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

z

So: 012017.07/FPT-TEL/FTQ
Ha N¢i, ngay 19 thang 04 nam 2017

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vu vién thdng c6 dinh mit dit — Dich vu dién thoai
Quy I nim 2017

1. Pon vi diu mbi vé quin ly chit lwgmg dich vu vién thong
- Tén don vi: Ban Chét lugng - Cong ty C6 phan Vién thong FPT
- Dia chi: Ting 5, tda nha PVI, phé Pham Vin Bach, phuong Yén Hoa, quan
Cau Gidy, Ha Ngi
- Dién thoai: 04.7300 2222
2. Pon vi lip ban két qua tr kiém tra dinh ky chat lwrgng dich vu vién thong:
- Téndon vi: Ban Chit lugng - Céng ty C6 phan Vién thong FPT
- Dia chi: Téng 5, toa nha PVI, phé Pham Vin Bach, phudong Yén Hoa, quén
Cau Gidy, Ha Ngi
- Dién thoai: 04.7300 2222
3. Két qua ty kiém tra
3.1. Viéc tudn thu “Quy dinh v& quén 1y chit lugng dich vu vién thong™:
3.1.1. Cong b6 chat luqng dich vu:
- Gui ho so ¢ong bd chat luong dén Co quan quéan ly nha nude vé chét lugng dich
vu vién thong:
X P giri, ngay giri:  10/06/2013
[] Chua gui.
- Céng bd “Ban cong bd chit lugng dich vy vién thong” trén website www.fpt.vn
[X] D4 cong bd. Ngay cong bd: 27/06/2013 trén website: www.fpt.vn
[J Chua cdng bo.
- Niém yet ‘Béan cong b6 chét lugng dich vu vién théng” tai céc diém giao dich:
+ Tong so dia ban tinh, thanh phd tryc thudc Trung uong duge kiém tra: 13
+ Torl;, 56 dlem glao dich trén cac dia ban duoc kiém tra: 31
X P4 niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén céc dia ban dugc kiém tra. Ngay
hoan thanh': 20/03/2017
[J] Chwa hoan thanh viéc niém yét:
+ 86 diém giao dich trén cic dia ban dugc kiém tra da dugc niém yét: .
+ 86 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra chua dugc mem yet
+ So tinh, thanh pho true thude Trung wong chua duge niém yét tai bat ky
diém giao dich nao:.
[] Chua thyuc hién viéc niém yet

- Cosu t_hay d6i vé tiéu chufm ap dung hoéc cé bét ky su thay ddi nao v& ndi dung
cong bd so véi 1an cong bd trude:

' Ngiy hoan thanh viéc niém yé: 1/7/2013. Ngdy hoan thanh viée kiém tra trong Quy 1/2017: 20/03/2017



[J Khéng.
X C6 sy thay dbi:
+ Noi dung thay dbi: Céng bé chat lugng dich vu vién thdng theo
Théng tu sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 cua B
Théng tin va Truyén thong.
+ Thuyc hién lai viéc cong bd chét lugng:
X] P4 thuc hién. Ngay hoan thanh 27/06/2013

0 Chua thyc hién.
3.1.2. Bao cdo chét lugng dich vy:
- Béo cédo dinh ky:
X Pa bao cdo. Ngay bao cao: 19/04/2017
[] Chua béo cao

- Bao céo dot xuit theo yéu cau clia co quan quan ly nha nudc:
X Khong cé yéu cau béo cao dot xuat.
[JC6 yéu cdu bao cdo dot xuét, thoi han yéu clu bdo céo: trudce ngéy.. .1...120..
0 Pi bao cdo. Ngay bao céo:.../.../20..
0 Chua béo céo.
- Béo céo khi ¢6 su cb:
X Khong c6 su cb.
[JC6 ... swcd: + Tai ... ngay .../.../20..., su c6 vé ..., mirc 46 anh hudng ...
0 i bao cdo. Ngay bdo céo:.../.../20...
0 Chua bao céo.
+
3.2. Po kiém thyc té chét luong dich vu:
- S6 tinh, thanh phé tryc thuéc Trung wong ma doanh nghiép c6 cung cap dich vu:
13
-S4 dja ban tinh, thanh phé tryc thudc Trung uwong duge do kiém: 03 gom cac tinh, 2
thanh phd truc thudc Trung wong ¢6 tén sau ddy: Ha Noi, TP.HCM, Déng Nai "
- S6 dia ban tmh thanh phé truce thude Trung uong ¢6 mic chit luo‘ng dich vu phu
hop mirc chét lugng di cong bé: 03, gom cdc tinh, thanh phé true thude Trung
wong c6 tén sau day: Ha Noi, TP.HCM, Pong Nai.

