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CMC TELECOM Ma s0: 026-QT Nagdy 6 hidu luc: 14/ 08/2024

. MUC PiCH

Théng nhéat quy trinh xtr 1y yéu cau ngan chin/gd bo hanh vi xdm pham quyén so hitu tri tué
ctia khach hang sir dung dich vu do CMC Telecom cung cip, nham tudn tht quy dinh phép luat
hién hanh va dam bao quyén loi hop phap ctua Cong ty.

Il. PHAM VI AP DUNG

Ap dung dbi v6i Ban lanh dao, nhan vién ctia Cong ty CP Ha tang vién thong CMC va céc Chi
nhanh phy thudc trong viéc tham gia vao qué trinh cung cap dich vu.

I11.PINH NGHIA VA CAC TU VIET TAT

Viét tit Dinh nghia
SHTT S& hitu tri tué
Cong ty Cong ty C6 phan Ha tang Vién thong CMC
BDH Ban Diéu hanh
CBNV Can b0, nhan vién
BP, TBP B0 phan, Truéng B phan
VPCT Van phong Coéng ty
DVKH Dich vu Khach hang
Contact Center - Phong Contact Center — Trung tdm Quan tri Chét lugng

- Phong DVKH Doanh nghiép 16n

CSKH
- Phong DVKH SME
YCNC Ye:u cau go bo/ngan chan hanh vi xam pham quyén s¢ hitu tri
tue
Yéu cau khoi phuc viéc tam g& bd/ngan chan hanh vi xam
YCKP A e re A
pham quyén s¢ hiru tri tué
VBPD Vin ban phan d6i kém tai liéu chimg minh

CTQ/Bén yéu cau | Chu thé quyén so hitu tri tué

CQONN Co quan nha nuéc c¢6 thim quyén

Khach hang su dung dich vu bi yéu cau ngan chin do xam
pham quyén s¢ hiru tri tué

Ccv Cong van

KH/Bén bi yéu cau

B phan ngan chan | B phan k¥ thuét chi quan dich vu.
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Van ban nay thugc quyén s¢ hitu cia CMC Telecom. Bé nghi khong sao chép dudi moi hinh thirc.
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IV. CAC QUY PINH CHUNG
1. Nguyén tic chung:
- Xem xét tit ca cac YCNC ma CMC Telecom nhan duoc;

- Duy tri tinh bdo mat cua cac bén lién quan, gitr kin moi thong tin cho nhitng nguoi li€n quan
truc tiép dén YCNC va giai quyét;

- Giai quyét moi YCNC mét cach kip thoi va tuan thu quy dinh phap luat;
- Théng bao cho cac bén vé quy trinh xtr 1y;

- Pam bao rang cac thanh vién Ban Diéu hanh, nhan vién duoc cung cip thoéng tin vé quy
trinh xtr ly YCNC,;

- DPam bao tit ca nhan vién va cac bén lién quan nhan thirc duoc trinh tu quy trinh.
2. Hinh thirc va diu moi tiép nhian YCNC:
- CTQ gui YCNC théng qua céc kénh sau:
+ S4 dién thoai hotline: 19002020

+ Email: Support@cmctelecom.vn

+ Gui van ban t6i try s6 CMC Telecom tai dia chi: Toa nha CMC, 11 Duy Tan, P. Dich
Vong Hau, Q. Cau Gidy, TP. Ha Noi.

Luu y: Cac YCNC/VBPD chi duoc xem 1a hop 18 va duge xu 1y khi CTQ/KH cung cap duoc day
du cac thong tin/tai lidu theo cac dau muc dugc quy dinh tai Phy luc 1 ctia Quy trinh nay va duogc
ky sd/ky tay theo quy dinh phap lut.

- CQNN gui YCNC thong qua cac kénh sau:

+ Gui van ban t61 tru s6 CMC Telecom tai dia chi: Toa nha CMC, 11 Duy Téan, P. Dich
Vong Hau, Q. Cau Giay, TP. Ha Noi.

