CONG TY CO PHAN VIEN THONG FPT  CQNG HOA XA HQOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc ldp - Ty do - Hanh phic

Sé:  022017.07/FTEL-FTQ
Ha Ngi, ngay 19 thang 07 nam 2017

KET QUA TU KIEM TRA DINH KY
CHAT LU'()NG DICH VU VIEN THONG
Tén djch vu: Dich vy vién théng c¢6 dinh mit dat — Dich vu di¢n thoai
Quy II ndm 2017

1. Pon vi dau moi vé quén ly chit lwgng dich vy vién thong:
- Tén don vi: Ban Chit lugng - Cong ty C6 phan Vién thong FPT
- Dia chi: Ting 5, tda nha PVI, phd Pham Van Bach, phuong Yén Hoa, quin
Céu Giéy, Ha Noi
- Dién thoai: 04.7300 2222
2. Pon vi lap ban két qua ti kiém tra dinh ky chit lwgng dich vy vién thong:
- Tén don vi: Ban Chét lugng - Cong ty Cb phan Vién thong FPT
- Dia chi: Tang 5, tda nha PVI, pho Pham Van Bach, phuong Yén Hoa, quén
Chu Gidy, Ha Noi
- Diénthoai: 04.7300 2222
3. Két qua ty kiém tra
3.1. Viéc tuén tha “Quy dinh vé quan ly chat lugng dich vu vién thong™:
3.1.1. Cong bd chét lugng dich vu:
- G ho so cdng b chét lwvong dén Co quan quan 1y nha nudc vé chit luong dich
vu vién thong:
X b giri, ngay gui:  10/06/2013
[] Chua giri.
- Cong bb “Ban cong bd chat lugng dich vu vién thong” trén website www.fpt.vn
X i cong bd. Ngay cong bd: 27/06/2013 trén website: www.fpt.vn
(] Chua cong bd.
- Niém yet “Ban cong b chit lugng dich vy vién thong” tai cc diém giao dich:
+ Tong so dia ban tinh, thanh phd tryc thudc Trung uong duoc kiém tra: 13
+ Tbng sb dlem glao dich trén cac dia ban duoc kiém tra: 15
X D3 niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cic dia ban dugc kiém tra. Ngay
hoan thanh': 20/03/2017
[J Chua hoan thanh viéc niém yét:
+ So diém glao dich trén céc dia ban duoc kiém tra di dugce niém yét: .
+ 86 diém giao dich trén céc dia ban dugc kiém tra chua duge niém yet
+ S6 tinh, thanh phd tryc thudc Trung wong chua duge niém yét tai bat ky
diém giao dich nao:.
[J Chua thyc hién viéc niém yét.

- Co6 sy thay d6i vé tiéu chuin ap dung hodc co bat ky su thay ddi nao v€ ndi dung
cdng bo so vaéi lan cong bo trude:

! Ngay hoan thanh viéc niém yét: 1/7/2013. Ngay hoan thanh vi¢e kiém tra trong Quy 2/2017: 20/06/2017




[] Khéng.
X C6 su thay ddi:
+ N§i dung thay ddi: Cong bd chit lugng dich vu vién thdng theo
Thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngdy 26 thang 3 nidm 2013 cua B
Théng tin va Truyén thong
+ Thye hién lai viéc cong bd chét lugng:
X Pa thyc hién. Ngay hoan thanh 27/06/2013
0 Chua thyc hién.

3.1.2. Bao céo chét lugng dich vy:

Béo cdo dinh ky:
X P bao cdo. Ngay bdo cdo: 19/04/2017
] Chura bao céo.
Béo cdo dot xudt theo yéu cdu cua co quan quan ly nha nuoc:
X Khéng c6 yéu cau bao céo dot Xut.
[1C6 yéu cdu bao cao dot xudt, thoi han yéu cau bdo cdo: trude ngay:.../.../20..
0 b3 bao cao. Ngay bao cdo:.../.../20..
0 Chua bdo céo.
Bao céo khi ¢6 su cb:
(] Khong c6 sy cd.
IC6 su cd.
[X P4 bao cdo tai Cong van sb 517/FTEL ngay 22/06/2017 vé sy c¢b mat
két néi tuyén cap quang bién APG
X P béo cdo tai Cong vin sé 595/FTEL ngay 17/07/2017 vé hoan
thanh khic phuc sy ¢d mat két ndi tuyén cdp quang bién APG
[] Chua béo céo.

3.2. Po kiém thuc té chét lugng dich vy:

S6 tinh, thanh phé tryc thugc Trung wong ma doanh nghi¢p cé cung cap dich vu:
13

S6 dia ban tinh, thanh phé truc thuge Trung wong duge do kiém: 03 gdm céc tinh,
thanh phd tryc thude Trung wong c6 tén sau diy: Ha Noi, TP.HCM, Binh Duong
S6 dia ban tinh, thanh phc"') tryc thudc Trung vong c6 mirc chét luong dich vy phu
hop murc chét lwong da cong bé: 03, gdm cac tinh, thanh phd tryc thuoc Trung
uwong c6 tén sau day: Ha Noi, TP.HCM, Binh Duong.