- S6 dja ban tinh, thanh phé truc thudc Trung wong ¢6 mirc chét luong dich vu
khong phi hop muc chét lwong di cong bo: 0
4. S6 ban chi tidu chit lwgng tai dia ban tinh, thanh pho trye thugc Trung
wong kém theo Két qua tr kiém tra dinh ky chit lwgng dich vy vién théng:
03 ban.

-

Ngwoi dai du;n theo phﬁp luﬁt cua doanh nghiép

TRUGNG BAN CHAT LUQNG'

Bii Hong Yo




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 tw kiém tra dinh ky chdt heong dich vu vién thong

Quy:I nim 2017
Tai dia ban tinh, thanh phé: TP Hb Chi Minh

$6 01.2017-07/FPT-TEL/FTQ ngay 19 thang 04 nam 2017 ciia Cong ty Co phan Vién thong FPT)

S6 lwgng miu toi

QCVN 2 thiéu phai do kiém ; Mirc chét Tw
Chi tiéu chit rgng dich vy 352011/ | _MU%c | theo quy dinh tai ds‘s’k'j‘!"“'gh“'a“x PRUonE P3P | jygng thye | dinh
BTTTT | €08 QCVN GMhmiayes| wmidp té dgt dwoe | gia
35:2011/BTTTT
Chi tiéu chét lugng ky thuit
Ty 1€ cudc goi duge thiét 1ap thanh cong
ol i i £ o : ~_ . | Phuong phap 5 .
- Lién lac ndi tinh, thanh pho >059% > 05 % Toan bd cudc goi | 39474 cudcgoi | .. S5 s 96,43% Phu
trong it nhit 7 ngay gim. S5t bing hgp
Sl tinh ning san
Bk c6 cua mang
- Lién lac lién tinh 294 % >94 % 20.285 cudc goi 9543 %
Chat lugng thoai (diém chat lwgng thoai trung Phuong phép Phu
binh) 23,5 =35 1000 cudc goi 1010 cudc goi sir dung thiét 4,42 hgp
bi do
D chinh xéac ghi cude
- Ty 1€ cude goi bi ghi cudce sai <0,1% <0,1 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi | Phuong phap 0% Phu
md phong hop
- Ty l& thoi gian dam thoai bj ghi cudec sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cudc goi 10.110 cude goi 0%
Ty 1€ cudc goi bj tinh cude, 14p hoa don sai
- Ty 1& cude goi bi tinh cudc sai <001% | <0,01% 10.000 cugc goi | 10.147 cude goi | Phuong phép 0% Phu
so sanh hop
- Ty 1 cude goi bi ldp hoéa don sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cugc goi 10.147 cudc goi 0%

