CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tu do - Hanh phiic

S6:  042016.07/FPT-TEL/FTQ
Ha N¢i, ngay 20 thang 01 nam 2017

KET QUA TU KIEM TRA DINH KY
CHAT LU'ON G DICH VU VIEN THONG
Tén dich vy: Dich vy vién théng ch dinh mit dat — Dich vu di¢n thoai
Quy IV niim 2016

1. Pon vi diu mbi vé quin ly chit lwgng dich vu vién thong:
- Tén don vi: Ban Chét lugng - Cong ty Cb phan Vién thong FPT
- Dia chi: Téng 5, tda nha PVI, phé Pham Vin Bach, phuong Yén Hoa, quin
Cau Gidy, Ha Noi
- Dién thoai: 04.7300 2222
2. Pon vi lip bian két qua tw kiém tra dinh ky chit Itro'ng dich vu vién théng:
- Tén don vi: Ban Chéat lugng - Cong ty Ccé phan Vién thong FPT
- Dia chi: Tang 5, toa nha PVI, pho Pham Van Bach, phuong Yén Hoa, quan
Cau Giay, Ha Ngi
- Dién thoai: 04.7300 2222
3. Két qua ty kiém tra
3.1. Vige tuén thu “Quy dinh vé quan ly chét lugng dich vy vién théng™:
5 Cong b6 chat lugng dich vu:
- Gui ho so cong bd chit lugng dén Co quan quan ly nha nudc vé chét lugng dich
vu vién thong:
B4 P4 giri, ngay guri:  10/06/2013
[J Chua gui.
- Cong bd “Ban cong bé chat lugng dich vu vién thong” trén website www.fpt.vn
X ba cong b. Ngay cong bb: 27/06/2013 trén website: www.fpt.vn
O Chua cong bd.
- Niém yet “Ban cong bd chét lugng dich vy vién thong” tai cac diém giao dich:
+ Tong so dia ban tinh, thanh phd tryc thudc Trung uong dugc kiém tra: 13
+ Téng sb diém glao dich trén cac dia ban dugc kiém tra: 31
X Pa niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra. Ngay
hoan thanh':  20/12/2016
[J Chua hoan thanh viéc niém yét:
+ 86 diém glao dich trén céc dia ban dugc kiém tra da dugc niém yét: .
+ So diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra chua dugc mem yet
+ S6 tinh, thanh pho truc thugc Trung wong chua duge niém yét tai bat ky
diém giao dich nao:.
[] Chua thyc hién vigc niém yot

- C6 sy thay d5i v tiéu chuln ap dung hogic c6 bat ky su thay dd1 nao vé ndi dung
cong b so vdi lan cong bb trudc:

! Ngay hoan thanh viéc niém yét: 1/7/2013. Ngay hoan thanh viéc kiém tra trong Quy 4/2016: 20/12/2016



[J Khéng.
X C6 su thay dbi:
+ N§i dung thay ddi: Cong bd chit lugng dich vu vién thong theo
Thong tu sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 cia Bg
Théng tin va Truyén théng.
t Thye hién lai viéc cong bd chét lugng:
X b4 thyc hién. Ngay hoan thanh 27/06/2013

0 Chua thuc hién.
3.1.2. Béo cdo chit lugng dich vu:
- Béo céo dinh ky:
X] ba bao cao. Ngay bao cao: 19/01/2017
[] Chua bo céo.

- Béo céo dot xuat theo yéu cau clia co quan quan ly nha nudc:
& Khéng c6 yéu ciu bdo cdo  dot Xuét.
[JC6 yéu ciu béo céo dot xuit, thoi han yéu cdu bdo cdo: trude ngay:.../.../20...,
LI D3 bao cdo. Ngay béo céo:.../.../20...
00 Chua béo céo.
- Bdo céo khi c6 sy cb:
X Khong cé su co.
[JC6 ... sucd: + Tai ... ngay .../.../20..., su ¢ vé ..., muc do anh hudng ...
00 Pa bao cdo. Ngay bao céo:.../.../20...
[J Chua béo céo.
+
3.2. Po kiém thuc té chat lugng dich vu:
- S6 tinh, thanh phd tryc thuoc Trung wong ma doanh nghiép c6 cung cap dich vu:
13
- S6 dia ban tinh, thanh phé tryc thude Trung wong duge do kiém: 03 gbdm céc tinh,
thanh phé truc thude Trung uong c¢6 tén sau day: Ha Noi, TP.HCM, Binh Duong
- 8 dia ban tinh, thanh phé tryc thudc Trung wong cé mic chat lugng dich vu phu
hgp mirc chét luong da cong bd: 03, gdm céc tinh, thanh phd truc thude Trung
uong c6 tén sau day: Ha N¢i, TP.HCM, Binh Duong.