+ Email: Support@cmctelecom.vn

3. Cac dich vu ap dung:
- Cac dich vu ap dung bién phap ngan chan: Data Center, CMC Cloud.
- Céc dich vu khong ap dung bién phap ngan chian: Cac dich vu khac ngoai Data Center va
CMC Cloud.
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Quy trinh XLYC ngan chan/gd bo hanh vi xam pham SHTT

Lan
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V. QUY TRINH
1. Quy trinh xir Iy YCNC tir CQNN
a/ Luu do:
QUY TRINH XU LY YCNC TU CQNN
BQ PHAN NGAN
VP DVKH : S PC&KSTT
CHAN
1. 1. Contact Center:
Tiép nhan YCNC Tiep nhan YCNC
béng vin bén. qua Email
=
IR
=
o 2. CSKH:
,§ - Thong bao KH vé viée 3.
2‘0 ngung DV. » Ngung dich vu theo
= - Thuc hién ngung DV ticket Insight tr DVKH.
E trén Insight theo QT - Pong ticket.
= o
-, tuong ung.
=
o
4. CSKH: o5 )
- Chuyén théng tin cho Gﬁ} CY béo céo kot
PC&KSTT/Contact » qua toi cac CQNN.
Center.
1. 1. Contact Center:
Tiép nhan YCKP Tiép nhan YCKP
bang vin bén. qua Email
) 3.
=- No »(- Danh gia tinh hop
s a 1& ciia YCKP.
< [
=
4 Yes
= h 4
= 4, CSKH:
. - Thyc hién khoi phuc ves YCKP hop 162
5 DV trén Insight. <
- Thong bao KH vé viéc
khéi phuc DV. ’$’
5. Tra 161 co quan
|- Khoi phuc dich vu theo YCKP bfmg van ban.
" Iticket Insight tir DVKH.
- Pong ticket.
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b/ Dién giii:
Budce Don vi N@i dung cong viéce Thoi han | Tai licu
thuc hién : g g vie thwe hién | lién quan
1.1 Poi v6i yéu chu ngin chin
VPCT Tiép nhan YCNC va chuyén tiép t6i Contact | Trong
1 Contact Center - DVKH theo cac dau méi tiép nhan nhu | vong 2h
Center quy dinh tai muc I11.2
2.1. Contact Center tiép nhan kiém tra thong tin | Trong Biéu mau
YCNC sau d6 ddy thong tin dén bo phan CSKH. | vong 1h | thdng béo
2.2 CSKH giri théng bao cho KH vé viéc “CMC | Trong B_I\I{I/OOS-
Telecom ngung dich vu dé ngan chin theo yéu cau | vong 1h Q
cua CQNN”. (Théng
2 DVKH | 2.3. CSKH tao yéu cau ngung dich vu theo quy bao. gh,lvm
. , thoi diem
trinh tuong tng. P A
tiép nhan
YCNC)
Cac QT
Cung cip
dich vu.
3 B6 phan | Thuc hién ngung dich vu theo ticket Insight. Pong | Trong
ngan chan | ticket. vong 2h
A CSKH Chuyén théng tin cho PC-KSTT va Contact | Trong 2h
Center.
Guri bao cao két qua xir Iy cho cac CQNN sau: Trong 10h | Biéu mau
- Co quan gtrit YCNC; bao cao
S PC-KSTT . A . < s A YT ; 2 01-
- Cuyc Béan quyén tac gid - BO Van hoa — Thé
\ . BM/026-
thao va Du lich.
QT
1.2 Poi v6i yéu cau khdi phuc viée ngiin chin (néu co)
- Tiép nhan YCKP Trong
1 VPCT ) X h
- Chuyén Contact Center. vong 1
Contact Center tiép nhan YCKP va phan loai: Trong
- Néu 1a YCKP tir chinh co quan YCNC chuyén vong 30p
2 DVKH thong tin dén CSKH.
- Néu YCKP Ia clia bén thir ba khic, chuyén
Phong Phép ché danh gia tinh hop 1é.
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Buéc Don vi N¢i dung cong viée Thoi han |- Tai licu
thuc hién : g cong vi¢ thuc hién | lién quan
Tham dinh tinh hop 1& cta cac YCKP tir cac co | Trong
quan khac co quan YCNC. vong 24h
3 PC&KSTT |- Néu yéu cau hop 1é: Chuyén CSKH thuc hién.
- Néu yéu cau khong hop 1&: Tra 10i co quan
YCKP bang van ban.
Khoi phuc dich vu trén h¢ thong va chuyén tiép t¢i | Trong
4 CSKH B0 phan ngin chan dé thuc hién khoi phuc. vong 1h
Thong bao voi KH vé viée khoi phuc DV.
5 Bo phan | Thuc hién khdi phuc theo yéu cau tir Insight va | Trong
ngan chan déng ticket. Vbnglh
026-QT Trang 5/12
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2. Quy trinh xir ly YCNC tir CTQ