Chi tiéu chat lugng phyc vy




SO lugng méu toi

QCVN 2 thiéu phai do kiém " Miic chét Ty
TT Chi tiéu chét lwgng dich vy 35:2011/ .M“‘lié theo quy dinh tai dSé’:.?"fh'““'t‘é Ph"f’“g.p:ép lugng thye | ddnh
BrrTT | °"8 QCVN ey s té dat dwge | gia
35:2011/BTTTT
5 | DB kha dung cta dich vu >995% | >995% | Thongkétoanbd | Thong ké toan Thong ké 99,90% Phi
sir ¢o trong quy bé sir ¢b trong hop
quy
6 | Su cb dudmg day thué bao (s6 lan sy 6100 | < 20,8 < 20,8 | Thongké day dusé | Thong ké day du |  Thong ké 123 Phii
thué bao/1ndm) sur 6 dudng day s sur b dudng hgp
thué bao va tong s6 | day thué bao va
thué bao theo timg | tdng sb thué bao
thang trong quy theo tirng thang
trong quy
7 | Thoi gian chd sira chira sy ¢ dudng diy thué Thong ké day di sé | Thong ké day du |  Thong ké
bao li¢u stra chita sy ¢ | s6 liu sira chita
- Noi thanh, thi xa (Ty 1& sy c¢6 dudng day thué | >90 % >90 % dudng thué bao Swr 0. 96,97 % Phu
bao dugc sira chira xong trong vong 24 gid) trong quy dudmg thué bao hop
- Lang, x4, thi trdn (Ty 1& sy ¢ dudng day thué | >90 % =90 % trong quy 100 %
bao dugc stra chira xong trong vong 48 gid)
8 | Thoi gian thiét 1ap dich vu Thong ké toan bd | Thong ké toan Thong ké
- Noi thanh, thi xa (Ty 1¢ hop dong cung cip [ 290 % >90 % truong hop cung | b truong hop 100 % Phil
dich vu c6 thoi gian thiét lap dich vu trong cap dich cung cap dich hop
khoang th&ri gian < 7 ngdy) vy dign thogi cd | vy di¢n thoai c5
- Lang, x4, thi trdn (Ty 1¢ hop déng cung cdp | >90% | >909% | dinhvaviécphdt | dinh vavigc 100 %
dich vu cd thoi gian thidt ldp dich vu trong trién thué b'ﬂ.() trong | phat trién thll?
khoang thdi gian < 15 ngay) quy bao trong quy
9 | Khiéu nai ciia khach hang vé chét lugng dich vu | < 0,25 <0,25 Thong ké toan bd | Thong ké toan Thong ké 0 Phu
(S6 khiéu nai /100 khéch hang/3 thang) sé khiéu naicia | b§ sé khiéu nai hop
khach hang trong | cua khach hang
quy trong quy




L |

So Irgng mau toi

QCVN ; thiéu phii do kiém Mikrc chét Ty
TT Chi tiéu chit lugng djch vy 35:2011/ .M“‘l;,{ theo quy djnh tai fékl.‘é'““tgh'“ﬁ':; P]‘“f"“g.":é" lwgng thye | dénh
BTTTT cong bo QCVN 0 Kiem uc e xac din té dﬂ‘ dm gié
. 35:2011/BTTTT
10 | Hoi 4m khiéu nai cua khach hang (Ty 1& hoi 4m Thong ké toan by Thong ké toan Thong ké Phil
khiéu nai cho khach hang lrong thi han 02 100 % 100 % van ban hbi 4m cho | bd vin ban hoi 100 % hop
ngay 1am viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu khéch hang khiéu dm cho khéch
nai) nai trong quy hang khiéu nai
trong quy
11 | Dich vu ho trg khach hang Giam sat bang Phi
- Thi gian cung cép dich vu hd trg khach hang | 24 gio 24 givr ' thiét bj hoic 24 gidy hop
bing nhan céng qua dién thoai trong ngay | trong ngay | Toi thiéu toan bg Toan bg cude tinh ning sin trong ngay
- Ty 1& cudc goi t6i dich vy hd trg khich hing cudc goi trong 7 goi trong quy cO clia mang
chiém mach thanh cong va nhén dugc tin hiéu | >80 % >80 % ngay lién tiép 94,24 %

tré 10i cua dién thoai vién trong vong 60 giﬁy

Ghi chii: - Tai ot “Mike chat lwong thue té dat dwoc”

- Tai cot “Tu ddanh gia”

phdi ghi 01 gid tri cu thé, khong ghi > hodc < ' '
ghi la “Phit hop™ néu ket qua do kiém thuec té dat duge tir mec chat lwong dich vu da cong bo tro lén, néu

két qua do kiém thuc 1¢ khong dat dwge mire chdt lwgng dich vu dé cong bé thi ghi la “khéng phit hop”.

Neguwoi dai dlén theo phép lugt cia doanh nghiép

TRUGNG BAN CHAT LUONG
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUGNG
DICH VU VIEN THONG CO DINH MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI

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

Quy: I nim 2017

s6 01.2017-07/FPT-TEL/FTQ ngay 19 thang 04 nam 2017 cua Céng ty Co phan Vién thing FPT)

