quyét khiéu nai tai cac quyét dinh:

QP 1117/QD-VNPT-CLG V/v Ban hanh Bo quy trinh phéi hop cac don vi
trong cung cap dich vu cho khéach hang té chirc doanh nghiép.

QP 929/QP-VNPT-CLG V/v Ban hanh Bg quy trinh phdi hop cac don vi trong
cung cap dich vu cho khach hang ca nhan.

Déi véi viéc tiép xtc khach hang va cung cép dich vu cac don vi thudc VNPT-
Vinaphone thyc hién theo nguyén tic:

Trung tdm HJ trg khach hang chu tri hd trg khach hang va tiép nhan yéu cau
qua céc kénh gian tiép nhu dién thoai, cac kénh online.

Céc don vi kinh doanh gém: TTKD, Ban KHTCDN, Ban KHCN, VNPT-I tiép
xuc khéach hang va tiép nhan yéu cau qua cac kénh truc tiép trong hé théng kinh
doanh do don vi quan ly.

Véi cac ndi dung quy trinh khac thuoc 02 bo quy trinh trén nhung khong trong
pham vi diéu chinh tai quy trinh nay, cac don vi tiép tuc ap dung va tuan tha theo
QD 1117/QD-VNPT-CLG va QB 929/QD-VNPT-CLG, bao gdm: quy trinh trudc
ban hang va quy trinh tam ngung cham dut dich vu.
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VNPT

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

QUY TRINH

vé dich vu vién thdng

Lan ban
hanh:01

I. QUY TRINH CUNG CAP DICH VU

Quy trinh cung cip dich vu nhém 1: FiberVNN, MyTV, dién thoai ¢ dinh PSTN,
IMS, SIP Trunking, B-Fone, Truyén s0 liéu ndi tinh. (QT-1)

Quy trinh cung c4p dich vunhém 1
Quy trinh chi tiét
- KH yéu cdu lip dat dich vu
g
O O
g
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VNPT

QUY TRINH

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

vé dich vu vién thdng

Lan ban
hanh:01

Dién giai lwu d6 quy trinh cung cap dich vu nhém 1 (ma quy trinh QT-1).

Chi tiét cong viéc

Pon vi thuc
hién

Bo phan thuc
hi¢n

11

Tiep nhan yéu cau cua khach hang cung
cap mé[ dich vu hoac yéu cau bo
sung/dieu chinh thém dich vu.

1.1a/ TTKD tiép nhan tryc tiép tir khach
hang qua hé théng kinh doanh trén dia
ban. Cong ty VNPT-I, Ban KHTCDN tiép
nhan truc tiép tir dbi tac/khach hang qua
cac dau méi kinh doanh (AM — Account
Manager)

1.1b/ Trung tdm HJ trg khach hang: tiép
nhan gién tiép qua dién thoai, cac kénh
online. Cap nhat chi tiét don hang va noi
dung thyc hién lién quan dén yéu ciu cung
cap dich vy, dén hop dong (gidy to phap
Iy, hop dong, cac loai phi ...) trén phiéu
cong tac. Thdng tin téi thiéu (dich vy, s6
dién thoai lién h¢). Hen khach hang thoi
gian lap dat cung cap dich vy pha hop.

Xéc dinh nang lyc mang c6 dap ung

Néu d3 xac dinh duge trén chuong trinh
BHSXKD hodc tir don vi k¥ thuat c6 dap
ung chuyén budc 1.2

Néu |§h6ng xac dinh nang lyc mang
chuyén budc 2.1

VNPT
Vinaphone

Trung tam KD
Cong ty VNPT-I

Trung tam Ho tro
khach hang

Ban KHTCDN

1.2

TTKD,Ban KHTCDN, Céng ty VNPT-I
ky hop dong dbi véi treong hop tiep xuic
khach hang truc tiép (tai qUay giao dich,
tlep thi truc tiép,...). Tao phiéu yéu cau
lap dat DV.

Véi truong hop Trung tdm Hb tro khach
hang tiép xtc khach hang gian tiép (ban
hang online, tiép thi qua dién thoai...).
Tao phiéu yéu cau lap dat DV:

e TTKD TTP: hoan thi¢én, ky hop
dong, thu tien cac khoan cudc/phi
khac (néu co) véi khach hang

VNPT
Vinaphone

Trung tam KD
Cong ty VNPT-I
Ban KHTCDN
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QUY TRINH

VNPT ‘. ) Cx STV ) . Lan ban
Phoi hop céc don vi ho tro va xu ly cac yéu cau cta khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong
Chi tiét cong viéc D“’“hfé!rfh‘-"c B pﬂ?é?]th‘-"c
e Chuyén d& nghi cho TTVT Tinh,
Thanh h tro thuc hién tha tuc Bién
ban nghiém thu, cac giay to phap ly
lién quan khac (néu co) sau khi thi
cong tai buac 2.3.
e Cac hop dong duoc ky do TTKD
quan ly
Giam st cung cap dich vu. Phoi hop, don
doc cac don vi thyc hién cung cap dich vu.
H3 trg, xir Iy thu tuc cung cap DV
Thong tin dé trao doi gitra cac bén lién
quan téi qua trinh cung cap dich vu cho
KH bao gom
- Tén, nhdom khach hang,
- Mé dich vy, dia diém lap dat, thong s6 k§ | NPT Trung tam H3 tro
1.3 | thuat dich vu. Vinaphone khach hang
- Phén loai khéach hang
- Dau méi kinh doanh, dau méi khéach
hang (tén, sdt, Email...).
Céanh bao tu dong t;én hé théng vé cho
Trung tdm HTKH doi véi cac truong hop
da qua quy dinh SLA nhung chua dugc xtr
ly. Trung tdm HTKH don doc dau moi cua
VT TTP diéu hanh don vi thuc hién.
Trung tdm KD
Hoan thién tha tuc, hd so, cap nhat s6 lisu | VNPT
14 chuyén cham soc KH Vinaphone Ban KHTCDN
Cong ty VNPT-I
o ipaiis , VNPT Trung tam Ho tro
1.5 | banh gia hai long cua KH Vinaphone khécl% hang C
Cung cap thong tin cap, thiét bi (ngay khi
nhan duoc yéu cau,)
2.1 VNPT Trung tam VT

Néu mang c6 kha ning dap (ng chuyén
budc 1.2

tinh/thanh phé

11




VNPT

QUY TRINH

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

vé dich vu vién thdng

Lan ban
hanh:01

Chi tiét cong viéc

Pon vi thuc
hién

B¢ phan thuc
hién

Néu mang khong cd kha nang dap ung
chuyén buéc 2.2

2.2

Giai trinh céc truong hop khong dap tng,
cap nhat ly do tra vé do khong dap tng.

Tim bién phap khic phuc: néu can b sung
cap, ha tang dé cung cap dich vu, xac dinh
thoi gian ¢ thé hoan thanh, cung cap cho
don vi kinh doanh dé hen khéach hang thoi
diém c6 thé cung cap dich vu.

VNPT ,
tinh/thanh phé

Trung tdm VT

2.3

Thi cong : lap duong truyen, thict b, cai
dat DV, do kiém, nghiém thu ban giao
DV.

Tiép nhan va thyc hién dé nghi ho tro cia
TTKD vé cac n@i’dung tai budce 1.2 doi
Vi truong hop tiép xuc khach hang gian
tiép.

VNPT ,
tinh/thanh pho

Trung tdm VT

2.4

Hoan thién va chuyén nop Bo ho so khach
hang (phiéu yéu cau, Hop dong, Bién ban
nghiém thu, cac phu luc khéc, gidy to phap
ly, Céc khoan cuéc/phi dich vu thu ho va
chung tir...cho TTKD

VNPT ,
tinh/thanh pho

Trung tam VT

3.1

Cau hinh DV: TRUNG TAM PHTT thuc
thién cau hinh dich vu.

TRUNG TAM DHTT diéu hanh xu ly khi
co tré ngai ve ky thuat trong qua trinh
cung cap DV

VNPT ’
tinh/thanh pho
chu tri

Trung tam
DHTT

4.1

Thuce hién cau hinh dich vu, thiét 1ap kénh
véi cac dich vu can VNPT Net tham gia
nhu SIP Trunking, IMS, B-Fone.

VNPT Net

Ban KTM

12




. - QUY TRINH N Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd tro va xtr ly cac yéu cu caa khach hang | hanh-o1
ve dich vu vien thong

Quy trinh cung cap dich vu — Dich vu nhém 2 (ma quy trinh QT-2)

- Dich vu truyén sé liéu lién tinh (bao gom khong gisi han VPN, MegaWAN,
MetroNet, Kénh thué riéng, Managed Service it nhat hai dau cubi nam trén
hai tinh/Tp khac nhau)

- Kénh thué riéng, VPN, IP transit cho khach hang tai Viét Nam di qubc té

- Internet tryuc tiép, Peering trong nudce co tra phi

- Truyén hinh hoi nghi

- Truyén hinh truc tiép truyén thong

- 1900/1800

13




VNPT ‘. X QUY TR!NI,_' 3 i . Lan ban
Phoi hop cac don vi ho tro va xir ly cac yéu cau cua khach hang | hanh:01
ve dich vu vien thong
Quy trinh cung cip dich vu nhém 2
Quy trinh chi tiét
[=)] N 2 .
8 KH yéu cau cung cap dich vu
<
=
[S)
\©
<
X
Tiép nhan tryc tiép
'g 1.1.Ky Hop dong
@ L 0 y R i n . A
é § > chuyén thong tin 1.3.H0§n thl@fl tl’luA‘L'I:lCA’ hgﬁso’,
S £0= hop ddng cho TT hop dong, cip nhat so liéu,
§ = 'E e HTKH tép trung quan ly h'op drong
z Exg didu hanh cung cap chuyén cham s6c KH
e a & dich vu 7'
< cm
~
'_
Ti€p nhan online
(O] -
c -
) b v
s £ 1.2. Tiép nhan thong tin ;
© 8 hop déng, yéu ciu. Gidm 1.5 Bieu hanh cung 1.4.Dénh gid hai
c o 2 % cap phan doan quoc long ciia KH
= gEZ sat, don doc cung cap Kok, g
s> dich té (néu co) o
— o ich vu Két thuc
5 g
= &
v \ 4 \ 4
= s B 2.2.Hoan thanh thi cong.
S 2.1 Chl} tri d,1eu '}}anhk cung cap DV Chuyén hd so nghiém thu
5 E ) Thong bao tien do thuc'hle,q +
=z = ( Phoi hop VNPT tinh/thanh pho trién khai
£ = céu hinh. < N
zZ <
> § Y
= A
<
[=-] +
e
=
o - P
| E 3.1: Cau hinh, m¢ kénh
= a - Chi tri dieu hanh xt 1y khi c6 tré ngai
% g trong qua trinh cung cap DV phéan doan ~
= 8 ngi hat.
e g Théng béo tién d6 thuc hién
g ; A
o on
= & co
s
% -] ) 4.1.Thicong: 4.2.Hoan thanh
= B lp duong truyén, thiét bi, cii dat DV, Trérneai? thi cong.
g E nghi¢m thu ban giao DV. gai’ Chuyén nép hd
= ‘3 Thong bao tién d¢ thuc hién so nghiém thu
£
z :
=
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VNPT

, ~ QuYy TRINH ‘
Phoi hop céac don vi ho trg va xtr ly cac yéu cau cua khach hang
vé dich vu vién thong

Lan ban
hanh:01

Dién giai lwu d6 quy trinh cung cap dich vu nhém 2

Buwérc . A
thuc Chi tiét cong vigc somviligs - B g
. hién hién
hién
Tiép nhan yéu cau cua khach hang
cung cap méi dich vu hoic yéu cau o
bé sung/diéu chinh thém dich vu. Trung tam kinh
) . i _ doanh T/Tp
Ky hop dong, chuyén thong tin hop VNPT
1.1 | dong cho TT H& tro Khach hang Vinaphone Ban KHDN
dieu hanh cung cap dich vu. Hen Cong ty VNPT-I
khéch hang thoi gian pha hop dé
thuc hién cung cap dich vu.
Tao phiéu yéu cau cung cap dich vu
Tiép nhan yéu cau cua khach hang
tir Trung tdm kinh doanh T/Tp, Ban
KHDN va Céng ty VNPT-I chuyén
toi.
Tiép nhan yéu cau tir Khach hang
' ' Vinaphone khach hang
Diéu hanh phiéu cung cap dich vu
v6i VNPT-I cho phan doan qudc té
(ngoai ha tang VNPT NET quan ly)
Giam sét cung cap dich vu Voi
VNPT Net, VNPT TTP.
Trung tdm Kinh
o . A Nt doanh T/Tp
13 H’oan thién tpu tuc, ho so, cap nhat Vinaphone Ban KHDN
' so liéu chuyén cham soc KH
Cong ty VNPT-I
e VNPT Trung tam Hb tro
banh hai 1 a KH . , X i
14 ant gla hat fong eu Vinaphone khéch hang
Piéu hanh, giam sat cung cap phan | VNPT A
15 doan qudc té (néu co): Vinaphone Cong ty VNPT
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QUY TRINH

VNPT e . - RS , . Lan ban
Phoi hop cac don vi ho tro va xir ly cac yéu cau caa khach hang | hanh:01
ve dich vu vien thong
Buérc . s
A o Pon vi thuc Bo phan thuc
thuc Chi tiet cong viéc hien hien
hién : :

-Tiép nhan yéu cau tir Trung tam
H& tro khach hang véi cac yéu cau
thiét lap phan doan quéc té

- biéu hanh, giam sét cung cap
phan doan quéc té véi cac doi tac,
xt ly khi co tré ngai trong qua trinh
cung cap

- Phéi hop VNPT NET do test dich
vu toan trinh néu c6 phan doan
quéc té

Chu tri diéu hanh cung cap DV, xu
ly khi cé tré ngai ky thuat trong qua
trinh cung cap DV tai VNPT Net va
phan mang di tac cua VNPT Net,

VNPT Net (chu
tri)

Ban Khai thac
mang

Trung tam Ho tro

21 VNPT TTP. VNPT khéch hang
' . . . Vinaphone (phéi
Phéi hop VNPT tinh/thanh phé hop)p (pho
trién khai cau hinh. '
-Théng béo tién do thuc hién cho
Trung tdm Hd tro khach hang .
Do kiém nghiém thu toan trinh dich Ban Khai thac
9o | VuVéi khach hang/déi tac. VNPT Net mang
Chuyén nop ho so nghiém thu.
Cau hinh, mg kénh
- Chu tri diéu hanh xt ly khi c6 tro
3.1 | ngai trong qué trinh cung cip DV | VNPT T/Tp Trung tam DPHTT
véi phan doan noi hat
Théng béo tién do thwc hién
A z \ A AL Trung tam VT
Thi cong, lap duorr]g trEJyen, tr_llet bi, VNPT T/Tp chi
41 | cai dat DV, Do kiém cac chitieu | 5 Ban Khai thac

chdt liwong truréc khi nghiém thu

mang
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QUY TRINH

Lan ban

VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong
Buérc . s
thyc Chi tiét cong viéc DoIHINGE | o i
e hi¢n hi¢n
hién
néu cd yéu cau cua khach hang, VNPT Net phoi
nghiém thu ban giao DV. hop
Thuc hién theo ding thoi gian don
Vi kinh doanh da hen khach hang.
Théng bao céc bén lién quan vé tién
do thuc hién
Chuyén nop ho so nghiém thu. Pon
49 vi scan bién ban nghiém thu va cap VNPT T/Tp Trung tam VT

nhat Ién chuong trinh CNTT tuong
g véi phiéu cung cap dich vy
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VNPT

QUY TRINH

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Quy trinh cung cap dich vu nhém 3 ( ma quy trinh QT-3)

Dich vu di dong tra sau, tra truéc, Ezcom
MEG

SMS Marketing /Brand name

VPN GPRS/3G/4G

Roaming Out bound
VinaPhone-S/VNPT VSS

Quy trinh cung cip dich vu nhém 3

Quy trinh chi tiét

2 KH yéu ciu dich
2 vu
g O
&
e
Y
= 'Yéu clu tryce tiép
R=
2 e 1.5.Hoan thién tha
- 5 =g ) I 1.4 Khai béo khoi tuc, hd so hop déng
= X A ‘an cau hi - A 0 N A A
S35 g 8 1.1 .Tilep Phan dich vy trén hé Khonas 29 fi}chﬂvu,}huf bao cap nhat sé liéu
@ = O yéu cau b moi trén hé thong, 2 - .
> c o thong giao SIM cho KH chuyén chiam soc
> 8 T KH
Yéu ciu gian tiép
b 1.2.Tiép nhan yé
c o0 2.Tiép nhan yéu
e Q= cu. Piéu hanh cun y
g_ I s i & Co 1.3 Tiép nhan két
= cap dich vu -3 216p nhdn ke
® S L Cap CIeh Vi ui cAu hinh trén hé s
= < G HO tro, xtr Iy thu tuc e 3 N 1.6 Khao sat hai
S = 3 , thong, kiém tra va 15 khach ha
g’ < thong béo cho don vi ong kKhach hang .
E =2 M kinh doanh Két thic
= - g A 4 4
>
Can cau hinh trén hé théng
VNPT-Net quan ly
3}
kol g A1 .
2 g 2.1.Cau hinh dich
— = g vu trén hé thong
% X £ theo yéu cau cua
S b= don vi kinh doanh
m
o
[ad Can cau hinh trén hé théng -
= L VNPT-IT quan Iy 3.1.Cau hinh dich
- (% vu trén hé thong
o ‘© A A
> o theo yéu cau cua
> = don vi kinh doanh
S
|_
> Can c4u hinh trén hé théng
© a) VNPT-Media quan ly - :
8 - 4.1.Cau hinh Shch
S V) L vu trén h¢ thong
E‘ 2 B theo yéu cau ciia
S g don vi kinh doanh
<
= O
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VNPT

, ~ QuYy TRINH ‘
Phoi hop céc don vi ho tro va xu ly cac yéu cau cta khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong

Lan ban

Dién giai lwu d6 quy trinh cung cip dich va nhém 3

Chi tiét cong viéc

Pon vi thuc hién

Bo phan thuc
hién

1.1

Tiép nhan yéu cau cua khach hang
cung cap méi dich vu hodc yéu cau
bd sung/diéu chinh thém dich vu.