a/ Luu do:
QUY TRINH XU LY YCNC TU CTQ
VP CTQ DVKH DVKH BQ PHAN NGAN CHAN
v
1. Contact Center:
1. Huéng dan CTQ giri
Tiép nhan YCNC kém tai liéu
YCNC kém hd |« Phan anh tir CTQ. - ching minh quyén
so chirng minh qua email/ban cung
ciia CTQ. va chc gidy to ching
minh.
2. antacE Center: 23 CSKH:
2.1 Tiép nhan YCNC. .2 s 1A .
A X » Kiém tra YCNC va ho so ching
2.2 Chuyén ho so minh
sang CSKH. )
5 23 (1 GSKH:
S Phan hoi tir choi | b aay g
= giai quyet to1
) CTQ.
Z D thong tin
= v
=i 2.3 (2) CSKH:
= v Chuyén thong tin t6i KH:
g - - YCNC kém tai liéu ching
<o Két thuc minh.
A - Thong bao thoi gian ngung
DV.
- P& nghi KH guri CV phan dbi
va tai liéu chimg minh.
3.(1) CSKH:
- Chuyén CV phan
dbi + Tai lidu
chimg minh cho|€—
CTQ.
- Khong ngung dich Khong giti
vu cua KH. \ 4
3.(2) CSKH: 4.
- Thuc hién ngung DV trén - Ngung dich vu theo
Insight. <> ticket Insight t DVKH.
- Thong bao téi KH, CTQ va - Béo lai két qua thuc
Contact Center. hién cho DVKH.
Trong vong 10 ngay
5 (2). CSKH:
Thong bao voi KH
thoi gian hiuy DV. Déi
véi KH 1a thué bao
> DV Cloud, canh bao
[=) ve viéc dir liéu cua
g- KH s€ bi x6a. Ves
=
=5
= 7. CSKH:
§ Gui t6i CTQ cong van 5 (1) CSKH: 6
_ phe'ln d01Akem ‘tal 136;u < - Khoi phucj D\{_cho KH » Khoi phuc DV theo yéu
chiing minh va thong - Thong bao t6i KH va O
bdo DV cua KH da Contact Center. cau tir DVKH.
dugc khoi phuc.