S6 lugng miu toi

QCVN . thiéu phai do kiém | . . Mirc chéit Tw
Chi tiéu chit lugng djch vy 35:2011/ P""bé theo quy djnh tai ds"k'.'g"“fh“’;':x P""f’“g.":"’ lrgng thye | ddnh
BTTTT cong QCVN o kiém thyc te xdc din ¢ dat dwge py
35:2011/BTTTT
Chi tiéu chit lugng k§y thuit
Ty 1é cudc goi duge thiét 14p thanh cong
i i ; : A 5 & . | Phuong phép 5
- Lién lac ndi tinh, thanh pho >95% >95% Toan by cudc goi | 49.295 cude goi | . : 98,84 % Phu
trong it nhét 7 ngay gidm sit bing hgp
lidn tié tinh nang san i
s . | ¢ cia mang
- Lién lac lién tinh >94 % >94 % 28.840 cudc goi : 97.62 %
Chét luong thoai (diém chat lugng thoai trung Phuong phép Phu
binh) 23,5 23,5 1000 cudc goi 1010 cude goi str dung thiét 4727 hop
bj do
Do chinh xac ghi cude
- Ty 1é cude goi bj ghi cudce sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cude goi 10.110 cudc goi | Phuong phap 0% Phu
moé phong hgp
- Ty 1é thoi gian dam thoai bj ghi cude sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cude goi 10.110 cude goi 0%
Ty 1& cudc goi bj tinh cude, 14p hod don sai
- Ty 1é cudc goi bj tinh cudc sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.147 cudc goi | Phuong phép 0% Phu
so sanh hgp
- Ty 1€ cugce goi bi lap héa don sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cugc goi 10.147 cudc goi 0%

Chi tiéu chét lugng phuc vy




So6 lugng miu toi

QCVN ] thiéu phai do kiém | _: Miic chét Tw
Chi tiéu chit lwong dich vu 35:2011/ .M"‘l';; theo quy dinh tai ds"k'i‘?“fh'“s':é P";‘;’“g.":“" lwgng thye | ddnh
BITIT | %™ QCVN R 2l té dgt duge | gia
35:2011/BTTTT
D§ kha dung cua dich vy >995% | >995% | Thongkétoanbd | Thong ké toan Thong ké 99,84% Phu
sur ¢O trong quy b s cb trong hop
quy
Sy ¢6 dudng diy thué bao (s6 lan sy ¢6/100 [ < 20,8 < 20,8 | Thong ké day du sé | Thong ké ddy da |  Thong ké 1,50 Phii
thué bao/1nam) su ¢o duong day 56 sy ¢d duong hop
thué bao va tong s6 | day thué bao va
thué bao theo timg | tong so thué bao
thang trong quy theo timg thang
trong quy
Thoi gian chd sira chita sy ¢6 dudng ddy thué Thong ké ddy du sé | Thong ké ddy du |  Thong ké
bao ligu sira chira s ¢6 | s6 liéu sira chira
- Néi thanh, thj xa (Ty 1& sy c¢b duong diy thué | >90% >90 % dudmg thué bao _swed 100 % Pha
bao dugc stra chira xong trong vong 24 gid) trong quy dudmg thué bao hop
- Lang, x4, thi trdn (Ty 18 sy cb dudng day thué | > 90 % >90 % trong quy 100 %
bao duogc sira chita xong trong vong 48 gid)
Thoi gian thiét 1ap dich vu Thong k& toan bd Thdng ké toan Thong ké
- Noi thanh, thj x& (Ty 1& hop ddng cung cfp | >90% 290 % truong hop cung | bd trudng hgp 100 % Phu
dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich vu trong capdich cung cép dich, hop
khoang thai gian < 7 ngay) vu dign thogi co | vu dién thogi c0
- Lang, x4, thj trdn (Ty & hop déng cung cdp | >90% | =909 | dinhvaviécphdt | dinh vavige 100 %
dich vu c6 thoi gian thié l3p dich vy trong trién thué bao trong | phét trién thué
khoang thdi gian < 15 ngay) quy bao trong quy
Khiéu nai cta khach hang vé chit lugng dich vu |  <0,25 <0,25 Théng ké toan bd | Thdng ké toan Théng ké 0 Phu
(S6 khiéu nai /100 khach hang/3 thang) s6 khiéu nai cua b sb khiéu nai hop
khach hang trong | ctia khach hang
quy trong quy