TTKD, Ban KHTCDN, Ban
KHCN tiép nhan tryc tiép.

Trung tam Hb tro khach hang : tiép
nhan gian tiép qua dién thoai, cac
kénh online. Thuc hién cung cap
dich vu va chuyén TTKD dé quan
1y tai budc 1.3.

Néu can hd tro cau hinh trén hé
théng dé cung cap dich vu chuyén
budc 1.2. Khi chuyén can gii
théng tin cu thé ndi dung can cau
hinh, hd so cung cap dich vu da
duogc 1anh dao don vi phé duyét.

Néu khdng can hd tro cau hinh trén
hé thdng dé cung cap dich vu
chuyén buégc 1.3.

VNPT Vinaphone

Cac don vi kinh
doanh

1.2

Piéu hanh cung cap dich vu. Phoi
hop, don ddc cac don vi thuc hién
cung cap dich vy khi ¢6 hé so,
phiéu yéu cau cung cap dich vu da
duoc lanh dao don vi kinh doanh
phé duyét

H& tro, xu ly tha tuc cung cap DV
Néu can cau hinh dich vu trén hé

thdng do VNPT Net quan ly
chuyén buéc 2.1

Néu can ciu hinh dich vu trén hé
théng do VNPT IT quan ly(vd:
dich vu MEG chuyén budc 3.1

VNPT Vinaphone

Trung tam H9 tro
khach hang
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. - QUY TRINH N Lan ban

VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong

Chi tiét cong vige Pon vi thuc hign | =0 pﬂgs]th‘-"c

Néu can cau hinh dich vu trén hé
théng do VNPT Media quan Iy (vd;
dich vu SMS Brand name) chuyén
budc 4.1

1.3

Tiép nhan két qua cau hinh trén hé
théng, kiém tra va thong bao cho
don vi kinh doanh dé thyc hién
cung cap dich vu cho KH

VNPT Vinaphone

Trung tam Hb tro
khéch hang

1.4

Khai bao khai tao dich vy, thué bao
méi trén hé thong CCBS va cac hé
théng hd tro kinh doanh.

Giao SIM cho khach hang

VNPT Vinaphone

Trung tam KD

1.5

Hoan thién thu tuc, ho so, cap nhat
s6 liéu chuyén cham soc KH

VNPT Vinaphone

Trung tam KD

1.6

Khao sat hai long khach hang doi
V6i cac dbi tuong khach hang quan
trong theo tiéu chi do VNPT
Vinaphone quy dinh.

VNPT Vinaphone

Trung tam Ho tro
khach hang

Cau hinh dich vu trén hé théng

Ban Khai thac

theo yéu cau cua don vi kinh doanh

. mang
21 theo yéu cau cua don vi kinh doanh VNPT Net
Cau hinh dich vy trén h¢ théng Trung tam ERP
3.1 A AL . VNPT IT
theo yéu cau cua don vi kinh doanh
S . A A X Congty PT DV
41 Cau hinh dich vu trén hé thong VNPT Media Gid trj gia ting
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VNPT

QUY TRINH

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

vé dich vu vién thdng

Lan ban
hanh:01

Quy trinh cung cip dich vu nhém 4 (ma quy trinh QT-4)

- VSAT-IP

- VSAT-PAMA
- Phat song truyen hinh qua vé tinh
- Bangtan vé tinh

Quy trinh cung cip dich va Nhém 4

Quy trinh chi tiét

=2 KH dong y ky hop dong
.3
: O
&
X
a
i< v 1.4 Nghiém thu ban giao
;g” Ez 1.1L.Ky Hop cho KH, hoan thi¢n thu
g E' - dong, tao phieu tuc, hd so, cap nhat s6
s |Z 52 yéu cau lip dat liéu, chuyén cham soc
5 128 DV KH, déng phiéu yéu ciu
> ;‘D A
=
<O
O
A 4
0| EC 1.2 Diéu hanh 5 e nha
L 2| 2 . 1€u hanh cung cap 1.3 X4c nhan 5. Danh oia
E2| B dich vu, theo d&i don doc hoan thanh -)-Lanh gla
Za|T.o 7 . . a 1 A 1 hai long cua
S o= tién trinh thyuc hién, xu 1y cung cép dich KN ’
= | S s . . < o Két thic
= § = cac vuong mac phat sinh

v

2.1. Piéu hanh giam sat cung cap
dich vu. HO trg, xtr 1y thu tuc cung |

Q
— § , 2 < h
zZ |z cap DV. Cau hinh, m¢é kénh véi
T A N 2 A A D —
e v g kénh lién tinh, quoc té
S |g
<
N
)
Bls]
/M 7 v 7
o ,5§ g 3.1 Lap dat, cau hinh
z (=2 thiét bi VSAT, test thir
T g 2 dich vu, nghiém thu ban
=2 > . .
< E = giao dich vu
>
< —
E- > — h 4 . -
£ g 4.1. Thi cbng: lap dudng [4.2.Hoan thanh thi
E o truyen: thlet bi, cai dat, > Tr6 ngai? > Cf)ng chuyén nép
= > test thir dich vu. Khong | hd so nghiém thu.
z = 5
Cé
B =
: | E
£ PR LA
- ) 5.1.Cau hm]}, mo kénh
: | & - Chi tri didu hanh xu 1y
bt on phan ndi tinh.
5 | 2
= =
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VNPT

, ~ QuYy TRINH ‘
Phoi hop céac don vi ho trg va xtr ly cac yéu cau cua khach hang
vé dich vu vién thong

Lan ban
hanh:01

Dién giai lwu d6 quy trinh cung cap dich vu nhom 4.

Ma
buoc Chi tiét cong viéc Don vi thyc hign | 50 Phan thue
thuc : e hién
hién
Tiép nhan yéu ciu cua khach VNPT-I (thi
hang cung cap mai dich vu hoac truong nuoc
yéu cau bd sung/didu chinh thém ngoai)
dich vy. NPT Vinaahone | T7UNG M KD(h
Ky Hop dong, tao phiéu yéu cau ‘haphone truong trong nuGe
11 | lapdatDV. tai dia ban tinh)
Phéi hop véi khach hang trong Ban KHTCDN
trwong hop ¢6 phat sinh lién (thi truang trong
quan dén chi phi, thay déi tham nu6c, khach hang
s6, yéu cau,.. dan dén thay doi TCDN Ién)
gia tri hop dong.
Piéu hanh cung cip dich vu. VNPT Vinaphone | VNPT-I chu tri
19 Tpeo 'd6i don (;1’60’ ti§n trir1h cung Trung tam H3 tro
cap d1Cf,1 vy, Xt ly cac vuong Khach hang phéi
mac phat sinh hop
VNPT-I chu tri
L3 | Xé& nhanhoan thanh cung cép VNPT Vinaphone Trung tam HG trg
dich vy Khéch hang phéi
hop
_ VNPT-I
Nghiém thu ban giao cho KH, VNPT Vinaphone A
14 | hoanthién tha tyc, ho so, cap Trung tam KD
' nhat so ligu, chuyén cham soc Ban KHDN
KH, dong phiéu yéu cau
VNPT Vinaphone | VNPT-I chu tri
1.5 | Danh gi4 hai long ctia KH Trung tam H9 tro
Khach hang phoi
hop
Piéu hanh giam sat cung cap Ban Khai thac
o1 |dichvy H3 tro xu Iy thu tuc VNPT Net mang

cung cap dich vu. Cau hinh, mé
kénh noi hat, lién tinh, quoc té
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QUY TRINH

Lan ban

VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong
Ma
buac Chi tiét cong viéc Pon vi thyc hign | 50 Phan thue
thuc hién
hign

Phoi hop cac VNPT T/Tp trien
khai cau h‘mh, ma keénh véi kénh
lién tinh, quoc te

- Giam sét tién do trién khai
cung cap dich vu trén pham vi
toan qudc

- Chu tri diéu hanh xir Iy khi c6
tré ngai trong qua trinh cung cap
DV vai kénh lién tinh québc té.

Trong truong hop can thiét,
VNPT-NET la don vi chiu trach
nhiém xin Gidy phép st dung tan
sb cho thiét bi VSAT (bao gom
thiét bi VSAT ciia VNPT va cua
khach hang néu khéach hang co
y&u cau).

3.1

Lip dat, cau hinh thiét bi VSAT,
test thar dich vu, nghiém thu ban
giao dich vu

Phéi hop VNPT-I nghiém thu
ban giao dich vu cho khach hang

Thuc hién phan bo bang tan, cau
hinh cung cap dich vu vé tinh tai
tram chu HUB/Teleport.

VNPT Net

VNPT NET Mién
Bac, Trung, Nam

Ban Phat trién
mang quoc té

4.1

Thi codng:

lip duong truyén, thiét bi, cai
dat DV, test thir dich vu.

VNPT T/Tp

Trung tam VT

4.2

Hoan thanh thi cang chuyen nop
ho so nghiém thu.

VNPT T/Tp

Trung tdm VT

5.1

Cau hinh, ma kénh

- Chu tri diéu hanh xir ly khi co
trd ngai trong qué trinh cung cap
DV véi phan doan noi hat

VNPT T/Tp

Trung tam DHTT
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. - QUY TRINH N Lan ban
VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong
Quy trinh cung cip dich vu nhém 5 (QT-5)

- Dich vu khac ngoai l&nh thé Viét Nam nhu kénh qua giang, IP transit.
- Kénh thué riéng, VPN quoc té cho khach hang/doi tac quoc té

Quy trinh cung cp dich vu Nhém 5

Quy trinh chi tiét

g KH yéu ciu cung cip DV
ey
G
©
e
¥
g - 1.1.Ky Hop 1.5.Hoan thién thu tyc,
‘>§ N dong, tao phiéu ho so, cdp nhét so liéu
z § yéu cdu lap dat chuyén chim s6c KH
o
< DV
o : s
c B = 1 - 1.6.Déanh gia hai
% Ig |_' A 4 - 1.3.Giam sat don hang 1(‘)1'1g cua KH
S c 5 | 1.2.pidu hanh 1.4.Diéu hanh, giam HO trg, xr 1y thd tuc cung
! N sat cung cap phan doan 4 4c nhan hoa
~ S >| | cung cép dich vy 1 cdp phan dog cdp DV. Xac Anharll hoan
z [ quéc t€ (néu co) thanh cung cap dich vy
> 4 [
é’ L Két thuc
v v

g 2.1. Diéu hanh céc bo phan trong VNPT-Net va
| VNPT tinh/thanh pho trién khai: 22 Didu hanh céc bd
% 'S gﬁ - Giam sat tién d9 trién khai cung cap dich vu trén phén thude VNPT thﬁc
b o|¥ B phamvitodnquoc , hién do kiém nghiém thu
§ P - Chu tri diéu hanh xur ly khi ¢ tr¢ ngai trong qua toan trinh dich vu véi

(o] 3 A . A

o trinh cung cap DV , . khach hang/déi tic

- Cau hinh POP/NNIL, mé kénh lién tinh, quoc té
A
. Thong tin tién d trién khai
2 | &
s E v
5 .
£ o 3.1. Céu hinh, mo kénh ‘
£ | & - Cha tri didu hanh xit 1y khi ¢6 tré ngai trong ¢
E %o qua trinh cung cap DV v6i phan doan ndi hat
> =
=

: |o< 4.1.Thi cong : 4.2.Chuyén
% § z@ lap duong truyén, thiét bi, cai dit DV, test Tréngai? nop ho so
s |F> thir DV. nghi¢m thu
z
s
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. _ QUY TRINH . Lan ban
VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong
Dién giai lwu d6 quy trinh cung cap dich vu nhém 5.
Ma
budéc g A . Pon vi thuc Bo phan
thuc Chi tiet cong viéc hién thuc hién
hién
Tiép nhan yéu cau cia khach hang cung
cap mai dich vu hoac yéu cau bo sung/diéu
11 | chinh thém dich vu. VNPT VNPT-I
' . : L Vinaphone
Ky Hop dong, tao phiéu yéu cau lap dat
DV
Trung tdm
Cong ty VNPT-I chu tri, Trung tam ho tro HTKH
KH phoi hop (phén trong nuéc) dieu hanh (phan doan
19 cung cp dich vu, phdi hop véi VNPT Net, xNPTh trong nuéc)
inaphone
VNPT TTP. | VNPT-|
H0 tro, xtr ly tha tuc cung cap DV (phén doan
quoc te)
Giém sat don hang, HG tro, xir ly thi tuc XIN PT-1 chu
cung cap DV. Xac nhan hoan thanh cung | NPT
13 cap dich vu . Vinaphone Trung tam
Thuyc hién onsite theo yéu cau cua khach HTKH phoi
hang/doi tac hop
Biéu hanh cung cap phan doan quoc té VNPT-I chi
(néu co) tri
Giam sat, hc’; tro, xu ly cac thua tuc phan VNPT Trung tam
1.4 | doan quéc té. Vi HTKH phéi
‘ inaphone ho
Ky bién ban nghiém thu va hoan thién ho P
s0 v6i doi tac néu c6 thué/mua phan doan
quoc té
- Ky bién ban nghiém thu véi khach hang
. ) . , VNPT
15 - Hoan thién thu tuc, ho so, cap nhat s6 Vinaphone VNPT-I
ligu chuyén cham s6c KH
VNPT-I chu
VNPT m
1.6 Danh gid hai long cua KH Vinaphone Trung tém’_
HTKH phoi
hop
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. - QUY TRINH N Lan ban
VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
vé dich vu vién thong
Ma
buéc Cx A A Pon vi thuc Bo phan
thurc Chi tiet cong viéc hién thurc hign
hi¢n
Piéu hanh cac bo phén trong VNPT NET | VNPT Net Ban Khai
va VNPT T/Tp trién khai: thac mang
- Giam sét tién d¢ trién khai cung cép dich
vu trén pham vi toan quoc
2.1 - Chu tri diéu hanh xt ly khi ¢6 tro ngai
trong qua trinh cung cap DV
- Cu hinh NNI/két ndi vao POP doi tac,
ma& kénh lién tinh, quoc té
-Théng b&o tién do thuc hién cho VNPT-I
Nghién] thu toan trinh dich vu véi khach VNPT NET
. Chuyén nop ho so nghiém thu cho don vi thac mang
kinh doanh.
Cau hinh, mo kénh VNPT T/Tp
- Chu tri diéu hanh xt Iy khi ¢6 tro ngai Trung tam
3.1 trong qua trinh cung cap DV véi phan g
A PHTT
doan ndi hat
- Théng béo tién do6 thuc hién
Thi cong: lap dudng truyén, thiét bi, cai VNPT T/Tp Trung tam
dit DV, do kiém céc chi tiéu chdt lwong VT
trieée khi nghiém thu néu c6 yéu cau cua VNPT NET
khach hang, nghiém thu ban giao DV.
41 Thuc hién theo dung thoi gian don vi kinh

doanh dd hen khach hang.