026-QT Trang 6/12
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b/ Dién giii:
. Pon vi A R ‘n Thoi gian | Tai liéu
Buge thuc hién Noi dung cong viée thwe hién | lién quan
Sau khi nhan dugc phan nh tir CTQ qua céc kénh, Bicu mau
Contact | Contact Center hudng dan CTQ giri YCNC kém tai YCNC
Center liéu chimg minh quyén qua email/ban cing va cac Tac thoi | 02-
1 gidy to chung minh di kém theo biéu mau va quy BM/026-
dinh ctia CMC Telecom. QT
VPCT Tiép nhan YCNC kem tai liéu chirng minh quyén va | Trong
chuyeén tiép ti Contact Center. vong 1h
2.1 Contact Center tiép nhan YCNC qua | Trong BiAéu rn,?lu
email/VPCT vong 30p | thong  bao,
2 R .k yéu  cau
2.2 Contact Center chuyén thong tin dén CSKH cung cip
2.3 CSKH tiép nhan & kiém tra YCNC & gidy to | Trong (TLrgﬁg y:
chirng minh di kém: ‘ vong 90p thong béo
(1) Trong truong hop khong c6 day du thong phai ghi &
tin/tai liéu: gtri phan hoi tir choi téi CTQ. thoi  diém
\ f X e A e ten CMC nhan
2 DVKH (2) Trong trudng hop c6 diy du thong tin/tai liu: duge dugc
thuc hién chuyén to1 KH: YCNC dé
- YCNC kem tai li¢u chirng minh; E:I}ll) thoi
- Thong bao vé viéc s& thuc hién tam dimg dich Oé-
vu dé ngén chan; BM/026-
- Yéu cu cung cap Vin ban phan doi kém tai QT
liéu chung minh trong vong 60h dé khong bi 04-
chan dich vu. BM/026-
QT
Trong vong 60h ké tir thoi diém nhan dugc théng
bao vé YCNC tir CMC Telecom néu:
(1) KH gui VBPD kém tai liu chirmg minh tdi
CMC Telecom: CSKH thyc hién chuyén tiép
thong tin t61 CTQ ma khong chan DV cua KH.
3 CSKH (2) KH KHONG giri VBPP kém tai liéu chimg i
minh t61 CMC Telecom: Ir:ong vong
- CMC Telecom thyc hién ngan chéan theo quy
dinh.
- Thoéng bao viéc chan DV té1 KH, CTQ va
Contact Center.
4 BO phan | Thyc hién ngdn chan va gui théng tin cho CSKH | Trong vong
ngan chan | tryuc tiép. 4h
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Buoéc

Don vi
thuce hién

Noi dung cbng viéc

Thoi gian
thwe hi€én

Tai liéu
lién quan

CSKH

- Théng bao vé viéc ngung dich vu dé ngin chin.

- Trong vong 10 ngay ké tir ngdy chin DV:

5.1. Néu KH guri VBPP kém tai liéu chirng minh:

e CSKH khoi phyc DV cho KH.
e Thong bao viéc khoi phuc DV té1 KH va
Contact Center.

5.2. Néu sau 10 ngay ké tir ngay chin DV ma KH
khong ¢ bét ky phan hdi thong bao cia CMC
Telecom, CSKH gui canh bao lan cudi cho KH
vé nguy co chdm dat hop ddng (dir liéu cua KH
s& bi x6a ddi véi DV Cloud) va chuyén sang
quy trinh thanh Iy hop dong.

Trong 1h
ké tir thoi
diém nhan
VBPD
YCKP.

va

10 ngay

05-
BM/026-
QT

Bo phan
ngan chan

Nhan ticket khoi phuc DV tir Insight & thuc hién
khoi phuc dich vu cho KH, dong ticket trén hé
théng.

Trong
vong 1h

CSKH

Gui CTQ vin ban phan ddi cua KH kém theo céc tai
liéu ching minh va thong bdo da khoi phuc lai DV
cho KH.

Trong
vong 2h

026-QT
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LAn ban hanh/stra ddi: 1/0

3- Quy trinh Xir Iy ddi véi cac dich vu khong ap dung bién phap ngin chin:

a/ Luu do:

QUY TRINH XU LY POI VOI CAC DV KHONG AP DUNG BIEN

PHAP NGAN CHAN
CTQ DVKH KH/NCCG
1. Contact Center:
Huéng dan CTQ gtri
Phan anh tir .| YCNC kem tai liéu chirng
CTQ | minh quyén qua email/ban
cling va cac gidy to ching
minh.
\ 4
2. Contact Center:
2.1 Tiép nhan YCNC.
2.2 Chuyén hd so sang
CSKH.
v
3. CSKH:
- Kiém tra dich vu KH bi
phéan anh dang st dung.
- Gtri thong bao téi KH /
NCCG.
Ha ting CMC»|  Khach hang
Ha ting NCCG Nh A
a cung cap
P e
b/ Dién giii:
Buéc Don vi Noi dung cbng viéc Thoi gian | Tai ligu
thwe hién : g cong vie thuwe hién | lién quan
Sau khi nhan dugc phan anh tr CTQ qua cac kénh, Biéu mau
Contact Contact Center huong dan CTQ gui YCNC kém tai YCNC
1 Center liéu chimg minh quyén qua email/ban cing va cac | Tac thoi | gp-
gidy t0 chung minh di kém theo bi€éu mau va quy BM/026-
dinh cua CMC Telecom. QT
) Contact | Tiép nhan YCNC qua email/VPCT. Trong
Center | Chuyén thong tin ¢én CSKH. vong 30p
3 CSKH Kiém tra dich vu KH bi phéan anh dang sur dung: 01 ngay
- Trudng hop dich vu thudc ha ting CMC: giri I4m vico
026-QT Trang 9/12