SO lwgng miu toi

QCVN M thiéu phai do kiém ok Bt | Praeets Mirc chit Tu
TT Chi tiéu chit lugng dich vy 35:2011/ ion 5 | theoquy dinh i | o m‘!"“gh > 8 PY4P | jrong thye | d4nh
BTTTT cong b QCVN o kiém thyec té xdc dinh ¢ dgt dwyc gid
35:2011/BTTTT
10 | Hoi am khiéu nai ctia khach hang (Ty 1& hoi 4m Thong ké toan b | Thong ké toan Thong ké Phi
khiéu nai cho khach hang trong th&i han 02 100 % 100 % viin ban hdi &m cho | bé viin ban héi 100 % hgp
ngdy lam viéc ké tir thoi diém tiép nhén khiéu khach hang khiéu | am cho khéach
nai) nai trong quy hang khiéu nai
trong quy
11 | Dich vu hd trg khach hang Giam sat bang Phi
- Thoi gian cung cip dich vy hd trg khach hang 24 giv 24 gi¢ thiét bi hoac 24 givr hop
bing nhan cong qua dién thoai trong ngay | trong ngay | Téi thiéu toan bd Toan b{ cufc tinh ning sén trong ngay
- Ty 1& cude goi téi dich vy hd trg khich hiang cudc goi trong 7 goi trong quy ¢6 clia mang
chiém mach thanh céng va nhén duge tin hi¢u >80 % >80% ngay lién tiép 94,24 %

tra 10i cua dién thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chii: - Tai cét “Mike chat Immg thuee té dat diege’

pha: ghi 01 gid tri cu thé khong ghi > hodc <

- Tai cét “Tw danh gia’ gh; la “Phu hop” néu ket qua do kiém thuc té dat dm;:fc tir mitc chat lwong dich vu da cong bé tré lén, néu
két qua do kiém thuc té khong dat dwoe mire chat lwong dich vu da cong bo thi ghi la “khong phit hop”

Nguoi dai dn;n theo phép luit ciia doanh nghié¢p

0 tén, dong ddu)

Bii Hong Yo
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KET QUA TU DO KIEM CHI TIEU CHAT LUQONG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT DAT - DICH VU PIEN THOAI

Tai dja ban tinh, thinh phé: Pong Nai i
(Kém theo ban Két qua tw kiém tra dinh ky chat heong dich vu vién thong

Quy: I nidm 2017

s6 01.2017-07/FPT-TEL/FTQ ngay 19 thing 04 nam 2017 cia Cong ty Co phan Vién thing FPT)

S6 lwgng méu toi

QCVN Mt thiéu phii do kiém b1 miu | Phurone ohé Mire chit Ty
T Chi tiéu chit lugng dich vu 352011/ | 0 | theo quy dinh tai [ o ki‘gl“fh | ke g.ﬁh P| lugng thye | ddnh
BTTTT g QCVN e ! té dat duge | gid
35:201/BTTTT
A | Chi tiéu chét lugng k§ thudt
1 | Ty 1& cude goi dugc thiét lap thanh cong o Ny
- Lién lac ndi tinh, thanh phé >95% >95% | Toan by cuge goi | 266cugegoi | MR LR 96.99% Phu
trong it nhit 7 ngay i 556 bing hop
PR tinh néng san
lién tiép o cia thang
- Lién lac lién tinh 294 % 294 % 483 cude goi ) 96,69 %
2 | Chat lugng thoai (diém chat lugng thoai trung Phuong phip Phu
binh) >35 >3,5 1000 cudc goi 1010 cudc goi | sir dung thiét 4,30 hop
bi do
3 | B chinh xac ghi cude
- Ty 1& cude goi bj ghi cudc sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cude goi 10.110 cuge goi | Phuong phép 0% Phtl
mo phéng hop
- Ty 1¢ thoi gian dam thoai bi ghi cude sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cude goi 10.110 cude goi 0%
4 | Ty 1€ cudce goi bi tinh cude, 1ap hod don sai
- Ty 1 cude goi bj tinh cude sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.147 cudc goi | Phuong phéap 0% Phi
so sanh hop
- Ty Ié cude goi bj 1dp hoéa don sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cude goi 10.147 cudce goi 0%
B | Chi tiéu chit lugng phuc vu