Thong bao cac bén lién quan vé tién do
thue hién, gui két qua do kiém cho Ban
KTM, phéi hop véi VNPT NET nghiém
thu ban giao DV.
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. - QUY TRINH N Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd tro va xtr ly cac yéu cu caa khach hang | hanh-o1
ve dich vu vien thong

I1. QUI TRINH TIEP NHAN XU LY BAO HONG
Quy trinh téng quét

~ ~ z a~ ~ ? A z 2
QUI TRINH TONG QUAT TIEP NHAN XU LY BAO HONG
Level 3
a0 , X
c Khach hang
'_‘CU bdo hong
S Két thac
© ( )
= y Y
Gii dan, xir 19 d Cap nhat két qua
o 12l dap, xtrly duoc nga xr ly, khéa phiéu .
z .
o .
<
S .
© .
; BG& sung TT vao .
i phi€u bao hong :
% \ 4
> % .
Tiép nhan,Hb trg gian ti€p
va tao phiéu
+
. L \ .
. Khéng .
. A 4 24 Xéac nhan hoan .
: ig tdtslra chita va :
: Tiép nhan, X ly, Phan doan do KI?m tra Ap nha .
= : VNPT TTP quan Iy phan doan cap nhat .
F : auanty VNPT TTP .
1 . .
- . .
k= : 21-23 :
Z . 2.5 .
2 . Phan doan I3i .
Chuyén xtr ly dé€n don Phiéu chuyén tir
: vi ngoai VT TTP VNPT TTP
E ' v .
2 . 31-33 :
E N\ > Tiép nhan, X ly, Phan doan Phan hoi két
= do VNPT NET quan ly qua xir ly
> +
© .
= v .
q) .
= Tigp nhan, Xi Iy, Phan doan do Phan hdi két .
E VNPT Media quan ly qua xu ly .
S : :




. - QUY TRINH N Lan ban
Phoi hop céc don vi ho tro va xu ly cac yéu cau cta khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong

VNPT

Quy trinh chi tiét ,
Quy trinh tiép nhan xt ly bao hong nhom 1A: Fiber VNN, MegaVNN, dién thoai co dinh
PSTN, Gphone, IMS, SIP Trunking, B-Fone, Truyéen s6 liéu ndi tinh (QT-6)

KH

Q Qhén vién kinh doanh/ Nhan Két thuc
hach hang vién thu cudc/ nhan vién ky

bao héng thuat tiép nhan théng tin truc
tiép tir khach hang

A A
1.1 Ti€p nhan yéu
cau x(r ly bdo
héng/ chat lugng
dich vy

1.2 Iflem_tra 1.3 )fac'ghut KH&tren K&t qua xir Iy t6t
thong tin quan ly Hop déng

1.4

.10 Cap nhat

; K&t qua xr ly con ton tai vé chat luvong
két qua xtr ly va

Sy c6 mang/

Thoéng bao
No cudc? cho KH do hai long KH,
khoéa phi€u

1.8 Xdc nhan va&i
KH. Danh gia do
hailong KH

VNPT-Vinaphone
Trung tdm HO trg Khach hang

. Khoéng
Chan doan do nguyén nhan

phan doan VNPT Net quan ly 19
1.6 -
Chan doan do nguyén nhan phan doan -Phan doan so bd, chuyén phiéu B6 sung TTvao
r 3 RN o
Core, thiét bj ctia VNPT tinh/TP - Ti€p nhan PHTT phiéu bédo héng

Chéan doan do nguyén nhan phan

mang ngoai vi, thiét bi dau cudi

Uu tién sira

chira theo 2.7 Xk ly
yéu cau néng cao chat
— = co—/ lwong tai
! nhitng diém
Khong KH chua hai

long

Thay thé thiét
bi khac; Bao
hanh, slra
chiraTB cii

2.4.Kiém
tra

VNPT -T/TP
VT

Phan loai do
@ L6i cong, hong card

Phan loai do Sai Cau
hinh

Khéng

Théng bao/hen
KH thay thé& -
Tu védn cho KH

A

2.3 Xéc dinh phan Phan loai L8i mang
loai nguyén nhan core, suy giam chét
béo héng lugng, 16i 1&p cao hon

Theo d&i va
thyc hién sra
chita cho KH

28Xy
nang cao chat
luong tai

nhitng diém
KH chua hai
) long

2.2 Nhan phiéu, kiém tra,["
xu ly

L6i thudc phan doan ctia TTVT
—Dich vu t6t:

VNPT-T/TP
TTDH

{

Xac dinh phan doan 18ithudc VNPT Net

2.5 Chuyén xtr ly d&n don vj
ngoai VT T/TP
Tiép nhan PHTT

Phi€u thudc VNPT tinh/TP chuyén t&—

3.6 Xtrly
nang cao chit
luvgng tai

nhirng diém
KH chua hai

VNPT-NET
Ban Khai thac mang

v
3.1 Ti€p nhan/
Kiém tra/xac
dinh 16i

3.2 Phén loai va
xtr Iy 16i

2 pas long
s 3.3 Phan hoi
thong tin
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QUY TRINH
VNPT

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang | hanh:01

Lan ban

Dién giai chi tiét Quy trinh 3.1.

Buwéc

M6 ta cong viéc

Pon vi chi tri | Pon vi phoi hep

Cong cu phoi
hep

1.1

Tiép nhan yéu cau:

- Tiép nhan yéu cau caa KH 24h/24h trong tat cac cac ngay ké ca ngay 18, thir 7,
chua nhat.

- Trudng hop Nhan vién kinh doanh/ Nhan vién thu cude/ nhan vién ki thuat tiép
nhan théng tin b4o hong, phan &nh vé chat luong truc tiép tir khach hang. Nhan
vién kinh doanh/ Nhan vién thu cudc/nhan vién k§ thuat nhap 1én app HTKD,
app VNPT cab, chuong trinh PHSXKD dé chuyén vé Trung tam HTKH.

1.2

Kiém tra théng tin:
- Kiém tra théng tin trong CSDL:

+ Néu Ia khach hang ca nhan thi thuc hién kiém tra thong tin sw ¢ trén mang
ludi (d& duge TTDH chu dong nhap thong tin su co trén hé thong dir liéu dung
chung/da dugc thong bdo dén bai HTKH/HTKHM) hodc khach hang dang ng
cudc:

e Néu co thi chuyén sang buéc 1.4
e Néu khong thi chuyén sang budc 1.5. q
+ Néu la khach hang To6 chic, Doanh nghiép thi chuyén sang budc 1.3.

13

Xac dinh phan loai khach hang dé dwa ra mirc wu tién xir ly theo SLA cia
tirng loai khach hang.

Trung tam H& tro khach hang va TTKD c6 quyén cap nhat phan loai khach hang
dé dam bao viéc uu tién phuc vu khach hang phu hop.

14

Thong béo cho khach hang:
- Trong truong hop 13 su ¢ mang ludi: Thdng béo cho khéach hang va du béao
thoi gian khac phuc xong. Van mé hudng xuat phiéu sang cac don vi lién quan dé

- bién thoai

- SMS, Web,
IVR, email..

- Mang X& hoi

- VNPT T/TP.
- VNPT Net

- VNPT VNP:
-Trung tam Ho
tro khach hang

- PHSXKD

- bién thoai
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QUY TRINH
VNPT

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang | hanh:01

Lan ban

Buwéc

M6 ta cong viéc

Pon vi chi tri | Pon vi phoi hep

Cong cu phoi
hep

chuyén phiéu trong truong hop can thiét (thoi gian khic phuc kéo dai, KH gay

gat)
- Trong truong hop no cude: Thong bao cho khach hang dé thanh toan cudc

1.5

Hé tro gian tiép:

Thuc hién hd tro tir xa (truc tuyén):

Sir dung cong cy tién xi ly tich hop Véi chirong trinh PHSXKD dé thyec hién tién

Xur Iy nhu clear session cua khach hang, reset port thué bao, reset ONT...

- Néu giai quyét ngay duoc thi chuyén sang budc 1.10

Néu khong giai quyét ngay duoc thi hen théi gian phl hep véi yéu ciu cia
khach hang dé sira chira, cap nhat thai gian hen(néu ¢6) vao PHSXKD,
chuyén sang budc 1.6

1.6

Phén doan so bd héng hoc, chuyén phiéu

Dura theo théng tin KH cung cdp hodc cac cong cu tich hop trén PHSXKD dir
dodn phan doan su €6, Xudt phiéu phu hop:
- Xudt cho TRUNG TAM BHTT néu 6i phdn doan mang core, sai cau hinh, tam
dirng dich Vi chuea chinh xdc.. Chuyén buwéc 2.2, TTPH xir ly
- Xuat phiéu cho Trung tam SOC, Ban KTM, VNPT Net véi cac trudng hgp ma
TT HTKH xac dinh dugc 16i thudc phan doan mang do VNPT Net quan ly.
Chuyén buéc 3.1.
- Cac truong hop con lai tao ngay phiéu bao 13i xuat cho TTVT trién khai xir
ly.Chuyén buéc 2.1
- Khi xuét phiéu can cung cap noi dung khach hang phan anh, chi tiét cac thao tac
tién xur 1y da thue hién.

1.7

Nhan két qua : Kiém tra théng tin KH, phiéu khoa trén hé thong, lich sir bao
hong cua KH, thuc hién budc 1.8.

- bién thoai

- DPHSXKD
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QUY TRINH
VNPT

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Buwéc

M6 ta cong viéc

Pon vi chu tri

Pon vi phoi hop

Cong cu phoi
hep

1.8

Xac nhan véi Khach hang. Panh gia d¢ hai long KH

- Tiép nhan két qua xir Iy.

- Chu dong dién thoai hodc nhén tin véi khach hang dé thong bao va xac nhan xir
ly xong su ¢d, danh gia do hai long cua KH vé chat luong sira chita (chat luong
dich vy, phuc vu...).

- Néu khach hang hai long thi chuyén sang budc 1.10

- Néu khach hang khong hai 1ong thi chuyén sang budc 1.9

1.9

Bé6 sung thong tin vao phiéu bao héng:

- Cap nhat thém théng tin vé hién trang sir dung dich vu dé don vi quan ly ha
tang k¥ thuat co can ctr kiém tra, xt ly lai cho khéach hang.

- Chuyén budc 1.6 dé xuat lai phiéu cho VNPT T/TP

1.10

Cap nhat két qua xir ly:
- Cap nhat két qua xir Iy vao CSDL
- Khoa phiéu bao hong

- VNPT VNP:
-Trung tdm Ho
tro khach hang

- PHSXKD

- DPHSXKD

2.1

Tiép nhan yéu cau:
- Tiép nhan, hd trg va xtr ly yéu cau theo qui dinh hién hanh.

U'u tién sira chira theo yéu cau:

- Thyc hién stra chira theo quy trinh uu tién theo tirng phén loai khach hang
hoac theo lich hen véi khach hang.

- Néu khéch hang hen, nhan vién ky thuat dia ban bao lai véi Trung tam HJ tro
khach hang dé cap nhat trén chuong trinh PHSXKD va theo di xr 1y.

- VNPT T/TP:

TTVT

- PHSXKD

2.2

Nhan phiéu, xir ly:

- Béi véi cac phiéu do VNPT VNP phan doan so b nguyén nhan duoc xac dinh
c6 thé do 13i cdng thiét bi, khai bao cau hinh, KH d3 tra cudc nhung chua dugc
x6a no...: Thuc hién xu 1y va kiém tra lai:

- Béi véi cac phiéu do TTVT cua VNPT tinh/TP chuyén xac dinh nguyén nhan
do phan doan mang core cia VNPT tinh/TP hay VNPT Net...: Thuc hién xu ly

VNPT T/TP:

TTbH
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QUY TRINH

vé dich vu vién thdng

VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd trg va xir 1y cac yéu cau cua khach hang

Lan ban
hanh:01

Buéc M@ ta cong viéc Pon vi chi tri | Pon vi phoi hep | Cong cu phoi
: hep
va kjém tra lai: ’ 7
+ Néu dich vu tot chuyén budc 1.7
+ Néu khong t6t va xac dinh do phan doan thuoc VNPT Net chuyén buéc 2.5
+ Néu khdng tét va xac dinh do phan doan thuoc TTVT chuyén budc 2.4.
2.3 | Xac dinh nguyén nhan hw héng va thuc hién sira chira -

- Thuc hién stra chira theo qui dinh hién hanh, tbi thiéu phai ¢dam bao tir 7h30
dén 19h00 tat ca cac ngay ké ca ngay 18, thir 7, chu nhat.

- Dua trén cac két qua do thi, théng béo cua khach hang, xac dinh so bo
nguyén nhan hu hong

L6i cap ngoai Vi

- B6 phan PHSC tai cac TOVT phdi hop véi cdng nhan vién thdng tai tong dai
vé tinh, céng nhan vién thdng mang ngoai vi (DMC) dé stra chita. Néu xéac
dinh chat lwong cap xau khong dam bao duong truyén cho TB thi can thay
cap tt dé dam bao chat lwong dich vu.

- Pbi véi cac su ¢b phan doan cap thué ha tang caa don vi bén ngoai: VNPT
Tinh c6 trach nhiém phdi hop vai don vi thué ngoai xtr Iy dam bao ding cam
két SLA véi khach hang

L3i thit bi/ thidt bi dAu cudi, cap ni b khach hang

- Vi truong hop ¢d nhiéu dich vu sir dung chung cong/cap/thiét bi dau cudi,
xem xét cd thé phai stra dong thoi nhiéu dich vu

- Néu hong cép ndi bo: BE nghi khach hang tu stra hoac hd tro di lai day cho
khéch hang trong diéu kién cho phép.

Néu 14 thiét bi cia VNPT cung cap (cho khach hang thué mua, hoic mua con thoi

han bao hanh):

- Thay thé thiét bj cho khach hang, bao hanh thay khéach hang.

Néu khong phai thiét bi cuia VNPT quan ly (hét thoi han bao hanh, thiét bi do

- VNPT T/TP:
TTVT
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QUY TRINH
VNPT

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Buéc M@ ta cong viéc Pon vi chi tri | Pon vi phoi hep | Cong cu phoi
ho
khéach hang tu trang bi): Tu van, hd tro khach hang, dé nghi khach hang mua thiét =
bi khac hoac chuyén sang hinh thac thué mua.
Sai cau hinh - VNPT T/TP:
- Céu hinh lai dich vy TTVT
2.4 | Kiém tra phan doan do VNPT TTP quan ly: -
- Néu tt: Hé théng PHSXKD chua khoa phiéu nhung ghi nhan thoi diém hoan VNPT T/TP:
thanh nay néu phiéu khéng bi xuét lai tai budc 1.6. TV
- Néu khong tét chuyén budéc 2.3 kiém tra xac dinh lai nguy@n nhan
2.5 | L&i mang Core, suy giam chat lweng, 16i 16p cao hon - VNPT T/TP: -
- Po thi, xac dinh 15i, kiém tra chat lugng dich vu (néu suy giam chat luong). TTPH
- Néudo TTDHTT kiém tra.
- Chuyén cho VNPT Net néu 16i 16p cao hon . Chuyén bwéc 3.1
2.6 | L&i cong, héng Card - VNPT T/TP: - VNPT T/TP:
Thay céng, doi cong TTbH TTVT
31 | Tiép nhan théng tin: Tiép nhan théng tin 13i tir VNPT TTP, VNPT VNP (Trung | VNPT - NET: - bién thoai
tam HTKH) 24h/24h trong tat cac cac ngay ké ca ngay l¢, thir 7 va chi nhat. Trung tdm SOC- - Email
Kiém tra/xéc dinh I3i: x4c dinh 13i thuc phan doan hoac phn tir mang nao Ban KTM = Van ban
3.2 | Phan loai va xir Iy I8i: Xt ly I8i ciia phan doan hoic phan tir mang VNPT - NET: - bién thoai
Trung tdm SOC- - Email
] . Ban KTM - Van ban
3.3 Phan hoi thong tin: Théng tin van dé da duoc xu ly VNPT - NET: - bién thoai
Trung tdm SOC- - Email
Ban KTM - Van ban
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QUY TRINH
VNPT

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng dich vu nhém 1B: dich vu MyTV (QT-7)

KH

() C)hén vién kinh doanh/ Nhéan

Khach hang vién thu cudc/ nhan vién ky
bao hdng thuat tiép nhan thong tin truc
ti€p tir khach hang