- S dia ban tinh, thanh phd tryc thudc Trung wong cé mirc chit luong dich vu
khéng phit hgp murc chat lugng da cong bd: 0
4. S6 ban chi tiéu chit lwgng tai dia ban tinh, thanh phd tryc thuje Trung
wong kém theo Két qua ty kiém tra dinh ky chit lwgng dich vu vién thong:
03 ban.

Ngwoi dai dlgn theo phép luit ciia doanh nghiép
p ahird ho tén, dong daiu)

2 Bii Hong Yon




KET QUA TY PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT DAT - DICH VU PIEN THOAI

(Kém theo ban Két qua tu kiém tra dinh ky chat lwong dich vu vién rhong

Quy: IV nﬁm 2016
Tai dia ban tinh, thanh ph6: TP H6 Chi Minh

56 042016.07/FPT-TEL/FTQ ngay 20 thang 01 nam 2017 cua Céng ty Cé phan Vién thong FPT)

QCVN

S0 lugng miu tﬁi
thiéu phai do kiém

Mikre chit

Ty

- £ x P
TT Chi tiéu chéit lugng djch vy 352001 | M| theo quy dinh tai di“;i‘g:fh‘:: U | TR PAAP | jyomg thye | ddinh
BTTTT g QCVN ! tédat duge | gid
35:2011/BTTTT
A | Chi tiéu chét lugng ky thuit
I | Ty Ié cuge goi dugc thiét ldp thanh cong
s% g £ i gy e . ~ . . | Phuong phap .
- Lién lac ni tinh, thanh pho >95% >95% | Toan b§ cufc goi | 66.337 cude goi i skt bing 98,20% Phu
trong it nhit 7 ngay pram— hop
liéa:ficp c6 clia man
- Lién lac lién tinh 294 % 294 % 25.042 cuge goi e 97,01 %
2 | Chat lugng thoai (diém chat lugng thoai trung Phuong ph Phu
binh) 23,5 23,5 1000 cudc goi 1000 cudc goi sir dung thiét 4,32 hgp
bj do
3 | Bg chinh x4c ghi cude
- Ty 1€ cudc goi bi ghi cudce sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cuge goi 10.110 cudc goi | Phuong phap 0% Phu
md phong hop
- Ty 1& thoi gian dam thoai b ghi cude sai <0,1% <0,1 % 10.000 cude goi | 10.110 cude goi 0%
4 | Ty I& cudc goi bi tinh cudc, 1dp hod don sai
- Ty 1€ cudc goi bij tinh cudc sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi | Phuong phap 0% Phu
so sanh hgp
- Ty I& cude goi b lap héa don sai <001 % | <0,01% 10.000 cuge goi | 10.110 cude goi 0%
B | Chi tiéu chit hrgng phyc vu




