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PHU LUC 9:

HUONG DAN XU LY PHAN ANH CHAT LUQNG MANG VO TUYEN PON
LE TU TT CSKH

1. Xirly PAKH wu tién Vang, Bac (15 ngay):

(1): D& xuét vi tri trién khai

— Chutri: P.TKTU - Viettel tinh/TP, P. KTHT — Viettel tinh/TP.

~  Phéihop: TTKTTC —VTNet, TT KTKV 1, 2, 3.

~  Péu vao: Giai phép trién khai (Repeater, Pico cell, Femto cell).

~  Daura: Ma tram trén PM TKTU.

~  Thoi gian hoan thanh: 2.5 ngay (ké tir khi TT KTVT tinh/TP dua ra giai phap trién khai).
- Thyc hién:

Can ctrvao PAKH duge CSKH chuyén ticket trén phan mém, Viettel tinh/TP dé xuat giai phap
trién khai (Repeater, Pico cell, Femto cell); trinh ky dé xuat giai phap, tao mé tram trén phan mém
TKTU.

TTKTKV 1, 2, 3 thuc hién tham dinh va phé duyét giai phap. Thoi gian: 1.5 ngay.

Thoi gian dong bo tir phan mém TKTU sang hé théng KTTS: 01 ngay.

(2): Tao ma cong trinh/chuyén trang thi cong trinh

- Chutri: Ban QLDAHTVT.

~  Phoi hop: P.TKTU - Viettel tinh/TP, P. KTHT Viettel tinh/TP.

—  Dauvao: Ma vi trf tram da dugc tao trén PM TKTU.

~  Pau ra: M4 cong trinh gan v6i mé tram trién khai.

~  Thoi gian hoan thanh: 0.5 ngay (ké tir khi ma tram duoc tao trén PM TKTU)

Thure hién: Sau khi ¢ ma tram trén PM TKTU, Viettel tinh/TP check ma tramva giri thong tin

de Xuat tao ma cong trinh vé Ban QLDAHTVT.

(3): Gén hop dong

-  Chutri: Ban QLDAHTVT.

—  Phoi hop: Viettel tinh/TP.

~  Pau vao: M cong trinh da dugc tao.

—  Pau ra: Cong trinh duoc gan vao hop dong trién khai.

~  Thoi gian hoan thanh: 0.5 ngay (ké tir khi c6 mi cong trinh).

- Thyc hién: Can cir ma cong trinh da duoc tao, Viettel tinh/TP yéu cau Ban QLDAHTVT gén
cong trinh vao hop ddng xdy lp (hop dong ngoai OS véi VCC, ACT).

(4): Vit PYC VITB

=~ Chu tri: Viettel tinh/TP.

~ Phéihop: TTKTTC, PDT VTNet.

~  Pauvao: Cong trinh da duoc gan vao hop dong.

~  Pau ra: Phiéu yéu cau xin VTTB trién khai.

—  Thoi gian hoan thanh: 01 ngay (ké tir khi gan ma hop dong trién khai).