O Két thuc
f

VNPT-Vinaphone

Trung tdm HJ trg Khach hang

A
1.1 Ti€p nhan yéu
cau xUr ly béo
héng/ chat lugng

1.3 Xac dinh phan loai
khach hang dé duara
murc wu tién xir ly

K&t qua xr ly tét

dich vy 14 e e e
Thone béo 1.10 Cap nhat K&t qua x{r ly con tén tai vé chat lvong
Co—P chogKH két qua xtr ly,
khéa phiéu
Khong
1.8 Xacnhan
1.?_1 tro gia v6i KH. Banh
0 trgy gidn > .
tiép. cépgnhat Gidi quyét gi 6 hai long[* )
thoi gian hen. duoc ngay? KH
Ché&n doan do nguyén nhan hé
phan doan VNPT Media Knore
1.6. Phén doan so Knéng 1.9 B8 sung TT
. 6. a P N IV N
pha oan- b3, chuyén phiéu vao phjleu béo 1.7 Nhan
VNPT Net quan héng théng tin/
ly két qua
phéan doan A
phan doan thiét bj ngoai vi, TB dau cudi
cla VNPT tinh/TP !
2.1.Nhan phiéu
Phan loai do L&i cap
ngoai vi Khéng (A

Phan loai do Loi thiét
bi/ thiét bi dau cudi

nang cao

chat lugng
tai nhitng

Phan loai va x& Iy 16i

e Khéng diém KH
S chua hai
'I_ E lon
% cdng, hong card
>
loai do Sai Cau
Theo ddi va Phan loai L& mang
thuc hién sra core, suy gidm chat
chita cho KH lrong, 16i 16p cao hon
28XT Ty
nang cao
< chat lugng
< R
2.2 Nnan phiéu, tai nhing
= diém KH
P - chua hai
] long
EE i
2 Xac dinh phan doan 16i
> Ty
L3i thudc phan doan clia VNPT Media 2.5 Kiém tra xtr Iy. L3i thudc phan doan caa TTVT
Chuyén xt ly dén don vi Dich vu tét
N 5 ngoai VT T/TP
L6i thudc phan doan ctia VNPT Net: Tiép nhan PHTT <
| —
3EXTTY
nang cao
::: chat lugng
k£ tai nhitng
o .
ze diém KH
5% chua hai
S< 33 35 long
<
s
a

Phan hoi
thong tin

VNPT MEDIA
Céng ty Phat trién dich vu Truyén hinh

N 4.6 XUr ly
4.5 Phan hdi 5 v
thong ti nang cao chat
ong tin lugng tai
4.2 CA nhitng diém
%) s
Kiém  tra/xac Phan loai va xir Iy 4.4 KH d.“ra hai
dinh 16i L&i TSTV, TVoD - 1on
Kiém tra
Phan loai va xtr ly két qua
VoD
Khong

Phan loai va xtr ly
Léikhac
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QUY TRINH
VNPT

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Dién giai chi tiét Qui trinh 3.2

Bwoc

M@ ta cbng viéc

Pon vi cha
tri

Pon vi phoi
hop

Cong cu phoi hep

11

Tiép nhan yéu cau:

- Tiép nhan yéu cau caa KH 24h/24h trong tat cac cac ngay ké ca ngay 18,
thir 7, chu nhat.

- Truong hop Nhan vién kinh doanh/ Nhan vién thu cudc/ nhan vién ky
thuat tiép nhan thong tin bao hong, phan anh vé chat luong truc tiép tir
khach hang. Nhan vién kinh doanh/ Nhan vién thu cudc/nhén vién ky
thuat nhap Ién app HTKD, app VNPT cab, chuong trinh PHSXKD dé
chuyén vé Trung tam HTKH.

1.2

Kiém tra thong tin:

- Kiém tra théng tin trong CSDL:

+ Thyc hi¢n kiém tra thong tin su c6 trén mang luci (da duge TTDH-
VNPT tinh/TP hoac VNPT Net chu dong nhap thong tin su co trén hé
thong dit liéu dung chung/da dugc thdng bao cac bén lién quan) hoac
khach hang dang no cudc:

e Néu co thi chuyén sang buéc 1.4
e Néu khong thi chuyén sang budc 1.3.

1.3

Xac dinh phan loai khach hang dé dwa ra mic wu tién xir Iy theo SLA
cua tirng loai khach hang.

Trung tam H& tro khach hang va TTKD c6 quyén cap nhat phan loai khéch
hang dé dam bao viéc uu tién phuc vu khach hang phu hop.

1.4

Thong bao cho khach hang:
- Trong truong hop 1a su ¢6 mang luéi: Thong béo cho khéch hang va du
bao thoi gian khic phuc xong. VAn mé huéng xuat phiéu sang cac don vi

- bién thoai
- SMS, Web, IVR..
- Mang X& hoi

- VNPT VNP:
Trung tdm Ho
tro KH

- VNPT T/TP.

- VNPT Net

- PHSXKD

- Bién thoai
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QUY TRINH
VNPT

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Buwéc

M0 ta cong viéc

Pon vi cha
tri

Pon vi phoi
hep

Cong cu phoi hop

lién quan dé chuyén phiéu trong trudng hop can thiét (thoi gian khac phuc
kéo dai, KH gay git).

- Trong truong hop no cude: Thong bao cho khach hang dé thanh toan
cudc

1.5

Hb tro gian tiép:

Thuc hién hd tro tir xa (truc tuyén):

Si dung cong cu tién xi ly tich hop Véi chirong trinh DPHSXKD dé thyrc

hién tién xi Iy nhie clear session ciia khach hang, reset port thué bao, reset

ONT...

- Néu giai quyét ngay duoc thi chuyén sang budc 1.10

Néu khong giai quyét ngay duoc thi hen thoi gian phi hep véi yéu
ciu ciia khach hang dé sira chira, cap nhat thai gian hen(néu co)
vao PHSXKD, chuyén sang buéc 1.6

1.6

Phén doan so bd héng hac, chuyén phiéu

Dua theo théng tin KH cung cdp hodc cac cdng cu tich hop trén
PHSXKD dy dodn phdn doan sy ¢é, xuat phiéu phi hop:
- Xudt cho TRUNG TAM PHTT néu |6i phdn doan mang core, sai cau
hinh, tam darng dich vi chiea chinh xdc.. Chuyén buwéc 2.2, TTDH xir ly
- Xuat phiéu cho Trung tam SOC, Ban KTM, VNPT Net véi cac trudng
hop ma Trung tdm HTKH xac dinh duoc 16i thudc phan doan mang do
VNPT Net quan ly. Chuyén budc 3.1.
- Xuat phiéu cho VNPT Media véi cac truong hop ma TT HTKH xéc dinh
duoc 16i thuoc VNPT Media xir ly. Chuyén budéc 4.1.
- Cac trudng hop con lai tao ngay phiéu béo 16i xuat cho TTVT trién khai
xt ly.Chuyén bwéc 2.1

- bién thoai

- PHSXKD
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QUY TRINH

VNPT £ . - RV , . Lénban
Phoi hop cac don vi ho tro va xir ly cac yéu cau caa khach hang | hanh:01
vé dich vu vién thdng
Buéc M0 ta cong viéc Pon vi chii Pon vi phoi Cong cu phoi hep
i . ’ ’ tri hop
1.7 | Nhan ket qua : Kiém tra thong tin KH, phiéu khoa trén h¢ thong, lich st
b&o hong cua KH chuyén budéc 1.8.
1.8 | Xac nhan véi Khach hang
- Tiép nhan két qua xwr ly. 9
- Chu dong dién thoai’ hoac nhan tin véi khach hang dé théng bao va xac
nhan xu 1y xong su co. 7
- Néu khach hang hai long thi chuyén sang budc 1.10
- Néu khach hang khong hai long thi chuyén sang buéc 1.9 _
1.9 | B6 sung théng tin vao phiéu bao héng: 9 Tr\érl?lgpt-;gl\ll—lz - PHSXKD
- Cé:p nhat thém thong tin vé pién trang st dung dich vu dé don vi quan ly tro KH
ha tang k¥ thuat co can ctr kiém tra, xt ly lai cho khéach hang.
- Chuyén budc 1.6 dé tao lai phiéu cho VNPT T/TP
1.10 | Cap nhat két qua xir ly: - DHSXKD
- Cap nhat két qua xir Iy vao CSDL
- Poéng phiéu béo hong
2.1 | Tiép nhan yéu cau:
- Tiép nhan, hd trg va xt ly yéu cau theo qui dinh hién hanh. - VNPT T/TP:
U'u tién sira chira theo yéu cau: TTVT _
Thuc hién sura chira theo quy trinh uu tién theo tirng phan loai khach }/]’}Ig; T/TP:
hang hoac theo lich hen véi khach hang. Theo ddi va thuc hién stra chira
cho KH theo dung lich da hen.
Néu khach hang hen, nhan vién ky thuat dia ban théng bao lai cho Trung
tam HTKH dé cap nhat lai trén hé thing PHSXKD dé theo ddi thyc hién.
2.2 | Nhan phiéu:

- Béi véi cac phjéu do VNPT VNP phan doan so bd nguyén nhan dugc xac
dinh cé thé do 16i cong thiét bi, khai b&o cau hinh, KH da tra cudc nhung
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QUY TRINH
VNPT

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Buwéc

M0 ta cong viéc

Pon vi cha
tri

Pon vi phoi
hep

Cong cu phoi hop

chua dugc x6a ng...: Thuc hién xi ly va kiém tra lai:

- Déi voi cac phiéu do TTVT ciia VNPT tinh/TP chuyén xé4c dinh nguyén
nhan do phan doan mang core cua VNPT tinh/TP, VNPT Net hay VNPT
Media...: Thuc hién xt ly va kiém tra lai:

+ Néu dich vy tt chuyén buse 1.7

+ Néu khdng tét va xac dinh do phan doan thuoc VNPT Net chuyén budc
3.1

+ Néu khdng tét va xac dinh do phan doan thuoc VNPT Media chuyén
budc 4.1

+ Néu khong tét va xac dinh do phan doan thudc Trung tam Vién thong
chuyén budc 2.4.

2.3

Xac dinh nguyén nhan hw héng va thuc hién sira chira

- Thuyc hién stra chita theo qui dinh hién hanh, tdi thiéu phai dam bao tir
7h30 dén 19h00 tat ca cac ngay ké ca ngay 18, tha 7, cha nhat.

Dua trén cac két qua do thu, thdng bao cua khach hang, xac dinh so bo
nguyén nhan hu hong

VNPT T/TP:
TTVT

Lbi cap ngoai Vi

- B phan DHSC tai cac TOVT phdi hop vai cong nhan vién thdng tai
tong dai vé tinh, cong nhan vién thdng mang ngoai vi (DMC) dé sira chita.
Néu xac dinh chit luong cap xau khong dam bao dudng truyén cho TB thi
can thay cap t6t dé dam bao chat luong dich vu.

- Ddi véi céc su ¢ phan doan cap thué ha tang caa don vi bén ngoai:
VNPT Tinh c6 trach nhiém phdi hop véi don vi thué ngoai xir Iy dam bao
dung cam két SLA véi khach hang

L3i thidt bi/ thiét bi dAu cudi, cap ngi by khach hang
- Véi truong hop c6 nhiéu dich vu sir dung chung cong/cap/thiét bi dau
cudi, xem xét c6 thé phai sira dong thoi nhiéu dich vu

- VNPT T/TP:
TTVT

- VNPT T/TP:
TTPH
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QUY TRINH LAn ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd tro va xir 1y cac yéu cau cia khach hang | hanh:01
vé dich vu vién thdng
Buéc M0 ta cong viéc Pon vi chii Pon vi phoi Cong cu phoi hep
, _ tri hop
- Neéu hong cédp noi bo: Be nghi khach hang tu stra hoac ho trg di lai day
cho khach hang trong diéu kién cho phép.
Néu Ia thiét bi caia VNPT cung cap (cho khach hang thué mua, hoiac mua
con thoi han bao hanh):
- Thay thé thiét bi cho khéach hang, bao hanh thay khach hang.
Néu la khéng thiét bi cia VNPT quan Iy (hét thoi han bao hanh, thiét bi do
khéch hang tu trang bi):
- Tu van, hd trg khach hang, dé nghi khach hang mua thiét bj khac hozc
chuyén sang hinh thirc thué mua.
Ldi cong, héng Card - VNPT T/TP:
- Thay céng, ddi cong TTVT
Sai cau hinh - VNPT T/TP: | - VNPT T/TP:
- Cau hinh lai dich vu TTbH TTVT
2.4 | Kiém tra phan doan do VNPT TTP quan ly: -
- Néu tét: chuyén 2.5 VNPT T/TP:
s . . . TTVT
- - Néu khong tot chuyén budc 2.3 kiém tra xac dinh lai nguyén nhan
2.5 | Kiém tra xir ly 16i mang Core, suy giam chat lweng, 16i 16p cao hon VNPT T/TP: | -
- Do tht, x4c dinh 15i, kiém tra chat lwvong dich vu (néu suy giam chat TTbH
luong).
- Néu do TTPHTT kiém tra.
- Chuyén cho VNPT Net néu 13i 16p cao hon . Chuyén bwéc 3.1
- Chuyén cho VNPT Media, dbi tac cung cap dich vu néu 13i dich vu
MyTV, dich vu do d6i tac cung cap. Chuyén buéc 4.1
3.1 | Tiép nhan thong tin: - VNPT - - - PHSXKD
NET: Trung
tam SOC-
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. . QUY TRINH . Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd tro va xir 1y cac yéu cau cia khach hang | hanh:01
vé dich vu vien thong
Buéc M0 ta cong viéc Pon vi chii Pon vi phoi Cong cu phoi hep
tri hop
- Tiép nhan thong tin I6iw tar VNPT TTP, VNPT VNP (TT HTKH) 24h/24h Ban KTM
trong tat cac cac ngay ké ca ngay lé, thir 7 va cha nhat.
3.2 Kiém tra/xac dinh 161 VNPT - NET: | VNPT TTP - PHSXKD
Trung tdm
SOC-Ban
KTM
3.3 | Xirly 15 VNPT - NET: | VNPT TTP - PHSXKD
- Céc don vi thuoc Trung tam SOC-Ban KTM tryc tiép tiép nhan su cd 'Sl'gjggBtam
dich vu tir VTT/TP va thuc hién x 1y 18i theo qui dinh hién hanh. T an
3.4 | Kiém tra két qua VNPT - NET:
2 Lo s aa L IX: ax 1 JOTY Trung tdm
- Kiém tra ket qua sau khi xtr ly dam bao 10i da dugc xur ly xong, neu |0i SOC.B
van chua duge xir 1y cha dong phéi hop véi cac bo phan lién quan (ddi tac, | 227 an
chuyén gia, cac hang thiét bi,...) kiém tra/xac dinh lai nguyén nhan 16i.
3.5 | Hoan tat xir ly VNPT - NET: - PHSXKD
CécNdon vi thuéc Trung‘ tam SOC-Ban KTM xac nhan hoan thanh viéc xu 'Sl'gjggBtam
1y 18i v6i VNPT TTP dong thoi béo cdo Lanh dgo Ban KTM vé cde donvi | o= an
lién quan néu co yéu cau.
4.1 | Tiép nhan thong tin: - VNPT- - PHSXKD
- Tiép nhan thong tin 16i tr VNPT TTP, VNPT VNP (TT HTKH) 24h/7, Media: Cong
bao gom tat ca cac ngay ké ca ngay Ié tét, tha 7, chi nhat. ty Phat trien
x ) x . . X dich v
- Ho tro tir xa: Thuc hién ho trg tir Xa (truc tuyén) doi vai nhitng 16i o trlu e
.« - 4 AN . . yen hinh-
kha nang thyc hién nhu qui dinh hién hanh cta don vi. Truc HTKT
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. . QUY TRINH . Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd tro va xir 1y cac yéu cau cia khach hang | hanh:01
vé dich vu vien thong
Buéc M0 ta cong viéc Pon vi chii Pon vi phoi Cong cu phoi hep
tri hop
42 | Kiém tra/xac dinh 13i: VNPT- VNPT Net “PHSXKD
- B6 phan Tryc HTKT kiém tra thong tin 15i bao gdom: :\;I%?]';: tﬁ(égr?g \égTﬁTTP

+ Kiém chat lugng dich vu tai Node Trung tdm véi thué bao test.

+ Kiém tra chat luong dich vu tai Node/khu vuc thdng bao 18i véi thué bao
test.

+ Kiém tra chét luong dich vu tai Node Trung tdm v¢i thué bao dang bj
161.

+ Kiém tra chat luong dich vy tai Node/khu vuc théng bao 16i véi thué
bao dang bi 16i.

- B6 phan Truc HTKT phéi hop céc Phong KTHT va KTTH xéc dinh
phan loai 13i va chuyén yéu cau xir Iy cho bo phan phu trach van hanh (Hé
thong, mang, headend) trong trudng hop 16i hé théng:

+ Lbi dang nhap: Phong KTHT kiém tra va xir ly 13i trén méay chu dang
nhap.