Quy trinh XLYC ngan chan/gd bo hanh vi xam pham SHTT

LAn ban hanh/stra ddi: 1/0

Buéc Don vi N¢i dung cong viée Thoi gian | Tai li¢u
thuce hién : g cong vi¢ thwe hién | lién quan
thong bao t61 KH kém theo tai liéu qua Email
hodc cong van.
- Trudng hop dich vu mua NCCG: gui thong bao
td1 KH va t61 NCCG kém theo tai liéu.
VI. HO SO LUU:
STT Tén hd so M&TL | Noilyu | Hinhthie | Thoihan | Micd
luu luu giir quan trong
YCNC kém hd so chung o y
1 minh ctia CTQ. DVKH Ban cung 5 nam Cao
Thong bao giri Khach hang, ., <
2 CTQ, NCCG (néu c6) DVKH Ban cung 5 nam Cao
Phé duyét Ban PC&KSTT Chuyén mon Bién soan
<Da ky> <Da ky> <Da ky> <Da ky>
Pho Dire Kién Pao Van Anh Pam Thiy Quynh | Lé Vwong Hong Lam
026-QT
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PHU LUC 1: DANH MUC TAI LIEU CHUNG MINH CUA CHU THE QUYEN

KEM THEO YEU CAU NGAN CHAN

STT

Tén tai liéu

Théng tin chi tiét tai liéu

Yéu cau ngan chan/VBPD duoc ky
so/hoac ban goc ky tuoi cua bén yéu
cau hodc bén bi yéu cau.

Cam két chju moi trach nhiém phap 1y voi yéu
cAu g0 bo, ngan chan hoac phan ddi ctia minh,
ké ca trach nhiém boi thudng toan bo thiét hai
cho cac bén lién quan néu ¢ thiét hai Xay ra.

Thong tin ctia bén yéu cau hodc bén bi
yéu cau

Tén; dia chi hién tai; dia chi thu dién ti; s6 dién
thoai lién hé; s6 gidy chimg minh nhan dan, thé
can cudc cong dan hodc hd chiéu d6i VoI ca
nhan; sd ding ky doanh nghiép, quyet dinh
thanh 14p hodc gidy phép thanh lap ddi véi to
chuc;

Chung ctr chimg minh chu thé quyén
va cam két chiu trach nhi€ém vé tinh
hop phap cua ho so.

La mot/mot sb/tat ca trong céc tai lidu:

Q) Gié:ly chtng nhan ding ky quyén tac gia,
Giay chimg nhan dang ky quyén lién
quan

(ii) Ban_trich luc S6 dang ky qudc gia vé
quyén tac gia, quyén lién quan hodc
ching thuc ban quyén do co quan nha
nudc c6 tham quyén cap

(iii) Tai liéu khac chirmg minh va ching cu
keo theo

(iv)Hop ddng chuyén nhuong/chuyén giao
do1 voi truong hop CTQ la nguoi nhén
chuyén giao.

Chimg c chimg minh xadm pham
quyeén tac gia, quyén lién quan va thiét
hai xay ra.

Thong tin vé i tri, duong link dan dén
ndi dung théng tin sd6 x4m pham
quyén tac gia, quyén lién quan va mo
ta nd1 dung xadm pham.

Bén bi yéu cau phai cung cip thong
tin vé& vi tri, duong link dan dén noi
dung thong tin s6 dang bi tam g& bd
hodc ngan chan

Vin ban uy quyén theo quy dinh cia
phap luét trong truong hop bén yéu
cau hogc bén bi yéu céu la bén dugc

iy quyén
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BANG GHI NHAN THAY POI
Ngay Phién ban | *A, M, D Mb ta Nguoi cap nhat
14/08/2024 1/0 A Bén khoi dau Lé Vuong Hong Lam
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