~ Thuc hién: Can cir hop dong ngoai OS, Viettel tinh/TP tao PYC xin VTTB trién khai.
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(5): Xuétkho VTTB ra cong trinh
—  Chuatri: P.BT VTNet.
—  Phéihop: TTKTTC, Viettel tinh/TP.
~  Péu vao: Phiéu yéu cau xudt VTTB.
—  Péu ra: Phiéu xuét kho VTTB ra cong trinh trién khai.
~  Thoi gian hoan thanh: 02 ngay (ké tir khi c6 PYC xuét kho ra cong trinh).
—  Thuc hién:
Can cit PYC cap VTTB P.BT thuc hién xuét VITB cho Viettel tinh/TP dé trién khai lap dt,
thot gian hoan thanh: 0.5 ngay.
TKTU giri phiéu sang bd phan diéu hanh TTKT tinh, bd phan diéu hanh TTKT diéu hanh kho
di lay hang: 1.5 ngay.
(6): Lip dat, tich hop phét song
~  Chatrd: CNKTVT tinh/TP,
~  Pon vi phdi hop: BP.TKTU - Viettel tinh/TP, TT KTKV 1, 2, 3.
~  Pau vao: Phiéu xudt kho VTTB ra cong trinh trién khai.
~  Pau ra: Bién ban nghiém thu, bién ban ban giao tai san.
—  Thoi gian hoan thanh: 1.5 ngay (ké tir khi ¢o phiéu xuat kho ra cong trinh).
- Thuyc hién:
Sau khi dén kho trung tim quén huyén ldy hang, Viettel tinh dira vao serial thiét bi cap theo
tram lam SR dé TT KTKYV tich hop: 0.5 ngay.
B0 phan diéu hanh CNKT diéu hanh nhéan vién ki thuat 1y thiét bi tich hop lp dat: 01 ngay.
2. Xirly PAKH Kim cuong, KH Vang, Bac CMGS (01 ngay):
~  Chutri: VCC/ACT/Viettel tinh/TP.
~  Phoi hop: CSKH, Ban QLDAHTVT, VCC, TTKTKV 1, 2, 3, Viettel tinh/TP.
~  Pau vao: Cac PAKH uu tién da giri yéu cau chuyén mang va PAKH dat hang Kim Cuong,
- Paura: Cac PAKH d4 hoan thanh xr Y.
—  Thoi gian hoan thanh: 01 ngay.
—  Thuc hién:
> Poi véi VITB mua bang nquon von dau tu:
(1): NVKT VCC hoic déi tac ACT (ddi tic ciia Viettel HCM) tiép nhén ticket tir CSKH.
(2): NVKT dén lay thiét bi mang dén nha khach hang.
—  (3): NVKT thyc hién kiém tra tinh trang song tai nha khach hang: Néu song tot, dam béo, thuc
hién chuyén budc (4); néu song yéu, ding nhu khéch hang phan anh, thuc hién chuyén sang budc
().
~__(4): NVKT hoan thanh phan anh trén phan mém.
< (5): NVKT thuc hién Iap dit thiét bi du phong tai nha khach hang, kiém tra lai chat luong song
va hoan thanh xtr Iy phan anh.
~  (6): NVKT quay tr lai kho tinh, thyc hién 1am thi tuc xuat VTTB theo ding quy dinh xu ly
PAKH uu tién (15 ngay), dem thiét bi méi quay lai nha khach hang, thu hdi thiét bi du phong vé
kho.
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> D6i Vi VTTB diroc mua bang nguon Vén chi phi:

Viéc thuc hién tuong ty nhu ludng xi Iy dbi véi VTTB duoc mua bang ngudn von dau tu.
Tuy nhién, di véi VTTB dugc mua bang ngudn vén chi phi, NVKT chi can lay thiét bi va mang
dén lap dit tai nha KH, khong can quay lai doi thiét bi.

3. Chitiét ludng xir Iy thué bao c¢6 KPI/KQI toi

— Chutrthuc hién: TTKTKV 1, 2, 3.

— Phéi hop: CSKH, Viettel tinh/TP, VCC.

—  Péu vao: Hé thng SQM giri théng tin thué bao ¢ KQI tdi sang hé théng BCCS, ndi dung giri
gom co:

e Danh sach cac thué bao t6i 4/7 ngay dé tao ticket theo mtic ngay (thué bao ti 13 thué bao

va cell chtra nhiéu phién t0i nhat).

e  Danh sach cac thué bao i 4/7 lity ké trong 07 ngay dé kiem tra thué bao thoat toi.

— Thuc hién:
Hé thdng BCCS nhén thong tin thué bao i, chuyén sang hé thong SOC dé giao ticket xubng
TT KTKYV, SOC tiép nhan thong tin tir BCCS, kiém tra ticket 1a méi hay 1ap lai:

e Néu thong tin thué bao i 1a mdi, tao ticket mdi chuyén qua GNOC.
e  Néu thong tin thué bao t6i 13 lap lai:
+ Néu di co ticket va ticket dang trong qué trinh xir 1y, khong tao lai ticket.
+ Néu di co ticket va ticket dang tam déng cho két qua, mo lai ticket cii, tiép tuc tinh thoi
gian xt ly.
+ Néu da co ticket va ticket d3 dong hodc chua c6 ticket, tao ticket mai chuyén qua
GNOC.
TT KTKV nhan ticket trén GNOC, phan tich chi ra nguyén nhan, cap nhat nguyén nhan, giai
phap 1én phan mém trong 01 ngay va hoan thanh giai phap trong 07 ngay.

e  Véinhdm nguyén nhan-giai phap can sy phéi hop thyc hién tir Viettel tinh/TP hoac VCC,
TT KTKV tao WO chuyén Viettel tinh/TP va VCC thuc hién.

e Trong truong hop khong tim ra nguyén nhan, can do kiém tryc tiép tai vi tri khach hang,
can lién hé lap dit giai phap pha song nho... TT KTKV tam dong ticket chuyén CSKH
thyue hién happycall:
+Néu khach hang khéng hop tac/khong lién hé duge, CSKH dong ticket.