+ Loi LiveTV: Phong KTTH kiém tra ngudn tin hiéu kénh truyén hinh va
phdi hop Véi cac don vi khac dé xtr Iy (trong truong hop 16i truyén dan
ngudn tin hiéu hoac 15i do tin hiéu tir dai truyén hinh).

+ Lbi TSTV, TVoD: Phong KTHT tiép nhan xir Iy 15i.

+ L3i VoD: Phong KTHT tiép nhan xir Iy 15i.

+ Lbi khac: Phong KTHT tiép nhan xu 1y 13i.
- Péi voi truong hop xac dinh khdng phai do 16 hé théng thi thuc hién
chuyén thdng tin, phdi hop véi dau méi VNPT Net dé kiém tra.

dich vu truyén
hinh

TT KTKTTH/
Truc HTKT,
Phong KTHT,
Phong KTTH
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. . QUY TRINH . Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd tro va xir 1y cac yéu cau cia khach hang | hanh:01
vé dich vu vién thdng
Buéc M0 ta cong viéc Pon vi chii Pon vi phoi Cong cu phoi hep
tri hop
4.3 Xir ly 16i VNPT- VNPT TTP - PHSXKD
- B0 phan chuyén trach sau Khi tiép nhan thong tin I3i tién hanh dénh gia | Meia: €ong | VNPT et
mtee do 13i, thong bao thai gian dy kién can thiét dé xu Iy 13i cho bo phan dY A a t”e”k
Trec HTKT. h%ch vu triyen
- Thuc hién xi 1y 13i. # KTKTTH/
Truc HTKT,
Phong KTHT,
Phong KTTH
4.4 | Kiém tra két qua VNPT-
- Sau khi xir Iy dam bao 18i da dugc xi Iy xong, néu 13i van chua dugc Xit :\AE(:]'%: tC;c;ng
ly chi dong phoi hop vei cac bo phan lién quan va Truc HTKT kiém dY h d t”enk
tra/xac dinh lai nguyén nhan 13i. h\}f‘:lh Vu truyen
4.5 | Hoan tat xir ly TT KTKTTH/ - DPHSXKD
- Truc HTKT x&c nhan hoan thanh vigc xir 1Y 1i voi VNPT TTP, VNPT | TTuc HTKT, - pien fhoat
Net(trong truong hop 13 thuoc ha ting VNPT Media). Phong KTHT, - Vrf‘aL,
- B6 phan tryc tiép xt ly 16i tong hop bao céo 1anh dao cong ty va cac don Phong KTTH - van ban
vi lién quan. \'\//II:dP;f Cong
Giam s4 Giam sét, chi dao xir Iy béo hong va danh gia két qua xu 1y. Dau moi chu tri | ty phét trién - DPHSXKD
lién hé¢ va lam viéc véi cac don vi lién quan (VNPT-NET, VNPT-Media, dich vu truyén - bi¢n thoai
VNPT-VNP) hinh - Email
- Van ban
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QUY TRINH Lan ban
VNPT | Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong

Quy trinh tiép nhin xir Iy biao héng — Dich vu nhom 2 (QT-8)
Dich vu nhém 2 gém céc dich vu sau:

- Dich vu truyén sé liéu lién tinh (bao gdm khéng gisi han VPN/VNN, MegaWAN, MetroNet, Kénh
thué riéng, Managed Service it nhat hai dau cudi nam trén hai tinh/Tp khac nhau)

- Kénh thué riéng, VPN, IP transit cho khach hang tai Viét Nam.

- Internet truc tiép, Peering trong nudc c6 tra phi

- Truyén hinh hi nghi

- Truyén hinh tryc tiép truyén thong

- 1900/1800
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VNPT

QUY TRINH

Lan ban

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy céc yéu cau cua khach hang | hanh:01

vé dich vu vién thdng
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. _ QUY TRINH . Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi h tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong
Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 2
Buéc | Chi tiét cong viéc Don vithuc | B phan Cong cu phédi
hién thuc hién hgp
1.1 | Tiép nhan thong tin bdo hong, sy | VNPT Trung tam H3
cb tir cac nguon: Vinaphone o KH(tiep | oo thoai
] . nhan vai cac ' :
- Khach hang khach hang - SMS, Web,
- Hé théng Call Center trong nuéc) | IVR..
- Hé théng NMS, giam sat canh Congty | -Mang Xahoi
L, X VNPT-I (tiep
béao cuia nha mang P
nhan vai cac
- Poi ngii CBKT tryc tai hién khach hang
trudng. nudc ngoai)
- Béi voi khach hang loai A, don
vi kKinh doanh cur nguoi chuyén
trach lam dau méi tiép nhan thong
tin tir khach hang va diéu phéi dau
mbi cac don vi khac xt Iy nhanh
nhat van dé caa khach hang
1.2 | Kiém tra xac nhan thong tin khach | VNPT Trung témrHé
hang tir CSDL Hop dong. Vinaphone o KH(iep |\ ek
) ] . . nhan véi cac
Néu khach hang hop ¢, kiém tra khéach hang
cac tinh hudng bao hong cua khach trong nudc)
hang c6 lién quan dén sy ¢b mang )
. . . \ cong ty
tai khu vuc khach hang st dung ”
: LA : VNPT-I (tiép
dich vu hoac khach hang no cuéc nhan véi cac
khong? néu co chuyén sang budc khéch hang
L5 nudc ngoai)
Néu khéng c6 sy ¢6 mang tai khu
vuc khéach hang str dung dich vu
hoac khach hang no cudc chuyén
sang buoc 1.3
1.3 | Hb tro truc tuyén véi khach hang | VNPT Trung tam H3 | PHSXKD
qua dién thoai. Vinaphone trg KH (tiep
L . L nhan vai cac
Néu ho tro tryc tiep vaoi khach khéach hang
hang c6 thé giai quyét dugc ngay frong nu6c)
thi xac nhan vai khach tai buéc 1.5 )
Cong ty
VNPT-I (tiép
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. _ QUY TRINH . Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi h tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong
Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 2
Buéc | Chi tiét cong viéc Don vithuc | B phan Cong cu phédi
hién thuc hién hep
hang néu khdng chuyén sang buéc nhan véi cac
1.4 khéch hang
nudc ngoai)
1.4 | Xuat phiéu xir Iy giam sat, don doc | VNPT Trung tam H5 | PHSXKD
stra chita, khic phuc su ¢6 Vinaphone tro KH (ticp
L L _ nhan vai cac
bieu hanh, tao phiéu b&o hong gui khach hang
VNPT NET- Ban Khai thac mang. trong nuéc)
Giam sat két qua xtr ly caa VNPT cong ty
Net, TTVT TTP VNPT-I (tiép
nhan vai cac
khach hang
nuGc ngoai)
1.5 | X&c nhan véi khach hang két thic | VNPT Trung tam H3 | DHSXKD
xtr Iy béo hong. Vinaphone tro KH (ticp o :
B ) o ) nhan vai cac bién thoal
Kiem tra xac nhan su hai long vigc khach hang
két thic xu ly bao hong. Néu frong nu6c)
khach hang hai 1ong chuyén budéc Congty
1.6, néu khong chuyén sang budc VNPT- (tiép
1.4 A s
nhan véi cac
khach hang
nudc ngoai)
1.6 | Cap nhat két qua xir Iy bao hong | VNPT Trung tam H3 | PHSXKD
vao chuong trinh PHSXKD hoan | Vinaphone trg KH (tiep
tat dong phiéu. nhan vai cac
khéch hang
trong nudce)
Cong ty
VNPT-I (tiép
nhan véi cac
khach hang
nudc ngoai)
1.7 Piéu hanh sra chira théng tin bao | VNPT Cong ty DHSXKD
hOI}g c?c phan, doan g_uoc te, POP | Vinaphone VNPT-I Dién thoai,
quoc té tai nudc ngoal. email
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QUY TRINH LAn ban
VNPT K- , CLX N 0 1.’ , A by B / \ X
Phoi hop céc don vi ho tro va xu ly cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong
Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 2
Buéc | Chi tiét cong viéc Don vithuc | B phan Cong cu phédi
hién thuc hién hgp
2.1 | Nhan phiéu théng tin bao hong, VNPT NET Ban Khai
ghi nhan ma phiéu tr VNPT thac mang
Vinaphone va diéu hanh cac don vi
xu ly
2.2 | Tién hanh diéu hanh xtu ly 16i. Cap | VNPT NET Ban Khai PHSXKD
nhat tinh hinh xt ly, sira chira thac mang
Truong hop 16i phét sinh tai phan
doan thudc don vi, nha mang khéc,
VNPT Net c6 trach nhiém lién hé
Vi cac nha mang khac dé xir ly va
cap nhat két qua cho VNPT
Vinaphone
2.3 | Ldi tai phan doan quoc té, phoi VNPT NET Ban Khai DHSXKD
hop v&i VNPT-1, d6i tac quéc té thac mang
xt ly, chuyén bude 1.7
2.4 | Hoan tat két qua xu ly gui TT VNPT NET Ban Khai DHSXKD
HTKH thac mang
2.5 | Xu ly nang cao chat lwong tai VNPT NET Ban Khai DHSXKD
nhitng diém KH chua hai long thac mang
3.1 | Nhan phiéu bao hong tir VNPT VNPT T/Tp TTVT DHSXKD
NET
3.2 | Kiém tra hen véi khach hang, néu | VNPT T/Tp TTVT DHSXKD
KH khong c6 hen chuyén sang 4.4.
Néu c6 chuyén sang 4.3
3.3 Cap nhat thoi gian hen vao CSDL. | VNPT T/Tp TTVT PHSXKD
Theo d6i va thuc hién stra chira
cho khach hang
3.4 | Phéi hop xac dinh nguyén nhan, | VNPT T/Tp TTVT PHSXKD

Néu nguyén nhan 12 13i cau hinh
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VNPT

, _ QUY TRINH ‘
Phoi hop céac don vi ho trg va xtr ly cac yéu cau cua khach hang
ve dich vu vien thong

Lan ban
hanh:01

Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 2

Bwoc

Chi tiét cong viéc

Pon vi thuc
hién

Bo phan
thwc hién

Cong cu phoi
hep

dich vu thi chuyén qua budc 5.1,
con lai chuyén buéc 4.5.

Cap nhat tinh hinh stra chira.

3.5

Nguyén nhan bao hong la cap
ngoai Vi, thiét bi, cong, dau cudi
khach hang

VNPT T/Tp

TTVT

DHSXKD

3.6

Xt ly, sua chira bao hong

VNPT T/Tp

TTVT

DHSXKD

3.7

Kiém tra toan trinh dich vu sau khi
stra chira. Néu dich vu dugc khoi
phuc tét chuyén 2.4. cap nhat
phiéu hoan tat stra chira, néu
khdéng quay lai budc 3.4

VNPT T/Tp

TTVT

DHSXKD

3.8

Xt ly nang cao chat lugng tai
nhitng diém KH chua hai 1ong.
Cap nhat cac tham sé con
thiéu/khéng chinh xac 1én hé thong
CNTT

VNPT T/Tp

TTVT

DHSXKD

4.1

Nguyén nhan béo hong la I6i cau
hinh dich vu

VNPT T/Tp

TT bH

DHSXKD

4.2

Xt ly, stra chira bao hong khai bao
dang cau hinh dich vy, Néu dich
vu dugc khoi phuc tét chuyén 2.4,
cap nhat phiéu hoan tat sira chira,
néu khong chuyén lai TTVT tai
budc 3.7

VNPT T/Tp

TT bH

DHSXKD

4.3

Xt ly nang cao chat lugng tai
nhitng diém KH chua hai long.

VNPT T/Tp

TT bH

DHSXKD
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VNPT 1 Phéi hop cac don vi hd trg va xi 1y cac yéu cau cua khach hang
ve dich vu vien thong

QUY TRINH

Lan ban
hanh:01

Quy trinh xir Iy su ¢6 bao héng - dich vu nhém 3 (QT-9)

Dich vu nhdm 3 gém cac dich vu sau:

Dich vu di dong tra sau, tra truéc, Ezcom

MEG

SMS Marketing /Brand name
VPN GPRS/3G/4G

Roaming Out bound
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QUY TRINH LAn ban

VN PT ' 14 : X 2 2 7 4 A A ) 4 hY -
Phoi hop cac don vi ho trg va xur ly cac yéu cau cua khach hang | hanh:01
ve dich vu vien thong
Quy trinh tiép nhén xir ly bao héng- Dich vu nhém 3
Quy trinh chi tiét
g2 Khéch hang O
g & bao hong
A
1.1.Tiép nhan
yéu ciu 1.6.Cép nhat
ket qua xu ly.
2 Doéng phieu
2 1.2.Kiém tra Quin Iy
® ES thong tin KH hop dong
s o Xac thuc
5 =
> B
'_ 1:5
o
z = _ Gigi quyd
(g 1.4.Hb trg trye Ruoc ngay?
%ﬂ tuyen Khéng
[_4
2.1.Tao phiéu
Phan anh KH
]
- 3.1.Nhén phiéu 3.2.X40 dinh N Kiém ra @) 31;4:0"‘13 nl?f"t
m = va phan tich nguyén nha el Vi ed tét EMATEEC)
guyén nhan R
z = qua xur ly
= X J
2 g Khéng
S X
Nguyén nhan thudc
phan doan VNPT-IT quan ly
Khéng
E 15 =
e = - ’ 4.3.Cap nhat
& SE ‘n‘glu'i?ﬁfﬁ%ﬁ 42X01y hodn ¢ ét
> [ qua xt Iy
Can x|y tai dia ban Tinh/TP:
[ S
E g = Al ia
2. hat
e 2 E 51Xy tai dia Sho éiigtnkg
4 - a
> [= ban qua xu ly
o > Nguyén nhan thudc hé théng Khéng
5 E - do VNPT Media quan ly
S 20 o ¢ 6.3.Cap nhit
> 6.1.X4c dinh By & s 1R LA
-
5 20 nguyén nhan 6.2.Xuly hoax} taf k'et
< S qua xur ly
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. - QUY TRINH N Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi h tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong
Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 3
Bwéc | Chi tiét cong viéc Pon vi thuc Bo phan | Congcu
hién thuc hién | phoi hgp
1.1 Tiép nhan thdng tin bao hong, su ¢b tir | VNPT Trung tam
C4c nguon: Vinaphone HotrogKH | . thoai
- Khéch hang - SMS
- Hé théng Call Center Web, IVR..
- Hé théng NMS, giam sat canh béo ) Mang Xa
cua nha mang ol
- Boi ngiit CBKT truc tai hién truong.
- B6i véi khach hang loai A, don vi
kinh doanh ctr nguoi chuyén trach lam
dau méi tiép nhan thong tin tir khach
hang va diéu phbi ¢au méi cac don vi
khac xur ly nhanh nhat van dé cua
khéch hang
1.2 Kiém tra xac nhan théng tin khach VNPT Trung tam | Hé thdng
hang tir CSDL Hop dong Vinaphone Ho trg KH | CCOS
1.3 Néu khach hang hop l¢, kiémtracac | VNPT Trung tam | He thdng
tinh hubng bao hong cua khach hang | Vinaphone Hotro KH | CCOS
c6 lién quan dén sy ¢b mang tai khu
vuc khach hang st dung dich vu hoac
khéch hang no cudc khdng? néu co
chuyén sang buéc 1.5
1.4 Hb tro truc tuyén vai khach hang qua | VNPT Trung tam | He thong
dién thoai Vinaphone Ho tro KH | CCOS
Néu hd tro tro truc tiép voi khach
hang c6 thé giai quyét duoc ngay thi
xac nhan véi khach tai budc 1.5 hang
néu khdng chuyén sang budc 2.1
15 X&c nhan voi khach hang két thac x| VNPT Trung tdm | Dién thoai
ly bao hong Vinaphone Ho tro KH
Kiém tra xac nhan sy hai long viéc két
thiic xir Iy bao hong. Néu khach hang
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. - QUY TRINH N Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi h tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong
Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 3
Buéc | Chi tiét cong viéc Pon vi thuc Bo phan | Congcu
hién thuc hién | phoi hep
hai 10ng chuyén budéc 1.6, néu khdng
chuyén sang budc 2.1
1.6 Cap nhat két qua xir Iy bo hong vao | VNPT Trung tam | H¢ théng
chuong trinh DPHSXKD hoan tat Vinaphone Hotrg KH | CcCOS
2.1 Tao phiéu bao hong VNPT Trung tam | He thong
Vinaphone Hotro KH | CCOS
3.1 Nhan phiéu béo hong tir Trung tam VNPT Net Ban Khai | Hé thong
HG tro KH dé xir ly thac mang | CCOS
3.2 Xac dinh nguyén nhan khong xtr dung | VNPT Net Ban Khai | Hé thong
duoc dich vu thac mang | CCOS
3.3 Sira chira sau khi xac dinh nguyén VNPT Net Ban Khai | Hé thong
nhan. Kiém tra dich vu c6 tét khdng thac mang | CCOS
sau khi stra chira. Néu tbt chuyén sang
3.4 néu khong quay lai buéc 3.2
3.4 Cap nhat hoan tat xtr ly. Cap nhat cac | VNPT Net Ban Khai | Hé thong
tham s con thiéu/khong chinh xac 1én thac mang | CCOS
hé thong CNTT
4.1 Xac dinh nguyén nhan bao hong VNPT IT Trung tam | Hé thong
DPHIT CCOS
4.2 Stra chira sau khi xac dinh nguyén VNPT IT Trung tam | Hé thong
nhan. Kiém tra dich vu c6 tét khdng DHIT CCOS
sau khi sira chita. Néu tét chuyén sang
4.3 néu khong quay lai bugc 4.1
4.3 Cap nhat hoan tat stra chita. Cap nhat | VNPT IT Trung tdm | Hé thong
cac tham sb con thiéu/khéng chinh xéac DHIT CCOS
lén hé thong CNTT
5.1 Xt ly tai dia ban: onsite, lay log, xit ly | VNPT Tinh/TP | Trung thm | Hé thong
hién truong. PHTT | CCOS
5.2 Cap nhat hoan tat két qua xir sau khi | VNPT Tinh/TP | Trung tam | Hé thong
sua chira. DbHTT CCOS
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. _ QUY TRINH . Lan ban
VNPT 1 Phéi hop cac don vi h tro va xir Iy cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong
Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 3
Buéc | Chi tiét cong viéc Pon vi thuc Bo phan | Congcu
hién thuc hién | phoi hep
6.1 Xac dinh nguyén nhan bao hong VNPT Media Cong ty CCOS
PTDV
GTGT
6.2 Stra chira sau khi xac dinh nguyén VNPT Media Cong ty Hé thong
nhan. Kiém tra dich vu c6 tét khong PTDV CCOS
sau khi stra chira. Néu tdt chuyén sang GTGT
4.3 néu khong quay lai budc 4.1
6.3 Cap nhat hoan tat sira chira. Cap nhat | VNPT Media | Congty | Hé thong
cac tham sé con thiéu/khdng chinh xac PTDV CCOS
lén hé théng CNTT GTGT
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VNPT