S6 lrgng miu toi

QCVN M thiéu phai do kiém ki miu | Phwong phi Mirc chiit Ty
TT Chi tiéu chét lugng dich vy 35:2011/ oo b4 | theo quy dinh tai | o k.‘i']’:fh & i g.ph Pl lugng thye | dénh
prIrT | M QCVN e ] ML té dat dwge | gis
35:2011/BTTTT
5 | DB kha dung cua dich vu >995% | >99,5% | Thongkétoanbd | Thong ké toan Thong ké 99,96% Phu
s ¢ trong quy bé sur ¢d trong hop
quy
6 | Su cd duong day thué bao (sd lan sy c¢6/100 | < 20,8 < 20,8 | Thong ké day dusé | Théng ké day di |  Thong ké 1,72 Phu
thué bao/1nim) sw cd duong ddy | s6 sy cb dudng hop
thué bao va tong sé | déy thué bao va
thué bao theo timg | téng sb thué bao
thang trong quy theo timg thang
trong quy
7 | Thoi gian cho sira chira sw ¢ duong déy thué Théng ké day du s6 | Thong ké day du Thong ké
bao liu sira chita sy ¢6 | 6 li¢u sira chira
- Noi thanh, thi xa (T 1& su cb dudng ddy thué | >90 % >90 % dudng thué bao swco. 94,12 % Pha
bao durge stra chita xong trong vong 24 gid) trong quy duong thué bao hop
- Lang, x4, thi trén (TV 1& su cb dudng day thué | > 90 % >90 % trong quy 100 %
bao dugc sira chita xong trong vong 48 gid)
8 | Thoi gian thiét ip dich vu Thong ké toan by | Thdng ké toan Théng ké
- Noi thanh, thi xd (Ty 1& hop ddng cung cip | >90% >90 % truémg hop cung | bg trudng hop 100 % Phu
dich vy c6 thai gian thiét lap dich vu trong capdich | cungcapdich hop
khoang thi gian < 7 ngay) vu di¢n thogi co | vy di¢n thoai co
- Lang, x4, thi trdn (Ty 1& hop dong cung cip | >90 % >90 % dinh va vigc phat dinh va vigc 100 %
dich vu c6 thai gian thiét lap dich vu trong trién thué bao trong | phét trién thu?
khoang théi gian < 15 ngay) quy bao trong quy
9 | Khiéu nai cia khach hang vé chat lugng dich vu |  <0,25 <025 Thong ké toan by | Thong ké toan Thong ké 0 Phu
(S6 khiéu nai /100 khach hang/3 thang) s6 khiéu nai cia | b sb khiéu nai hop
khach hang trong | cuta khéch hang
quy trong quy




S&_Im;mg mau toi

QCVN : thiéu phai do kiém | _x Mike chéit Ty
TT Chi tidu chét lugng dich vy 35:2011/ .M“‘l';é theo quy djnh tai dS"I:.‘g"“gh“‘a“x P"“:“g.":“p lugng thye | ddnh
BTTTT | "8 QCVN blemiayett | xeelw té dat dwge | gid
35:2011/BTTTT
10 | Hoi 4m khiéu nai cia khach hang (Ty 1& hoi am Thong ké toan bd | Thong ké toan Thong ké Phu
khiéu nai cho khach hang trong thai han 02 | 100 % 100 % van ban hdi &m cho | b van ban héi 100 % hop
ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhén khiéu khach hang khiéu | 4m cho khach
nai) nai trong quy hang khiéu nai
trong quy
11 | Dich vu hd trg khach hang Giam sat bing Phu
- Thoi gian cung cép dich vu hd trg khach hang 24 gio 24 gior thiét bj hogc 24 gio hop
bang nhan cong qua dién thoai trong ngdy | trongngdy | Téithiéutoanbd | Toanbdcupe | tinhningsdn | trong ngdy
- Ty 1& cuge goi t6i dich vy hd trg khach hang cudc goi trong 7 g0i trong quy cd clia mang
chiém mach thanh cong va nhan dugc tin higu | >80 % >80 % ngay lién tiép 91,74 %

tra 10i ciia dién thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chii: - Tai cét ' Mirc chat [wowg thce 1¢ dat dwoc’ ' phai ghi 01 gid tri cu rhe khong ghi > hodc <
- Tai cot “Tu danh gia” ghi la “Phu hop™ néu két qua do kiém thuc té dat dm;;rc tir mtke chat lwong dich vu da cong bé tré Ién, néu
két qua do kiém thuec té khong dat dwge mike chat lwgng dich vu da cong bé thi ghi la “khong phit hop”.

“ ey

Nguwoi dai du;n theo phap luit ciia doanh nghiép

i ré ho tén, dong dau)

B Hong $n

TRUGNG BAN CHAT LUONG




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU DIEN THOAI

Tai dia ban tinh, thanh phé: TP Ha Noi
(Kém theo ban Két qua tw kiém tra dinh ky chat lwong dich vu vién thong

Quy: IV nam 2016

$6 042016.07/FPT-TEL/FTQ ngay 20 thang 01 nam 2017 cua Cong ty Cé phan Vién théng FPT)