+ Néu khach hang hop tac, CSKH chuyén ticket theo luéng xt Iy PAKH.
Ticket xir Iy KPI/KQI t6i duoc goi 14 hoan thanh néu trong vong 07 ngay ké tirngay hoan thanh
giai phap thué bao khong phét sinh toi lai.

e Néu trong vong 07 ngay ké tir thoi diém hoan thanh giai phap, thué bao phat sinh toi lai,
hé théng mo lai ticket, tiép tuc tinh thoi gian xt 1y,

o Néusau 07 ngay ké tir thoi diém hoan thanh giai phap, thué bao phat sinh t6i lai, hé théng
s€ tao ticket m&i va cac don vi thue hién xtr Iy theo quy dinh.
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CSKH thyc hién dong céc ticket PAKH d hoan thanh giai phap khac phuc KQI tittén phan mém,

4. Yéu cau d6i véi NVKT VCC thuc hién khi hoan thanh PAKH:
~  Nhan vién k thuat VCC phai kiém tra va xir Iy 100% cac diém KH phan anh.
~  Trong truong hop CSKH yéu cau ky “Bién ban lam viéc véi khach hang” dé 1am co s giai quyét
khiéu nai, nhan vién k thuat huyén ky bién ban lam viéc v6i khéch hang theo Biéu mau sé BM.04
va dinh kém bién ban khi hoan thanh trén phan mém (ty thudc tinh chét, mirc d6 cta timg loai bién
ban, CSKH s& yéu cau cap phé duyét tuong tng).
~  VCC chju trach nhiém ddi véi cic PAKH c6 két qué xir Iy (Ca tién do va chét luong):

e Khu vuc phan anh chat luong mang dam bao, khach hang sir dung dich vu binh thuong.

e Khong lién hé duoc véi khach hang dé kiém tra truc tiép khu vuc phén anh.

e Khéch hang hen kiém tra véi thoi gian vuot qua quy dinh 07 ngay.
~  Quy dinh vé ndi dung VCC phan héi khi hoan thanh WO theo BM.O1 Check list cac budc
kiém tra PAKH.

e  Sau khi thuc hién kiém tra, xir Iy khu vue PAKH, VCC thuc hién dong WO PAKH.

o D4 véi cac PA khach hang hen: Saukhi VCC da kiém tra va xtr Iy tai khu vuc phan anh
va chi hen khach hang dé kiém tra két qua. Truomg hop hen <7 ngay k¥ thuat van dé trang
thai WO dang thuc hién va cip nhat thong tin KH hen trén Vmsart, ky thuat chi dugc hoan
thanh WO sau khi c6 két qua xix Iy PAKH. Truong hop thoi gian hen > 07 ngay k¥ thuat
tur van khach hang phan anh lai vi CC dé tao su ¢ méi dong thoi ki thuét thyc hién dong
PAKH.

e  Ddi véi PAKH khéng lién hé duoc véi khéch hang VCC thuc hién dong PAKH ghi 15 1y
do khong lién hé duge khach hang bao nhiéu lan (tuyét d6i khong dugc phép tam dong
PA).

o D6 voi cac PAKH xac dinh khu vuc c6 xéy ra 16i tram, 16i hé théng DAS phai dua ra cac
hanh dong theo quy dinh vé thoa thun cong viéc va van hanh cho quy trinh quan Iy sy cb.