QUY TRINH

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

vé dich vu vién thdng

Lan ban
hanh:01

Quy trinh tiép nhan xir Iy bio héng — Dich vu nhém 4 (QT-10)

Dich vu nhém 4 gém céc dich vu sau:

VSAT-IP
VSAT-PAMA

Phat s6ng truyén hinh qua vé tinh

Bing tan vé tinh
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VNPT

, _ QUY TRINH ‘
Phoi hop céac don vi ho trg va xtr ly cac yéu cau cua khach hang
ve dich vu vien thong

Lan ban
hanh:01

chiva cho KH

VNPT tinh/

thanh phé

Trung tam
DHTT

=
s ® Khéch hang Q
< g bédo héng
—_ A
— 1.1.Tiép nhan yéu K&t thic
% chu
w >
S f 1.2.Kiém tra thd
.2.Kiém tra thon 5 . A i %
s E tin KH trong Cspt Sw cbmangl > =(1 SAEC TN 8 [ (2231 gl ]
g g quan I hop déng No cuéc? L KH Xt ly bao héng
o ry
> (o)
= =) Khang : ~
% g 1.3.Ho tro trwc N Gidi quyét
7 »> 5 -
£ Bs tuyén Dugcngay?. co Khéach hang co
%D hai long?
2 1.4. Xuit phidubdo e Khong Khéng
= héng. Theo d&i, d6n déc
va xtr Iy cac phat sinh /%
B | 52
z | £ ) (acem
- x 2.1. Cha tri diéu hanh bao 2.2.Xt ly phan doan _| 2.3.Cap nhat két qua
[-% S8 hong mang ciia VNPT Net 'L X0 ly
2 mn £
> (= y 7'y
- o0 Ao
) :‘-'j c 3.1.Thuc hién xt ly
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VSAT, thiét bi phét hinh
i S
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VNPT

QUY TRINH

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 4

Bwéc | Chi tiét cong viéc Pon vi thuc hién | Bs phan thuc
hién
1.1 Tiép nhan thdng tin bao hong, su ¢b tir cac | VNPT Trung tam H3 tro
nguon: Vinaphone KH (tiép nhan véi
) . cac khach hang
- Khach hang frong nuoc)
- Hé thdng Call Center cong ty VNPT-I
- Hé thdng NMS, giam sat canh béo cua (ticp nhén véi cac
nha man khach hang nuéc
ang ngoai)
- Boi ngiit CBKT truc tai hién truong.
- B6i véi khach hang loai A, don vi kinh
doanh cir nguoi chuyén trach lam dau méi
tiép nhan thang tin tir khach hang va diéu
phdi dau méi cac don vi khac xir Iy nhanh
nhét van dé cua khach hang
1.2 Kiém tra xac nhan thong tin khach hang tir | VNPT Trung tam HJ tro
CSDL Hop dong. Néu khach hang hop 1¢, | Vinaphone KH (tiep nhan véi
kiém tra cac tinh hudng bao hong cia cac khach hang
khach hang c6 lién quan dén su c6 mang trong nu6c)
tai khu vuc khéach hang sir dung dich vu Cong ty VNPT-I
hodc khach hang ng cuéc khdng? néu c6 (tiép nhan vai cac
thong béo cho khach hang. Néu khong khéach hang nudc
chuyén budc 1.3 ngoai)
1.3 HO tro truc tuyén vai khach hang qua dién | VNPT Trung tam H3 tro
thoai. Vinaphone KH (tiep nhan véi
. s L o . ) cac khach hang
Neu ho tro tro truc tiep véi khach hang co frong nudc)
thé giai quyet dugc ngay thi chuyén budc
14g awy e ngay y Cong ty VNPT-I
' (tiép nhan vai cac
Neéu khoéng chuyén sang budc 1.6 khach hang nuéc
ngoai)
1.4 Tao va giao phiéu diéu hanh sira chitacho | VNPT Trung tam HJ tro
VNPT Net. Theo ddi, d6n d6c va xir Iy cac | Vinaphone KH

phét sinh, céc kién nghi cia khach hang

Nhan cap nhat két qua xir ly caa cac don vi
va xac nhan vai khach hang

Cong ty VNPT-I
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VNPT

QUY TRINH

vé dich vu vién thdng

Phéi hop cac don vi hd tro va xir Iy cac yéu cau caa khach hang

Lan ban
hanh:01

Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 4

Bwéc | Chi tiét cong viéc Pon vi thuc hién | Bs phan thuc
hién
1.5 Xéc nhan vai khach hang két thac xir ly VNPT Trung tam H0 tro
bao hong Vinaphone KH
Kiém tra xac nhan su hai 1ong viéc két thic Cong ty VNPT-|
xir Iy bao hong. Néu khéach hang hai long
chuyén buéc 1.6, néu khong chuyén sang
budc 1.4
1.6 DPong phiéu xir Iy bao hong VNPT Trung tam H3 tro
Vinaphone KH
Cong ty VNPT-I
2.1 Nhan phiéu béo hong tir VNPT Vinaphone. | VNPT Net Ban KTM
Chu tri diéu hanh bao hong. Phan luéng
phiéu theo nguyén nhan 13i chan doan tai
tung phén doan
2.2 Xu 1y phan doan mang caa VNPT Net VNPT Net Ban KTM
2.3 Cap nhat két qua xir ly VNPT Net Ban KTM
3.1 Tiép nhan yéu cau. Thuc hién xt ly cac VNPT NET Ban Phat trién
van dé lién quan dén biang tan vé tinh, canh mang qudc té
nhiéu, su c6 HUB/Teleport. Hoan tat két
qua xu ly va gui Ban Khai thac mang
4.1 Tiép nhan yéu cau. Stra chira hiéu chinh VNPT NET NET1,2,3
khai bao cau hinh thiét bi/ thay thé/ bao
hanh thiét bi. Hoan tat két qua xu Iy va gui
Ban Khai thac mang
51 Nhan phiéu va thuc hién stra chira. Cap VNPT T/Tp TTVT
nhat thoi gian KH hen vao CSDL (néu co).
Theo d6i va thuc hién stra chira cho KH
5.2 Xac dinh nguyén nhan bao hong. Phéan VNPT T/Tp TTVT
cong cac don vi theo chitc nang xur ly.
Trong trudng hop 18i cau hinh dich vu
chuyén sang budc 6.1
53 Vi nguyén nhan bao hong 16i cap ngoai VNPT T/Tp TTVT

vi, thiét bi, cong, dau cudi khach hang, stra
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. - QUY TRINH N Lan ban
Phoi hop céc don vi ho tro va xu ly cac yéu cau cua khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong

VNPT

Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy bao héng — Dich vu nhom 4

Bwéc | Chi tiét cong viéc Pon vi thuc hién | Bs phan thuc
hién

chira hiéu chinh/ thay thé/bao hanh thiét bi
kénh noi hat, noi tinh trong truong hop can
thiét.

Kiém tra toan trinh c6 tét khdng,
Néu dich vu chua tot quay lai budc 5.2

Néu dich vu tét chuyén budéc 2.3 Hoan tat
két qua xtr Iy va giri Ban Khai thac mang

6.1 Loi vé cau hinh DV. Kiém tra stra khai bao | VNPT T/Tp Trung tam
cau hinh dich vu PHTT

Quy trinh tiép nhan xir ly bao héng- dich vu nhém 5 (QT-11)

- Dich vy khéc ngoai 14nh thé Viét Nam nhu kénh qua giang, IP transit.
- Kénh thué riéng, VPN quoc té cho khach hang/doi tac quoc té
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VNPT e , C X QU\Y TR!NH N , . Lan ban
Phoi hop cac don vi ho trg va xir ly cac yéu cau caa khach hang | hanh:o1
ve dich vu vien thong
Quy trinh tiép nhan xir 1y bio héng- Dich vu nhém 5
Quy trinh chi tiét
S o Khéach
s E hang
N4 bao héng
'
1.1 Tiép nhan
yéu ciu. Kiém
tra thong tin KH
en
B ,
® i 1.4 Xac nhan 1.6 Cap nhat két qua
c 7 e 3 o ’ A A z
S e Sw c6 mang/ i VAC," IfH.‘ Da‘nh X},r.ly. i?e xﬂuat cac
S g _ cé gia d6 hai long giai phap nang cao
< =3 E‘ co cua KH chét lugng dich vu
i 2 z 1.2 H tro truc Giai quyét Khon
S o > tuyén Puoc ngay? 9
> < 1.5. Diéu hanh sta
%0 Khéng chira thong tin bao
& 1.3 Cap nhat thong tin bao hongicaciphanidoant
hong- Tao phjéu'béo hong, « ?U_OCLIZ’ POP\qu;‘é)ltf
Theo d6i, d6n dbc va xtr ly almroc ngozt, 1
phét sinh doi tac quoc tf
A 4
2.1~ Nhan va chuyén
phiéu thong tin bao
hon
on
L | & Phan
= 8 doan Phan doan 2.3 Chu tri didu
E = 5 lién tinh | hanh cap nhat tinh |
< |z hinh xrly, sita [ -
= chira R
~ -
= 2.2 Phéi hop
=] Phan doan VNPT-I xur ly
quéc té
o =)
= E 3.2 Cap nhat thoi
= = ian h ac di z ,
| gian hen 3.3 Xac dinh ., A A —
x 4 h
g 'fE nguyén nhan bao Loi cap ngoai vi, 34 Stac c;;/dm tuyen 3.5,Cap nhég
= héng thiét bi, cng, PP -2 phicu hoan tat
5 2 Th hanh £
£ & Cap nhat tinh hinh | ddu cudi khich hang | P2y the/bao hanh thiét Kbt qua x 1§
= o 3.1 Nhan phidu va 19, sira chit bi, d6i cong,...
o = . an phicu va Xu ly, sua chua
Z s thuc hién stra chira .
> = héng
= <o
_g = «E = 4.1 Kiém tra,stra
=S |2 E “——L3i c4u hinh DV khai bao cdu hinh
E=|5R dich vu
5 E |
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Dién giai Quy trinh tiép nhan xir Iy b4o héng — Dich vu nhém 5

Buéc Pon vi thuc hién Bo phan thuc
Chi tiét cong viéc hign
1.1 | Tiép nhan thdng tin bao hong, su ¢b Trung tam H3 tro
tir c4c nguon. Kiém tra xac nhan KH
théng tin khach hang tir CSDL Hop
dong. VNPT Vinaphone
- Khéch hang
- Hé thdng Call Center
- Hé théng NMS, giam sat canh bao
cua nha mang
- B6i ngti CBKT truc tai hién
truong.
1.2 | Tien xa ly. HS tro truc tuyén véi Trung tam H3 tro
/4 b A - KH
khach hang qua di¢n thoai. VNPT Vinaphone
Néu hd tro truc tiép voi khach hang
c6 thé giai quyét duoc ngay thi xac
nhan véi khach tai budc 1.4
Néu khdng chuyén sang budc 1.3
1.3 | biéu hanh, tao phiéu bao hong gui Trung tam HJ tro
)  tha KH
VNPT NET- Ban Khai thac mang. VNPT Vinaphone
Theo ddi, d6n d6c va xir Iy cac phat Cong ty VNPT-I
sinh, cac kién nghi cua khéach hang
Giam sat két qua xir ly cia VNPT
Net, TTVT TTP
1.4 Xac nhan véi khach hang VNPT Vinaphone Trung tdm Ho tro
, KH
Kiém tra xac nhan sy hai long viéc
két thuc xur 1y bao hong. Néu khéch
hang hai long chuyén budéc 1.6, néu
khong chuyén sang budc 1.3
1.6 | Cap nhat két qua xtr ly béo hong Trung tam HJ trg
an t4 KH
hoan tat VNPT Vinaphone
Béo cdo dinh ky, dé xuét cac giai Cong ty VNPT-I
phép nang cao chat lugng (néu cd)
1.5 | Biéu hanh stra chira théng tin bao VNPT Vinaphone Cong ty VNPT-I

hong cac phan doan quéc té, POP
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Buéc Pon vi thuc hién Bo phan thuc
Chi tiét cong vigc hign
qudc té tai nude ngoai, POP doi tac
qudc té.
2.1 Nhan phiéu thong tin bao hong tir VNPT NET Ban khai thac
VNPT-I va diéu hanh cac don vi xt mang
ly
Phan tich, kiém tra, xac dinh phan
doan 13i
- Néu lién quan dén phan doan
POP/NNI, lién tinh chuyén budc
2.3
- Néy lién quan dén phan doan
quoc té chuyén budc 2.2
- Néu lién quan dén phan doan noi
tinh chuyén buac 3.1
2.2 Phoi hop véi VNPT-I doi vai phan | VNPT NET Ban khai thac
doan qudc té, chuyén budc 1.5 mang
2.3 Chu tri diéu hanh, cap nhat tinh VNPT NET Ban khai thac
hinh xt ly, stra chira mang
3.1 Nhan phiéu va thuc hién stra chira VNPT T/TP TTVT
(phan doan ngi tinh)
3.2 Hen véi khach hang, néu co. Cap VNPT T/TP TTVT
nhat thoi gian hen
3.3 Xac dinh nguyén nhan VNPT T/TP TTVT
Cap nhat tinh hinh xur ly, stra chita
3.4 | Ldi cap ngoai vi, thiét bj cong bé, | VNPT T/TP TTVT

dau cudi khéach hang
Stra chira/doi tuyén cap

Thay thé/bao hanh thiét bi, doi
cong, ...