S6 lugng méu toi
QCVN . thiéu phii do kiém Mikc chét Tyu
T Chi tiéu chét lwgng dich vy 352011 | M9 | theo quy dinh tai diék'i‘gf:tgh'“a:'é FIUORE PAAP | lwong thye | ddnh
BTTTT g QCVN 3 ! té dat dwge | gid
35:2011/BTTTT
A | Chi tiéu chit lugng ky thujt
1 | Ty I& cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong
N i . £ . . = P - - . | Phuong phap .
- Lién lac ngi tinh, thanh pho >95% 295% | Toin b) cugc goi | 43.664 cubcgol | .o o4t bing 97,90 % Phu
F‘?ng' Et nhat 7 ngay finh nng sin hgp
i tep cé ciia mang
- Lién lac lién tinh >94 % >94 % 18.569 cudc goi : 96,42 %
2 | Chat lugng thoai (diém chat lugng thoai trung Phuong ph Phu
binh) 23,5 23,5 1000 cudc goi 1000 cude goi sir dung thiét 435 hop
bi do
3 | B§ chinh xéc ghi cuée
- Ty 1& cude goi bi ghi cude sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cue goi | 10.110 cufe goi | Phuong phéap 0% Phu
mo phong hop
- Ty 1& thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cudc goi | 10.110 cudc goi 0%
4 | Ty 1€ cudc goi bj tinh cudc. 1dp hod don sai
- Ty 1& cude goi bi tinh cudc sai <001% | <0,01% 10.000 cudc goi | 10.110 cudc goi | Phuong phép 0% Phi
so sanh hop
- Ty 1& cudc goi bi lap héa don sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.110 cude goi 0%
B | Chi tiéu chéit lwgng phyc vy




S6 lugng miu toi

QCVN - thiéu phai do kiém x Miire chét Tw
Chi tiéu chét lwgng djch vy 352011/ | MY | theo quy djnh tai 053;3"“3 e Phwoug phip | | g thye | ddnk
BTTTT cong bo QCVN o kiém thuc t xdc dinh ¢& dat duyge gid
35:2011/BTTTT
Do kha dung cua dich vu >995% | >99,5% | Thongkétoanbd | Thong ké toan Thong ké 99.82% Phu
sw ¢d trong quy bd sir ¢ trong hop
quy
Sy cb dudmg ddy thué bao (sb lan su c6/100 | < 20,8 < 20,8 | Thong ké diy du sé | Thong ké day da |  Thdng ké 1,57 Phu
thué bao/1nam) sur ¢b dudn g diy s6 sy cb dudng hop
thué bao va tong sé | ddy thué bao va
thué bao theo timg | tong sb thué bao
thang trong quy theo tirng thing
trong quy
Thoi gian cho sira chira sy cd duong day thué Théng ké diy du s6 | Thong ké diy dia |  Théng ké
bao liu sira chita sy ¢6 | s6 liéu sira chita
- Noi thanh, thj xa (TY 1¢ sy cb duomg day thué | >90% | >909% [ duongthuébao Rl 100 % Phi
bao dugc sira chira xong trong vong 24 gid) trong quy dudng thué bao hop
- Lang, x4, thi tréin (Ty 1& su cb duomg day thué [ >90 % >90 % MOhE 9%y 100 %
bao dugc sira chira xong trong vong 48 gid) ) ' i
Thai gian thiét ap dich vu Théng kétoan bd | Thong ké toan Théng ké
- Ni thanh, thi xa (Ty 1& hgp ddng cung cip | >90% >90 % trudng hop cung | bd trudng hop 100 % Phi
dich vu c6 thoi gian thiét ldp dich vu trong cap dich p cung cap dl_Ch‘ hop
khoang thai gian < 7 ngay) vy dign thoai co | vu dign thoai co
- Lang, x4, thi trén (Ty 1€ hop dc’mg cung cép >90 % =290 % dl“h va‘wéc phit dinh vf v1¢c. 100 %
dich vu ¢ thdi gian thiét 1dp dich vu trong trién thué b'ao Hong Itlal;it tricn th“?
khoang thdi gian < 15 ngay) _w ) trong quy ,
Khiéu nai cia khach hang vé chit lugng dich vu | <0,25 <0,25 Thong ké toan by | Thong ké toan Thong ké 0 Phu
(Sé khiéu nai /100 khéach hang/3 thang) s& khiéu nai cuia bd s6 khiéu nai hgp
khach hang trong | cia khach hang
quy trong quy