—  Quy dinh thoi gjan tra két qua trén phan mém
Thoi han phan hoi két qua xirly PAKH

Don vi
Khach hang dai tra Khach hang uu tién
NVKT V/CC ilﬁgnr;han WO tir hé 02 ngdy 01 ngdy

Luu y:

Do V6i PAKH tgi cdc toa nha, trung tam thwong mai...noi ma Viettel da trién khai hé thong
phui song toa nha (DAS), néu nguyén nhdn do 161 thiét bi DAS (vi du 161 do thiét bi khuéch dai, 16i
day quang, modul quang, 161 feeder, 161 Splitter, l6i Coupler, 161 Anten, 16i Connector-. ) khong durot
tam dong, phdi yéu cau doi tic xir Zy ngay. Néu thoi gian xit ) PAKH khong dat do doi tic cho thué
DAS et Iy chdm, |dp bién ban 6 xdc nhdn ciia BGP Viettel Tinh/TP va doi téc dé giam trir PAKH xer
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B qui han dong thoi lam corsophat doi tic cho thué DAS (trong hop dong cho thué DAS quy dinh thoi
gian xiz &y Ii hé thong DAS trong 3h).

5. Yéu cau ddi véi Viettel tinh/TP khi thuc hién xirly PAKH:

~ Viettel tinh/TP chiu trach nhiém xir Iy cac PAKH c6 két qua kiém tra khu vuc chat luong mang
khéng dam bao can dua giai phap khac phuc.

~  Poi véi cac PAKH Arpu cao thudc khu viee khong dii tiéu chi trién khai giai phap dai han,
Viettel tinh/TP dua giai phap va hoan thanh giai phap ngin han/trung han.

—  PAKH thudc ving 16m thuc hién xir Iy theo Bo Tai liéu ving 16m s6 76 /T Tr-K T va Quy trinh
trién khai cac giai phép phu song s6 14/QT.VTNET.KTTC/V/T.

- PAKH khong thu¢e vang 16m, Viettel tinh/TP tiép tuc xtr Iy theo Hudng dan xir 1y 16i phan
cung tal tram s6 HD.02. TTDD.67/TU VT, Huong dan trlen khai cac giai phap phu song trong toa
nha s6 HD.VINet.TK.08/VT, Hudng dan cac budc tdi uu chit luong mang vo tuyén sb

HD.VTNet. VHKT.08/VT. , ‘
- Cac PAKH VCC xtr Iy khong dat hoac thiéu théng tin, Viettel tinh/TP mé lai WO yéu cau
VCC xir Iy lai.

~  Cac PAKH c6 giai phap nhung kho trién khai (dan kién, vung quy hoach. . ) ¢6 thoi gian ton
> 01 nam: Giam doc Viettel tinh/TP x4c nhan tam dong PA ghi & ndi dung vudng va khong hen
thoi gian hoan thanh giai phap. Viettel tinh/TP tlep tuc thuc hién ra soat lai cac PAKH trén dé tim
giai phap bo sung néu co, tan suat 03 thang/01 1an.

— Cac PAKH chua co giai phap hiéu qua xur Iy: Viettel tinh/TP thuc hién hoan thanh - chua ¢6
giai phap hiéu qua. Hang thang Giam déc Viettel tinh/TP x4c nhan trén phan mémvé TT KTKV.
Ghi chui: Trieong hop phan mém chuea dép ving diroc, thuc hién xdc nhdn ddy dii théng tin vé CLM
2G/I3G/4G theo Biéu mdu s6 BM.03.

—  Quy dinh thoi gian tra két qua trén phan mém

Thoi han phan hoi két qua xirly PAKH

Don vi
Khach hang dai tra Khach hang uu tién
NVKT Viettel tinh/TP tiép nhan
ticket tir hé théng 02 ngdy 01 ngay

— Vi truong hop PAKH qua han thoi gian phic dap CSKH véi ticket moi:

e  Pinh nghia: PAKH qua han trd 101 gidi phap 1a cac PAKH ma VCC va Viettel tinh/TP phan
hoi vé& nguyén nhan va gidi phap qu thoi gian quy dinh, duoc tinh tir thoi diém tiép nhan phan
anh dén thoi diém hoan thanh dua gidi phap cho phan anh trén phan mém.

o Chétai:

+ Trir diém theo hop dong SLA ddi véi VCC.
+ Trir diém/PAKH qua han tra 10i giai phap/ngay cap tinh ddi véi Viettel tinh/TP.
(Ouy diém dinh gid theo chi tiéu giao hang thing)
~ Véi truong hop PAKH xir Iy khong dat yéu cau:
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e  Pinhnghia: PAKH khéng dat yéu cau 1 cac PAKH ma sau khi k¥ thuat béo co hoan thanh
xur 1y, CSKH thyc hién happy call nhung khach hang chua str dung duoc dich vu.
o Ché tai: Trir diém PAKH xtr Iy khong dat yéu cau dbi véi Viettel tint/TP, TT KTVT
tinh/TP:
+ Trirdiém Viettel tinh/TP cac truong hop két qua dua giai phép xtr Iy cie PAKH CLM
chua dam bao
+ Trir diém TT KTVT tinh/TP cac trudng hop hoan thanh xtr Iy ngay tai hién truong
nhu: Kiém tra CLM dam bao, khong lién lac duoc véi khach hang, khach hang hen
vuot thoi gian 07 ngay.
+ Trudng hop xéc dinh 18i thudc ca hai don vi: Trir 80% s6 diém/ PAKH ddi véi don vi
chiu trach nhiém chinh va trir lién don 20% sb diem/PAKH doi v6i don vi con lai.
(Ouy diém dinh gid theo chi tiéu giao hang thing)
~ Vi truong hop khong dat chi tiéu vé s6 PAKH tiép nhan trong thang:
e Dinh nghia: Chi tiéu vé s6 PAKH tiép nhan dugc tinh 1a tong PAKH Viettel tinh/TP tiép
nhén trén phan mém, so sanh véi chi tiéu duge giao hang thing.
o Chétai:
+ Ti 1é tiép nhan vuot 0% — 5%: Trir 10% quy diém/thang,
+ Ti & tiép nhan vuot 5 — 10%: Trir 20% quy diém /thang.
+ Ti 16 tiép nhan vuot 10— 15%: Trir 30% quy diém/thang.
+ Ti 16 tiép nhan vuot 15—20%: Trir 50% quy diém/théng.
+ Ti 16 tiép nhan vuot 20 — 30%: Trir 70% quy diém/thang.
+ Ti 16 tiép nhan vuot trén 30%: Trir 100% quy diém/thang.
~ Vi truong hop khong dam bao thoi gian cam két hoan thanh giai phap xirly PAKH:
e Dinh nghia:
+ Chi tiéu dam bao s 1an hen khach hang duoc tinh bang s6 1an hen hoan thanh giai
phap d6i v6i khach hang. T6i da khong qua 04 1an hen.
+ Chi tiéu dam bao thoi gian cam két hoan thanh giai phap xu ly PAKH: La thoi gian
quy dinh don vi xtr I va phan hdi két qua trén phan mém.
e Yéucau: VCC, Viettel tinh/TP, TT KTKV, TT KTTC, Ban QLDAHTVT phai thuc hién
xtr 1y duoc 100% sb luong ticket/WO, giai phap ha tang xir Iy PAKH tam dong di cam
két thoi gian xir Y.
e Ché tii voi truong hop qua han thoi gian thyc hién giai phap xir Iy PAKH: Tni
diénm/PAKH doi voi Viettel tinh/TP.
e  DGiv6i trach nhiém ctia TT KTKV, thuc hién d4nh gia diém hoan thanh bang ding % két
qua hoan thanh giai phép xur Iy PAKH trong thang murc khu vuec.
o D4i véi viee dé xuit giai phap, tham dinh, dura thoi gian cam két hoan thanh, hé tro xt Iy
truong hop kho theo yéu cau tir cap dudi nhung thuc hién qué thoi gian quy dinh khéng

Tai liéu nay thudc sé hiru clia Viettel. Viéc phat tan, st dung trai phép bi nghiém cam



Ma van ban: 290/QyD-VTNet-CNTT

S0 van ban: 290

Ngay ban hanh: 22/01/2020

¢6 1y do chinh dang hodc khéng tiép nhan xir 1: Trir diém 80% sb diémy/giai phap ddi véi
don vi xtr Iy true tiép va 20% diém/giai phap déi voi don vi dua yéu cau.

Ché tai v6i truong hop qua han s 1an hen khach hang: Trir diém/PAKH d6i véi Viettel
tinh/TP va trir diém/giai phap d6i voi Ban QLDAHTVT.

Ghi chii: Diém trir thay doi theo quy diém dénh gid cong tae xir ) PAKH hang thang.
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