Kiém tra toan trinh ¢ 16i khong

Néu con 16i, quay lai buoc 3.3
Neéu dich vu tot, chuyén budc 3.5
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Buéc Pon vi thuc hién Bo phan thuc
Chi tiét cong vigc hign

3.5 | Cap nhat phiéu hoan tat két qua xa | VNPT T/TP TTVT
ly

4.1 | Ldi cau hinh dich vy, kiém tra, sta | VNPT T/TP TRUNG TAM
chita, khai bao cau hinh dich vu PHTT
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I11. QUY TRINH XU LY KHIEU NAI VA PHAN ANH CUA KHACH HANG

14

Quy trinh xit Iy khiéu nai khach hang chi tiét (QT-12)

oK oK

TTKD, Ban KH‘TCDN, VNPT-I TT HTKH

1b. Tiép

nhan PA

gian tiép
tlr KH

1a.Tiép
nhan PA
truc tiép
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2. Kiém tra
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phiéu
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Dién giai chi tiét

Hé
Ponvichi | B§phan | théng/con
Buéc M0 ta cong viéc tri thuc thuc hién g cu hd
hién tro
Tiép nhan phan anh:
Trung tdm HTKH thyc hién tiép nhan qua cac
hinh thirc gian tiép: dién thoai, online. ..
email cskh@vnpt.vn - IPCC
TTKD thyc hién tiép nhan qua céc hinh thic - App My
truc tiep: don thu, van ban, khiéu nai truc . .| VNPT
tiép. .. Hinh thuc .
) ) PAKN: Dié¢n | Chat tai
- Bon vi tiép nhan thdng tin khiéu nai tu: thoai, Chat, | cac dia
+ Khéch hang Email, App | chi:
+ Cac don vi khac thuoc VNPT My VNPT, | http://vnpt
+ Cac don vi khac ngoai VNPT VNPT don vi thuc | .com.vn;
- Hinh thiee PAKN: Dién thoai, Chat, Email, Vinaphone hién 1a Dai | http://vina
App My VNPT, Bon thu, truc tip, ... P HTKH - Bo | phone.co
- Trong truong hop KH khiéu nai bang van | Trungtam | phan  Tiép | m.vn;

1 ban: Pon vi tiép nhan can g phiéu hoi am | HTKH nhan http://vina
khiéu nai cho KH. (thoi gian guri phiéu hoi . , honeplus.
am cho KH: ti da 1a 2 ngay 1am viéc). TTKD Hinh — thic (F:)om.vﬂ

- Dbi véi trudng hop khong tiép nhan truc PAKN: Don| ~
tlé’p qua kénh thoal thu, tI'l_:l'C tiép VinaPhon
+ B0 phan tiép nhan lién hé KH thang bao vé don vi thuc | ePlus
viéc da nhan duoc yéu cau cua KH dé KH hién la - Fanpage:
yén tdm cho duoc xu ly. TTKD, Ban htto://f '
C KHTCDN, ttp://face
+ Thoi gian thong bao cho KH: Trong vong VNPT-I book.com/
30 phiit. vinaphone
fan
Phuong thuc théng bao vé viéc tiép nhan
PAKN d6i véi cac truong hop KH khong khiéu
nai bang van ban: Sir dung chic ning gui
SMS/Email hoac thong bao qua dién thoai,
truc tiép cho KH.
Chuyén sang Buéc 2.
Hinh thuc
PAKN: bién
thoai, Chat,
Email, App
VNPT My VNPT,
Kiém tra kha ning tao phiéu: Vinaphone | 450 vi thuc
- Néu duoc giao va di duoc cip quyén tao Trung tam hién 13 Ba3 "CCos
2 e X . HTKH HTKH - Bo
phiéu: Chuyén Budc 5 ) i phan Tiép | -
- Néu khong c6 quyén tao phicu: Chuyén | TTKD nhan DPHSXKD
Buoc 3. )
Hinh thurc
PAKN: BDon
thu, truc tiép
don vi thuc
hién la
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TTKD, Ban
KHTCDN,
VNPT-I

Chuyén tiép yéu cau tao phiéu:

Nhan viép tiép nhan phan &nh khéng co chic
ning tao phiéu (Nhan vién thu cudc, Quan ly
dia ban,..) chuyén tiép noi dung KH phan anh
cho bé phan duoc giao tao phiéu khiéu nai
(KTV/GDV/Nhan vién GQKN).

Chuyén Budc 4.

VNPT
Vinaphone

Trung tm
HTKH

TTKD

Hinh thic
PAKN: Dién
thoai, Chat,
Email, App
My VNPT,
don vi thuc
hién 1la bDai
HTKH - Bo
phan  Tiép
nhan

Hinh thirc
PAKN: BDon
thu, truc tiép
don vi thuc
hién la
TTKD, Ban
KHTCDN,
VNPT-I

Tiép nhan yéu cau:

KTV/GDV/Nhan vién GQKN tiép nhan ndi
dung can ho trg tao phicu.

Chuyén sang Buéc 5.

VNPT
Vinaphone

Trung tdm
HTKH

TTKD

Hinh thac
PAKN: Dién
thoai, Chat,
Email, App
My VNPT,
don vi thuc
hién la Dai
HTKH - B
phan  Tiép
nhan

Hinh thirc
PAKN: BDon
thu, truc tiép
don vi thuc
hién la
TTKD, Ban
KHTCDN,
VNPT-I

Phan loai:

Duya vao noi dung phan énh caa khach hang dé
phan loai:

- Chét lugng mang luéi: Chat lwong mang lui
lam anh huong dén chat luong dich vu.

- Cudc: Cudc phat sinh trong qua trinh KH st
dung dich vu.

- Tinh trang str dung dich vu: Khéa/M¢ dich
vy, khai bao dich vy, goi cudc, ...

- Chit lugng phuc vu: Chét lwong phuc vy cua
nhan vién GQKN tai cac bo phan.

VNPT
Vinaphone

Trung tdm
HTKH

TTKD

Hinh thirc
PAKN: Dién
thoai, Chat,
Email, App
My VNPT,
don vi thuc
hién 1la bai
HTKH - Bo
phan  Tiép
nhan

Hinh thirc
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Chuyén sang Budc 6. PAKN: Don
thu, truc tiép
don vi thuc
hién la
TTKD, Ban
KHTCDN,
VNPT-I
Tao phiéu khiéu nai:
- Phiéu khiéu nai duoc tao trén hé théng quan
ly khiéu nai:
+ CCOS: Déi voi dich vu di dong.
+ DHSXKD: Déi véi dich vu CB-BR
+ Pdi vé6i truong hgp PAKN do KH ty tao
trén App MyVNPT duoc chuyén tu dong dén
hé thong CCOS. N .
- Tao phiéu: Cap nhat thdng tin tai form Thém EX]IQN g]luc
o g e R S : Dién
mai khieu naI/,Nhap }(hleu Nai. thoai. Chat
- N@i dung phiéu khiéu nai bao gom: Emai,l App’
+ Noi dung phan anh: Bao gom céc thong M ’VNPT
tin phan anh cua KH. d yo th c
+ Loai khiéu nai: VNPT Hia Do
A ] . . . én la Dai
e Ddi véi dich vu di dong: Can chon Loai | Vinaphone |\ % Bo
khiéu pai ~>Linh vue ghung _->,Li;nh VUC | Tyyngtam | phan  Tidp | -CCOS
con (hé thong_co Chuc nang goi y de nguol | rKH nhan ]
dung thuan tién tim kiém linh vuc lién
quan). TTKD Hinh  thac | PHSXKD
« i vai dich vu CB-BR, MyTV: Cap nhat PAKN: Don
thong tin chi tiét va lva chon dich vu KH thu, tryc ticp
phan anh trén giao dién. don vi thuc
+ Ghi chu: Ddi véi PAKN vé chat luong hi¢n la
mang can dién du cac ndi dung bét budc co: TTKD, Ban
Pia diém chi tiét, thoi gian phan anh, théng KHTCDN,
s6 kiém tra, cac budc kiém tra bao gom ca VNPT-I
dong kiém tra véi KH (néu co).
+ Dién noi dung kiém tra tir h¢ thong: Thoi
diém dang ky/huy dich vu/géi cudc; cude
phat sinh, qua trinh st dung lién quan dan
dén phat sinh khiéu nai; Y kién cua KH vé
PAKN vao Noi dung khiéu nai. Ghi rd Dir
liéu KTV/GDV kiém tra vao Noi dung can
hd trg hoic Ghi chu.
Chuyén sang Buéc 7.
Kiém tra CSDL: VNPT Hinh  thac | - CCOS
- Tra ciu dich vu KH st dung tai cac hé théng: | Vinaphone | PAKN: Bien |
+ Dich vu di dong: céc hé thong CCBS, Trung tam tEfmli,l c:gg PHSXK
CCQOS, OCS, Céc trang web ho tro. HTKH My VNPT, D
+ Dich vy CD-BR: PHSXKD, Cac trang web | - don vi thuc | - hé théng
ho tro. hién 1a bai| CCBS
+ Dich vu MyTV: port.mytv.vn-report ;Q;H Ti%g - OCS
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- Tra ctu thong tin vé quy dinh, chinh sach nhan - Cac
tir cac hé thong hd tro: . ] trang
+ Dich vu di dong: CCOS, Cam nang dién Hinh —thit | yenhg
tw,... PAKN: Don |,
thu, truc tiep
+ Dich vu CD-BR, MyTV: DPHSXKD, Cim don vi thuc
nang dién tu,... hién la

- XemxétCSDL: p o
+ Can ct cac nguon CSDL tra cau tir h¢ VNPT-I '
thong ho trg, ghi day du noi dung kiém tra va
noi dung cin hd trg vao truong Noi
dung/Yéu cau hd tro:

+ Néu c6 du thong tin dé tra 10i KH. Chuyén
sang Budc 20.
+ Néu chua c6 du thdng tin tra loi KH: Cap
nhat day du nhimg thong tin da thu thap vao
truong Noi dung xt ly. Chuyén sang Budc 8
Hinh  thuc
PAKN: Dién
thoai, Chat,
z A Email, App

Chuyeén phiéu: My VNPT,

- Dién thong tin can hd tro vao truong nai VNPT don vi thuc
dung yéu cau: , Vinaphone | hién 1a bai
+ Thdng tin bd phan tiép nhan khéng tra X HTKH - Bd | _pe théng
ctru duoc. Trung tam phan Tlép CC.OS

B HTKH chu nhan
+ Thong tin bo phan tiep nhan thu thap tr i - hé théng
khong du dé xur ly hodc da giai thich nhung .. | Hinh  thic | pgsxKD
KH khéng ddng y. ITKD phol | PAKN: Pon
O ia
- Chuyén phiéu dén bo phan xi Iy. P gg; til'l.lc tﬂzg
Chuyén Budc 9. hien 1A
TTKD, Ban
KHTCDN,
VNPT-I

Nhan phiéu, thu thap CSDL:

- Can el , - - h¢ théng
+ Noi dung phan anh cua KH va noi dung bo CCOS
phan Tiép nhan cap nhat thém vao phicu )
khiéu nai. VNPT - hé thdng
+ Thong tin ra ctu tir hé thong quan 1y dich | Vinaphone CCBS
vu ctia KH, quy dinh, chinh séch lién quan. X Trung  tam | he thé
+ Bang chitng do KH cung cap. Trungtam | HTKH - Bo | "M
+ Noi dung yéu cau hd tro. HTKH chi | phan xu Iy OCS

- Thdng tin thu thap thém bao gom: tri ]

+ Dich vu KH dang st d}_lng. TTKD phéi PHSXKD
+ Quy dinh, chinh sach lién quan. hop .
+ Bang chung lién quan. ' - Cac

- Cap nhat thong tin thu thap vao phiéu khiéu website
nai- cung cap
+ Thong tin thu thap da didu kién dé tra 1oi thong tin

KH. Chuyén Buac 10.
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+ Thong tin thu thap chua du diéu kién tra 10i
KH. Chuyén Budc 11.

10

X ly:

Thuc hién xu Iy khiéu nai déi véi céc khiéu
nai trong tham quyen va khéng can ho tro tir
cac don vi khac.

VNPT
Vinaphone

Trung tm
HTKH

TTKD

Trung  tam
HTKH - Bo
phan xur ly

11

Phan loai, chuyén tiép yéu cau cung cap
thong tin:

- Can ctr ndi dung phan anh caa KH, théng tin
thu thap thém dé xac dinh lai xem ngudi tiép
nhan ban dau di phan loai dung chua. Néu
cac théng tin phan loai trudc d6 chua chinh
xac: Diéu chinh lai phan loai theo ding
truong phan loai da cé trén hé thong.

- Chuyén tiép yéu cau cung cap thong tin:

+ P6i véi phan anh vé chét luong phuc vu
cua KTV thuoc Trung tam HTKH Di dong,
BR-CbD: KTV
18001091/18001166/18001260 Chuyén
Budéc 12 xac minh xt ly KTV lién quan.

+ Dbi véi phan anh vé chat luong phuc vu
cia KTV/GDV thuoc TTKD: Chuyén Budc
13 xac minh xi ly KTV/GDV TTKD/ nhan
vién ban hang, AM lién quan.

+ Dbi véi phan anh vé cudc, tinh trang st
dung dich vu di dong (khdéa/ma/khai bao dich
vy, ...) va cac phan anh khac. Chuyén Budc
14 (d¢au mbi tiép nhan: Ban KTNV d6i véi
phan 4nh lién quan dén yéu té ky thuat; Ban
KHCN d6i véi cac phan anh lién quan dén
chinh sach kinh doanh).

+ Dbi véi phan anh vé cude va tinh trang sir
dung dich vu cua dich vu Cb-BR, MyTV:

v Trudng hop can hd trg xac minh va cung
cap thong tin: Chuyén Budc 14 (Pau mbi
tiép nhan: bo phan hd trg GQKN Cudc va
thué bao tai TTKD).

v Poi véi dich vu MyTV: Trong thoi gian
chira c6 hé thong hé tro thi chuyén yéu
Cau qua cde dia chi email do VNPT Media
thong b&o. Chuyén Buréc 25.

v Trudng hop KH phan anh chat lwong dich
vu chua dam bao: KTV tiép tuc cap nhat
lén hé théng SCBH dé chuyén tiép yéu
cau khic phuc.

+ Db6i véi phan anh vé dich vu GTGT:

Chuyén Budc 25 (Pau mdi tiép nhan: VNPT

Media).

+ Pdi v6i phan anh vé chit luong mang ludi

VNPT
Vinaphone

Trung tdm
HTKH

TTKD

Trung  tam
HTKH - Bo
phan xir ly

- hé théng
CCOS

- hé théng
CCBS

- hé thong
0OCS

- hé théng
PHSXKD

-Céc
website
cung cap
théng tin
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lam anh huong dén chat luong dich vu di
dong: Chuyén Budc 22 (BPau moi tiep nhan:
VNPT Net).

+ Dbi voi phan anh vé chét luong mang ludi
lam anh huong dén chét luong dich vy CP-
BR, MyTV: Chuyén Budc 28 (Pau mdi tiép
nhan: Chuyén sang VNPT TTp) .

12

Tiép nhan, xir ly, phan hoi thong tin:

- Tiép nhan thdng tin, kiém tra file ghi am
(néu can).

- Péi chiéu noi dung KH phan &nh véi cac
quy dinh vé nghiép vu dé xu ly:
+ Néu cac thong tin KH phan anh 13 ding:
Nhéc nhd nhan vién vi pham can thuc hién
dung quy dinh nghiép vu, trong truong hop
can thiét thi tién hanh dao tao, tap huan lai
dé tranh sai pham tiép theo, cé hinh thac xir
phat nhu: Ha diém KRI, Canh céo trudc don
vi (néu can)

+ Néu céc thong tin KH phan énh khong
chinh x4c: Két thac xur ly.

- Phan hdi thong tin cho b phan gui yéu cau.
Chuyén Buéc 10.

VNPT
Vinaphone

Trung tam
HTKH

TTKD

Trung  tam
HTKH - B
phan xur ly

-CCOS
- IPCC

- Céc
website
cung cap
thong tin

13

Tiép nhan, xir ly, phan héi thong tin:

- Tiép nhan thong tin, kiém tra file ghi am (néu
can), bang ghi hinh tai DPGD (néu c6), nhan
vién lam ching (nhén vién lam cung ca tryc,
quan ly ca truc, ...) gidy to xac nhan lién
quan, ... dé tim hiéu va xu ly sy viéc.

- Péi chiéu noi dung KH phan &nh véi cac quy
dinh vé nghiép vu dé xu ly:

+ Néu cac thong tin KH phan anh 1a dtng:
Nhéc nhd nhan vién vi pham can thuc hién
dung quy dinh nghiép vy, trong truong hop
can thiét thi tién hanh dao tao, tap huan lai
dé tranh sai pham tiép theo, cé hinh thirc xur
phat nhu: Ha diém KRI, Canh céo trudc don
vi (néu can)

+ Néu cac thong tin KH phan anh khong
chinh xac: Két thuc xt ly.

- Phan hdi thong tin cho b¢ phan gui yéu cau.
Chuyén Budc 10.