So lwgng méu toi

QCVN - thiéu phai do kiém | Mirc chét Tu
TT Chi tiéu chét lwgng dich vy 35:2011/ .M“‘l:)é theo quy djnh tai ds"k'.‘i"'“fh“‘i‘t‘x P"";’“g.p:ép lwomg thye | ddnh
BTTTT | "8 QCVN e ol Gy o té dat duge | gid
35:2011/BTTTT
10 | Hoi am khiéu nai cua khach hang (Ty 1& hoi &m Thong ké toan b | Thong ké toan Thong ké Phil
khiéu nai cho khach hing trong thdi han 02 100 % 100 % vin ban hdi am cho | b van ban hdi 100 % hop
ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu khach hang khiéu | &m cho khéch
nai) nai trong quy hang khiéu nai
trong quy
11 | Dich vu hd trg khach hang Gidm sat béng Phu
- Thai gian cung cﬁp dich vu hd trg khach hang 24 gi&r 24 gio thiét bi hodic 24 gio hop
bing nhén céng qua dién thoai trong ngay | trong ngay Téi thiéu toan bd Toan b cude tinh ning sin trong ngay
- Ty 1& cude goi t6i dich vy hé trg khach hang cude goi trong 7 goi trong quy cd clia mang
chiém mach thanh cong va nhén dugc tin hiéu >80% >80 % ngay lién tiép 91,74 %

trd |&i cua dién thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chii: - Tai ¢t “Mikc chat hrcmg thuece té dat dwoc’ ' phai ghi 01 gid tri cu the khong ghi > hodc <

- Tai cot “Tu danh gia’

két qua do kiém thuc té khong dat dugc mirc chat lwong dich vu da cong bé thi ghi la “khong phit hop”.

Ngudi dai di¢n theo phép luit ciia doanh nghié¢p

LA
’ _;:I—‘ -.;@1
/-"\I".‘- 178 7a

hi r6 ho tén, dong dau)

Bii Himg Yon

TRUGNG BAN CHAT LUONG

ght la “Phit hop” néu két qua do kiém thuc e dat du‘o‘c tir mire chat heong dich vu da cong bé tré lén, néu




KET QUA Ty PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT DAT - DICH VU DIEN THOAI

(Kém theo ban Két qua tu kiém tra dinh ky chat lwong dich vu vién thong

Quy: IV nam 2016
Tai dia ban tinh, thanh phé: Binh Dwong

$6 042016.07/FPT-TEL/FTQ ngay 20 thang 01 nim 2017 ciia Cong ty Cé phan Vién thong FPT)

S$6 luwgng miu toi

QCVN . thiéu phai do kiém | _« x ) Mire chit Tw
Chi tiéu chét lugng dich vy 35:2011/ cal:.lmbé theo quy dinh tai a?uli?mnfhml:é ""E’:'giﬁz"" lwgng thye | dénh
BTTTT g QCVN '*" té dat duge | gig
35:2011/BTTTT

Chi tiéu chét lwrgng ky thudt

Ty 1& cude goi dugc thiét Iap thanh cong - »

- Lién lac ndi tinh, thanh phé > 95 9% >95% | Toan bo cudc goi| 178 cudcgoi | .. .""“gti;ap 97,75% Phu
trong it nhit 7 ngay En sl e hop
lién tidp tinh nang sén

. 6 cl

- Lién lac lién tinh 294% | >94% 216 cupe goi | 0 TAE 98,61 %

Chat lugng thoai (diém chat lugng thoai trung Phuong phép Phu

binh) =35 >3.5 1000 cudc goi 1000 cudc goi sir dung thiét 4,38 hgp

bi do

D0 chinh xac ghi cudc

- Ty 1 cufc goi bj ghi cudc sai <0,1 % <0.1% 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi | Phuong phap 0% Phu
mo phong hgp
- Ty 1€ thoi gian dam thoai bj ghi cudc sai <0,1 % <0,1% 10.000 cuc goi 10.110 cude goi 0%
Ty 18 cudc goi bj tinh curde, 1dp hoa don sai
- Ty I& cude goi bi tinh cudc sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi | Phuong phap 0% Phu
so sanh hop
- Ty 1€ cude goi bi 1dp héa don sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cugc goi 10.110 cugc goi 0%