So lwgng méu toi

QCVN 2 thiéu phai do kiém Mirc chit Ty
Chi tiéu chiit lugng djch vy 35:2011/ | MY | theo quy dinh tai ds“’k'i‘?“fh“‘a‘t" e hx“;’“g.p:“" lwgng thue | dénh
BTTTT | "8 QCVN e e e té dgt duge | gid
35:2011/BTTTT
D9 kha dung cua dich vy >995% | >995% | Thongkétoanbd | Thong ké toan Thong ké 99,98% Phi
sur ¢b trong quy bd sur ¢b trong hgp
, S SR -2
Sy c6 dudng ddy thué bao (sd lan sy ¢6/100 | < 20,8 < 20,8 | Thong ké ddy di so | Thong ké day di |  Thong ké 0,26 Phu
thué bao/1nam) su ¢d dudmg day s su cb dudng hgp
thué bao va tong sé | déy thué bao va
thué bao theo timg | tong s thué bao
thang trong quy theo tirng thang
trong quy
Thoi gian chd sira chita sy ¢ dudng day thué Thong ké day di s6 | Thong ké day di |  Thong ké
bao liéu stra chiva sir ¢é | s6 liéu sira chira
- Noi thanh, thj xa (Ty 1& su cb dudng day thué | >90% >90 % duong thué bao s cb 100 % Phu
bao dugc sira chira xong trong vong 24 gid) trong quy dudng thué bao hop
- Lang, x4, thij trin (Ty 1& sw cb duong day thué [ >90 % >90 % frong quy 100 %
bao dugc sira chita xong trong vong 48 gio)
Thai gian thiét 1ap dich vy Thong ké toanbd | Thédng ké toan Thong ké
- Noi thanh, thi xa (Ty 1¢ hop déng cung cdp | >90% | >90% | truomghopcung | b§ trudng hop 100 % Phi
dich vy c6 thoi gian thiét lap dich vu trong cap dich cung cap dich hop
khoang thi gian < 7 ngy) vu dién thogi 6 | vy dién thoai co
- Lang, x4, thi trén (Ty 1¢ hop ddng cung cfp | >90% | >90% | dinhvavidcphit | dinh v vige 100 %
dlCh vu ¢6 thoi gian thiét lap d]Ch vu ‘I‘Ol'lg trién thué |::a0 trong phét trién thu'é
khoéng thdi gian < 15 ngay) quy beo trong quy
Khiéu nai cia khéch hang vé chat lugng dich vu [ <0,25 <0,25 Théng ké toan bd | Thong ké toan Théng ké 0 Phi
(S6 khiéu nai /100 khich hang/3 thang) s6 khiéu nai cia | b6 sé khiéu nai hop
khach hang trong | cta khach hang
quy trong quy

10




A
S{‘)wllrt;mg mau tf)i P =
QCVN 2 thiéu phai do kiém £ x Mirc chat r
TT Chi tiéu chét lwgng djch vy 352001 | M€ | “theo ouy dinh tai | S0 mE mau, | PRUOBEPUEP | jgng thye | ddinh
BTTTT cdng bo QCVN do kiém thue t xdc dinh ¢ dat duge gif
35:201/BTTTT
10 | Ho6i 4m khiéu nai cia khach hang (Ty 1& hdi am Thong ké toan bd | Thdng ké toan Thong ké Phu
khiéu nai cho khach hang trong thdi han 02 | 100 % 100% | van ban hdi 4m cho | bd van ban hoi 100 % hop
ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu khach hang khiéu | 4m cho khach
nai) nai trong quy hang khiéu nai
trong quy
11 | Dich vy hé trg khach hang Giam sat béng Phu
- Thoi gian cung cAp dich vu hd trg khéch hang 24 givr 24 gi¢ thiét bi hosic 24 gio hop
bang nhén cong qua dién thoai trong ngay | trongngay | Tbi thidu toan bd Toan bd cude tinh ning sin | trong ngay
- Ty 1€ cudc goi t6i dich vu hd trg khich hang cudc goi trong 7 g0i trong quy ¢0 cua mang
chiém mach thanh céng va nhén dwoc tin hiéu | >80 % > 80 % ngay lién tiép 94,24 %
tra i coa dign thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chii: - Tai cgt “Mike chdt lwong thuc té dat dwgc” phdi ghi 01 gid tri cu thé, khong ghi > hodc < ' ,
- Taicot “Tuw dénh gia” ghi la “Phit hop” néu két qua do kiém thuc té dat duoc tir mirc chat lwong dich vu dé cong bo tré lén, néu
ket qua do kiem thuc té khéng dat duoc mirc chat lwong dich vu da cong bé thi ghi la “khéng phit hop”.
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