VNPT
Vinaphone

Trung tdm
HTKH

TTKD

Trung  tam
HTKH - Bo
phan xir ly

-CCOS
- IPCC

DHSXKD

- Céc
website
cung cap
théng tin

14

Tiép nhan, cung cap thong tin:

1. Tiép nhan phiéu khiéu nai c6 ghi noi dung
yéu cau hd tro.

2. Cung cap thdng tin theo yéu cau:

- Ban KTNV — VNPT VinaPhone cung cap
thong tin veé:

VNPT
Vinaphone

Ban
KTNV/

Ban KTNV-
Phong Cudce

Ban
KHCN/KHT
CDN-Trung

-CCOS

DbHSXKD
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+ Khai bao goéi cudc, dich vu di dong. Ban tam DPHBH
+ Khai bao thué bao, cau hinh dich vu di | KHCN/
dong.
- Ban KHCN — VNPT VinaPhone tiép nhan va | Ban
cung cép thong tin ddi voi phan anh vé: KHTCDN
+ Chinh sach san pham, géi cudc (P.QLSP).
+ Chinh sach kinh doanh dich vu (P.QLSP,
TT DHBH).
+ Chinh sach CSKH (P.CSKH).
- Néu c6 du thdng tin: Chuyén Budc 15.
- Néu chua c6 du théng tin:
+Dbi véi phan anh vé cau hinh trén hé thong
quan ly dich vu, géi cuéc,.. Ban KTNV
chuyén yéu cau hd trg sang VNPT IT.
Chuyén sang Budc 16.
+ Poi voi phan anh lién quan dén k§ thuat
MyTV (su cb 1én, su cb hang loat,...):
Chuyén sang VNPT Media. Chuyén Buéc
17.
VNPT
Vinaphone | Ban KTNV- | - CCOS
Phan héi thong tin: Ban KTNV | Phong Cuce
15 Giri thong tin ho trg cho don vi giri yéu cau. Ban KHCN | Ban KHCN- DHSXKD
Chuyén Budc 10. Trung tam
Ban DHBH
KHTCDN
Tiép nhan, kiém tra, xir Iy va phan hoi - CCOS
: thong tin: Trung  tam
12’17’ Bff)_ pflan Qé trg cung cap thong tin cho don vi VNPT IT BHI}[J iDHSXKD
guri yéu cau.
Chuyén Budc 10.
Tiép nhan, Kiém tra xa ly va phan hi - CCOS
22:23: thong tin cho B9 phan Xir ly: | UNPT Net $?l:]ng Kg\rﬂ ]
24 Bf-)_ pflan Plo tro cung cap thong tin cho don vi soc PHSXKD
giri yéu cau
Chuyén Budc 10.
Cong ty Phat
trien DV
GTGT déi
Tiép nhan, Kiém tra, xir Iy va phan héi véidichvu | CCOS
9506 | thong tin:_ ’ VNPT GTGT
27’ ' | Bo phan ho tro cung céap thong tin cho don vi | Media con |-
A g ty Phat
gul yeu cau. trién DV DPHSXKD
Chuyén Budéc 10. Truyén hinh
ddi véi dich
vu MyTV
Tiép nhan, Kiém tra, xir ly va phan hoi Trung  tam CCOS
thong tin: PHTT chutri |
28;29 Trung tam DPHTT diéu phéi cac don vi thudc VNPT TTp TTVT diaban | -
VNPT tinh/TP hd tro cung cap thong tin cho phéi hop DHSXKD

don vi guri yeu cau. Trung tdm VT phdi hop
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cung cap thdng tin va xir Iy phan anh, khiéu
nai chat lugng tai dia ban.

Trudng hop khiéu nai Chét luong phuc vu:
xé(; minh nhan vién chiu t,réch nhiém, tinh
huong khong dam bao chat lugng phuc vu.
Truong hop Ch,ét lugng dich vu: Trung tam
DHTT diéu phoi TTVT xt ly nang cao chat
luvong.

Truong hop Chat lugng ghi cude: Trung tam
DHTT chu tri xac minh tinh chinh xéc ghi
cudc.

Chuyén Budc 10.

Tong hop thong tin: . Trung  tam
M o Trung tam HTKH  tap | CCOS
19 ;I'hltrrc r:l‘e.nk;cr)n}? }E\f_rp thQngt; tlp r:;: r(]:ac kc)ie~n xu HTKH frung ]
Yy, tra 1061 khach hang cac truong hop da xu
I.Chuyén budc 22. TTKD B phan xi ly | PHSXKD
Hinh  thtc
PAKN: Dién
Tré 1o khach hang: g‘rﬂz'i'l CAhat’
AT A 4k + , Pp
- C;an E:u‘thong tin da dugc phan tich, tong hop | \/NpT My VNPT,
deé tra |0’| KH, N i ] Vinaphone don vi thuc CCOS
- Sau khi xu ly xong sy ¢6 can thong bao cho ) hien 13 Pai
khach hang ve ket qua gidi quyet. Trung tam HTKH - B6 | - Chat
20 - Ghi chd: Nhan vién GQKN c6 thé ap dung | HTKH ohan Tiéb
phuong thic tra loi truc tiép, tra loi bang van TTKD nhan
ban hoac st dung cdc chiic nang gui i
SMS/Email dé théng béo két qua giai quyét Hinh  thac
PAKN cho KH. PAKN: Don
Chuyén buéc 21. thu, tryc tiép
don vi thuc
hién la TTKD
Hinh  thtc
Két thic KN, cap nhat CSDL, danh gia hai PAKN: Dign
Iong khach hang: thoai, Chat,
- Cap nhat thong tin két qua da giai quyét vao Email, App
hé thong d¢ luu trit CSDL. VNPT My VNPT,
- Thdng tin cap nhat bao gém: Vinaphone | don vi thuc
+ Két qua xur ly, cudc giam trir (néu ). Trung tam hién 1a Dai | . ccos
+ Tinh trang lién hé thong bao két qua xu ly HTKH - Bo
21,22 , 5 \ \ R , HTKH - 2|
cho khach hang (trir truong hop thong béo tu phan Tiép
dong). TTKD nhan DBHSXKD
+\ Céc tai Ijéu, ,Sé liu, van ban,... 1am co so tra Hinh thitc
161 KH (néu co). PAKN: Pon
Thuc hién danh gia hai long cta khach hang C oz
ORI X X . thu, truc tiep
doi vai giai quyet khieu nai. .
Két thiic khieu nai don vi_ thuc
o hién la TTKD
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Phu luc A: Quy dinh yéu cau thoi gian tai tirng bwéc trong quy trinh

. Cac chi tiéu in ddm Ia chi tiéu toan trinh cho noi dung cdng viéc tai giai doan twong
g va la chi tiéu quan trong nhat ciia giai doan thuc hién, don vi can tuyét dbi tuan
thu.

. Thoi gian thyc hién cac budce trong quy trinh thuc hién service request khong bao gom
thoi gian cho do xép mirc vu tién cac yéu cau hoic viéc thuc thi yéu cau nay phu thudc
vao yéu cau khac.

. Béi véi treong hop thuc hién cung cap dich vu theo yéu cau thai gian cua khach hang
khac véi quy dinh thoi gian tai bang sau, thiét 1ap dich vu dat thoi gian 1a dwoc thuc
hién trong vong 2h theo yéu cau cung cap dich vy cua khach hang. Cap nhat thoi gian
yéu cau cua khéc hang do Trung tim HTKH thuc hién trén chuong trinh DPHSXKD.

. Béi véi truong hop thuc hién xir Iy su ¢6 bao hong dich vu theo yéu cau thoi gian cua
khach hang khac véi quy dinh thoi gian tai bang sau. Viéc khac phuc dat thoi gian
duoc thuc hién trong vong 2h so vai thoi gian yéu cau caa khach hang. Cap nhat thoi
gian yéu cau cua khac hang do Trung tdm HTKH thuc hién trén chuong trinh
PHSXKD.

. Xt ly khiéu nai va PAKH lién quan téi chat lwgng mang di dong can bd sung xay
dung co s& ha tang han xu Iy 12 60 ngdy, can bd sung thiét bi (small cell, repeater..)
han xt ly 1a 28 ngay.

. Thoi gian trong bang sau 12 12 ngay, gio 1am viéc tai don vi (khdng ké thir 7, cha nhat,
& tét). Riéng thoi gian xt ly s ¢b béo hong 1a ngay, gio thong thuong dugc phép
giam trir chi tiéu stra chira trong mot sé nguyén nhan khach quan bat kha khang (bdo
lut, dich hoa, co quan nha nudc thi cong duong xa, chinh trang do thi,...)

Khach hang To chiec | Khach hang
doanh nghiép ca nhan
\ Phan Pon vi chiu
Q}Jyh ]i“"’ch.A doanthuc | trach | Khach | Khach [ Khach [ Khach | Khach
trinh | thyc hien hién nhigm |hang |hang |hang |hang | hang
nhom | nhém | nhdom | nhdm | nhdm
A B C A B
Tiép nhan ]
y8u cau ;haP doan | TTKD
A UOC > b b b >
ahrg, 0 Vinaphone HTKH
phiéu
Quy
trinh | Kgo cap, | Phandoan | Trung tam
°UNG |yrignknai | (00 Vignthong < |<rs |2 (<15 |2
cap T , N \ \ \ \
dich ;h": 30| inh thanh VNPT tinh/ | [98Y" | GaY" | Gay- | gay | N9y
vu 1ch vy phé thanh pho
) VNPT Net Ban KTM
Cau hinh | VNPT < ois | <3 ity | <4 i | <3 oigy | <4 oic
dichvy |[tinh/thanh | Trungtam | =8I0 =2 810 =% 810" =2 80"} =% £I0
ohé PHTT
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Khéach hang Té chic

Khéch hang

doanh nghiép ca nhan
, Phan Pon vi chiu
Q}Jyh ]T]“"’Ch_A doan thuc trach Khach | Khach | Khach | Khach | Khach
trinh | thyc hign | .0 nhiem | hang |hang |hang |hang | hang
nhom | nhém | nhdom | nhém | nhdm
A B C A B
| Toan VNPT tinh/
Thietlap | trinh thanhphé |S1 |SLS |2 |<S15 (<2
dich vu cung cip ngay |ngay |ngay |ngay |ngay
Quy Tiép nhan
trinh thongj t',n Phan doan | Trung tam
xii ly | Su €0 bao - | Hbtro
X x | thuge :
sw b hong.,’Ho VNPT khéch hang | <30° | <307 | <30° | <30° | <30’
béo | TI9EN | vinaphone | \npT VNP
h(“')ng tlep, tién
xu ly
Tiép nhan,
xu ly, xac
nhan hoan | phan doan | Trung tam
tat, danh | thugc Hoto <01 |<02 |<3 |<02 |<3
gia hai VNPT khachhang | gis  |gis |gio |gio |gio
long khach | Vinaphone | \yNpT VNP
hang, khoa
phiéu
Trung tam
o 1R Vién théng .
Xir ly loi VNPT <35 <45 |55 |55 115
vat Iy Tinh/Tp | VNPT gio  |gio |gio |gio
tinh/thanh glo
ph
Xtr Iy 16i Ban KTM <01 | <01 < 01
< ’ - - < ’ -
Logic VNPT Net VNPT Net =30 gio gio =30 gio
Trung tam
i 19 16 DHTT
u ly 101 VNPT <0l | <01 <01
2 — — < Py =
Logic Tinh/TP | VNPT =30 gio gio =30 gio
tinh/thanh
ph
Tiép nhan, |  Pon vi VNPT- |<3 |[<4 [<5 |<5 |<6
xt Iy, x4 | thuc hign NET  |gio |gio |gi6 |gio |gio
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Khéach hang Té chic

Khéch hang

doanh nghiép ca nhan
, Phan Pon vi chiu
Quy |Bugc | thwc | trach | Khach | Khach [ Khach | Khach [ Khach
trinh | thychign | .o nhiem | hang |hang |hang |hang | hang
| ) nhém | nhém | nhém | nhém | nhém
A B C A B
nhan hoan | xur ly bao VNPT-
tat, phan hong Media (phan
hdi thong doan don vi
tin quan ly)
Quy Trung tam
N h - % ~
f(rolnly DPon vi Vién thong
U | Xirly bao | thyc hien | VNPT
SWCO | hangtoan | xirly sy | tinh/thanh | = 04 |05 |6 s 06 < 12
bdo | trinh co bao | phé gl g gl glo glo
hén 6
: NG| gan KTM
VNPT Net
VNPT VNP
Capnhat | Ponvi | NPT T/TP | 49 0 | 30 | 30 | 30
tinh inh = thuc hin ht1 | phat 1 | phat1 | phat1 | Phat 1
xu ly bao | xurly bdo VNPT- NET p‘A P A P A P A 14n
] ; lan lan lan lan a
hong hong | vNPT-
Media
CSKH sau | Phan dogn | Trung tam
stra chita: thupe | Hotro <1 | 2 | <2 | a4 | <«
VNPT | khachhang | ngay | ngay | ngay | ngay | nga
gay gay gay gay gay
Vinaphone | NPT VNP
Quy | Tiép nhan
trinh | yéu cau tir
Hé KH va tra
trg | 1oi ngay Trung tam
thong | néu du Phan doan Ho tro
o A .| khach hang
tin va | thong tin. thuoc <20 | <20 |<20 < <20
giai | Chuyén VNPT | Trung tdm phat | phat | phat | 20phat | phat
quyét | t6i cac Vinaphone | kinh doanh
phan | don vi xu VNPT VNP
anh | ly néu
caa | khong du
KH | thong tin
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Quy
trinh

Quy
trinh
tro
théng
tin va
giai
quyét
phan
anh
cua
KH

Khéach hang Té chic

Khéch hang

A doanh nghiép ca nhan
Budc Phan Pon ‘ji chiu , i i i i
thuee hien df)z,m thuc trgch K‘hach Khach Khach Khach Khach
<o e hién nhiém hang |hang |hang |hang |hang
nhom | nhém | nhdom | nhém | nhdm
A B C A B
Phan hoi
thong tin Trung tam
t6i khach | Phan doan | 1019
hang da sc | Khach hang < < < < <
g thugc <1 <l |1 <1 <1
tiép nhan VNPT | Trung tdm ngay | ngay | ngay ngay | ngay
khiéu nai | Vinaphone | kinh doanh
va dang xur VNPT VNP
ly
Tiép nhan
tir VNPT A
VNP xirly | Phandoan g pery | <1 | <2 | <3 | <1 | <2
va phan thuge VNPT-NET | ngay | ngay | ngay | ngay | ngay
e VNPT Net
hoi thong
tin
Tiép nhan
tw VNPT A Trung tam
VNP xir ly | Phan doan | - <1 | <2 | <3| <1 | <2
va phan VtNrIS‘(i)'CIT ngay | ngay | ngay | ngay | ngay
hdi thong VNPT-IT
tin
£ A Cong ty
B ningon MO
U | Phan doan | ty phat trién
VNPxualy | thuoc | gich vu <1 | <2 | <3| <1 <2
va phan VNPT | GTGT ngay | ngay | ngay | ngay | ngay
hoi thdng Media
tin VNPT-
Media
Tiép nhan
tr VNPT Phéﬁl doan
VNP xur ly thuge < < < < <
va phan Y| VNPT | VNPT T/TP n—galy r@ai/ r@a:; n—galy n—gazy
A tinh/thanh
h0|thong ohé
tin
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Khéach hang Té chic

Khéch hang

doanh nghiép ca nhan
, Phan Pon vi chiu
nyh ]T]“"’Ch_A doan thuc trach Khéch | Khach | Khach | Khach | Khach
trinh | thye hien ey nhigm | hang |hang |hang |hang | hang
nhom | nhém | nhdom | nhém | nhdm
A B C A B
Tiép nhan Phan doan B phan xi
thong tin thuoc I,('_’\E’NaPnTxu <1 | <2 | <3| <1 | <2
vax&q -VNPT \)//NP ngay | ngay | ngay | ngay | ngay
ly/chuyén | Vinaphone
-Nhan,
tong hop Phan doan B phan xi
théng tin thuoc |'(-)\ENTDTX1I <1 | <2 | <3| <1 <2
tu cac don VNPT \)//NP ngay | ngay | ngay | ngay | ngay
vivatra Vinaphone
loi KH
£ A Phan doan
Tiep nhan ‘ 5 pha
N thue | o Phan <1 | <2 | <3| <1 <2
thong tin chtrc nang- s s s 5 5
vaxa N VNPT VNPT VNP ngay | ngay | ngay | ngay | ngay
y Vinaphone
- Nhan,
téng hop
thong tin | Phan doan B4 bha
thong tin thuoc cr?trE:;n- <1 | <2 | <3 <1 <2
phan hoi _VNPT VNPTVﬁIP ngay | ngay | ngay | ngay | ngay
tir cac don | Vinaphone
vi va tra
loi BPXL
Xir ly
khiéu nai
(trir céc tlmllrr:.):: Vinaphone | o | 15 | <12 | <7 | <10
truong )r/mi va VNPT Net | ngay | ngay | ngay | ngay | ngay
hoptal | pAkH |VNPTIT
muc 5 néu
trén)
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