Chi tiéu chét lugng phuc vy




S6 lwgng miu t0i

QCVN - thiéu phai do kiém | _; x Mirc chét Ty
Chi tiéu chit lwgng dich vy 35:2011/ | W% | theo quy dinh tyi Fow il i ""“:’“g.":“" lwgng thye | dénh
BrTTT | "8 P° QCVN Sl Tecsm tédatdwge | gia
35:2011/BTTTT
D6 kha dung cta dich vu >995% | >99,5% | Thongkétoanby | Thong ké toan Théng ké 99,83% Phu
sur ¢b trong quy b sur ¢b trong hop
quy
Su cb dudng diy thué bao (sd lan sy co/100 | < 20,8 < 20,8 Thong ké dy du so | Thong ké day du Thong ké 1,11 Phu
thué bao/1nam) sy co dudng diy | sb su cb duong hop
thué bao va tong s6 | day thué bao va
thué bao theo timg | tong s6 thué bao
thang trong quy theo timg thang
trong quy
Thoi gian chd sira chira sy co dudng ddy thué Thong ké day du s6 | Thong ké diy du [  Thong ké
bao lidu stra chira sy ¢d | sb liéu sira chita
- Ni thanh, thj xa (Ty 1¢ sy cé duong day thué | >90% | >909% | duongthuébao M 100 % Phi
bao duge sira chita xong trong vong 24 gid) trong quy dudng thué bao hop
- Lang, x4, thi trn (Ty 1& sy cb dudmg day thué | >90 % >90 % trong a 100 %
bao dugc sira chita xong trong vong 48 gid)
Thai gian thiét 1ap dich vu Thong ké toan bd | Thdng ké toan Thong ké
- Ngi thanh, thj xa (Ty 1¢ hop dong cung cdp | >90% >90 % truong hop cung | bg trudng hop 100 % Phu
dich vy c6 thai gian thiét 1ap dich vy trong cap dich. cung cp dich hop
khodng thoi gian < 7 ngay) vu dién t!l:)al cb vu t"hén tho?j co
- Lang, x4, thj trdn (Ty 1é hop dong cung cdp | >90 % 290 % ‘th Vé.“@c phit dinh v;’k YIvS: 100 %
dich vu c6 thoi gian thiét lap dich vy trong trién thué bao trong | phat tricn thué
khoang thai gian < 15 ngay) quy bao trong quy
Khiéu nai cua khéch hang v& chit lugng dich vu |  <0,25 <0,25 Thong ké toan b | Thong ké toan Thong ké 0 Phil
(S6 khiéu nai /100 khach hang/3 thang) s6 khiéunai cia | bd s6 khiéu nai hop
khéach hang trong | cua khéch hang
quy trong quy

10




So lu1;rng méu t61
QCVN ; thiéu phai do kiém Miirc chét Tw
TT Chi tiéu chiit lwgng djch vy 352011 | U | theo quy dinh tai ds“":ié‘f"“tgh'“a't’é PRUOE PSP | Jygng thye | diinh
BrTTIT | O"8Y QCVN e s 2 té dat dwoe | gia
35:2011/BTTTT
10 | H3i 4m khiéu nai ctia khach hang (Ty 1¢ hoi 4m Thong ké toan bd | Thong ké toan Thong ké Phil
khiéu nai cho khéich hing trong thdi han 02 100 % 100 % van ban hdi 4m cho | bd vin ban hdi 100 % hop
ngdy lam viéc ké tir thoi diém tiép nhéan khiéu khach hang khiéu | 4m cho khach
nai) nai trong quy hang khiéu nai
trong quy
11 | Dich vy hd trg khach hang Giam sat biang Phit
- Théi gian cung cép dich vy hd trg khach hang 24 gid 24 gio ) thiét bi hoac 24 gio hgp
bang nhén cong qua dién thoai trong ngdy | trongngay | Toi thi¢u toan b Toan bé cude tinh néng sin trong ngay
- Ty 1é cudc goi t6i dich vy hd trg khach hang cudc goi trong 7 £oi trong quy ¢ cua mang
chiém mach thanh cong va nhén dugc tin hiéu | >80 % >80 % ngdy lién tiép 91,74 %
tra 10i cua dién thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chii: - Tai cét “Mikc chdt Immg thuc té dat dwoc’ pha: ghi 01 gid tri cu the khong ghi 2 hodc <
- Tai cot “Ty danh gia” ghi la “Phit hop™ néu ket qua do kiém thiec té dat dwoc tir mire chat lugng dich vu da cong bo tré lén, néu
két qua do kiém thuc té khong dat dwoc micc chat lwong dich vu dé cong bé thi ghi la “khéng phit hop”.

Ngudi dai dién theo phap luit ciia doanh nghiép
(K, gh: ré ho tén, dong dau)
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