S6 dia ban tinh, thanh phé tryc thuje Trung uong c6 mic chét lugng dich vu
khéng phu hgp mirc chat lugng da cong bo: 0

4. S6 ban chi tiéu chét lwgng tai dia ban tinh, thanh phé truc thujc Trung
wong kém theo Két qua ty kiem tra dinh ky chit lwgng dich vy vién thong:
03 ban.

Nguwoi dai dlen theo phap luat cua dmnh nghiép

Ve



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

(Kem theo ban Két qua tie kiém tra dinh ky chat lieong dich vu vién thong

Quy: Il nam 2017
Tai dia ban tinh, thanh pho: TP H6 Chi Minh

56 022017.07/FTEL-FTO ngay 19 thang 07 nam 2017 ciia Cong ty C6 phan Vién thong FPT)

S6 lugng miu toi

) QCVN —_— thiéu phai do kiém S lwomemiu | Phuons phé Miic chit Tuw
TT Chi tiéu chat lwgng dich vu 35:2011/ i theo quy dinh tai do kidr tgh té b gigh p lugng thye | danh
RrTT | CRe™ QCVN st il Bl tédatduoe | gia
35:2011/BTTTT
A | Chi tiéu chit lugng ky thuit
1 | Ty I¢ cugc goi dugc thiét 1ap thanh cong )
% o g £ ; " . . . | Phuong phép s ;
- Lién lac ni tinh, thanh pho >959% >95% Toan bd cudc goi 33.924 cudc goi i <At biin 98,16% Phu
trong it nhat 7 ngay T hgp
s Tk tinh nang sdn
: ; Bty c6 cua mang
- Lién lac lién tinh >94 % >94 % 19.514 cudc goi ’ 97,45 %
2 | Chit lugng thoai (diém chat lugng thoai trung Phuong phap Phu
binh) >3,5 >3,5 1000 cudc goi 1000 cudc goi sir dung thiét 4,42 hgp
bi do
3 | B0 chinh xac ghi cudce
- Ty 1é cudc goi bi ghi cudc sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi | Phuong phap 0% Phu
md phong hop
- Ty I& thoi gian dam thoai bi ghi cude sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cudc goi 10.110 cude goi 0%
4 | Ty I& cubc goi bi tinh cudc, 14p hoa don sai
- Ty 1& cudc goi bi tinh cude sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi | Phuong phép 0% Phu
so sanh hop
- Ty 1€ cudc goi bi lap hoéa don sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi 0%
B | Chi tiéu chit luwgng phuc vu
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S6 lwgng mau toi

, QCVN —_— thiéu phai do kiém sl ol | Phioneiin Mirc chit Tuw
TT Chi tiéu chat lugng dich vu 35:2011/ cing bb theo quy dinh tai do kidm ?huc té il digh lugng thye | danh
BTTTT QCVN v ' té datduge | gia
35:2011/BTTTT
5 | Do kha dung cua dich vu >995% | >995% | Thongkétoanbd | Thong ké toan Thong ké 99,99% Phi
sur ¢b trong quy b sur ¢ trong hop
. I , e ,
6 | Su co duong diy thué bao (s6 lan su co/100 < 20,8 < 20,8 Thong ké day du s6 | Thong ké day du Thong ké 1,43 Phu
thué bao/1nam) sur ¢6 dudng day 56 sur co dudng hop
thué bao va tong sd | day thué bao va
thué bao theo timg | tong sb thué bao
thang trong quy theo timg thang
trong quy
7 | Thoi gian cho stra chira sy ¢6 duong day thué Thdng ké day du sb | Théng ké day da |  Théng ké
bao lidu stra chita surcd | s6 liéu sua chira
- N§i thanh, thi xa (Ty I su cb dudng day thué >90 % >90 % dudng thué })ao sur CGA 96,61 % Phi
bao dugc sira chita xong trong vong 24 gi®) trong quy dudng thué !aao hop
- Lang, x4, thi trén (Ty 1¢ su c¢b dudng day thué | >90 % >90 % trong quy 100 %
bao dugc sira chira xong trong vong 48 gid)
8 | Thoi gian thiét 1ap dich vu Thdng ké toan b Thong ké toan Thong ké
- Noi thanh, thj xa (T 1¢ hop déng cung cdp | =90 % >90% | truonghopcung | b trudng hop 100 % Ph
dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich vu trong 9513 dich cung cap dich hop
khoéng thdi gian < 7 ngy) vy dién thogi 0 | vy dién thogi co
- Lang, xd, thi trin (Ty 1¢ hop dong cung cip| =90% >90 % (th VR Vine phat d!,“h VRN 100 %
dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich vy trong ittt beofrong | phit trifa thus
khoang thdi gian < 15 ngay) il bao trong quy
9 | Khiéu nai cia khéch hang vé chat lugng dich vu | <0,25 <0,25 Thong ké toan by | Thong ké toan Thong ké 0 Phu
(S6 khiéu nai /100 khach hang/3 thang) s6 khiéu nai cia | b s6 khiéu nai hop
khach hang trong | cta khach hang
quy trong quy




S6 lugng mau toi

) QCVN — thiéu phii do kiém PINIE 3 ra—— Miic chit Tw
TT Chi tiéu chat lugng dich vu 35:2011/ cbng bb theo quy dinh tai o kidm thuc t& <éc dinh lugng thue danh
BTTTT QCVN ) : te dat duoc gia
35:2011/BTTTT
10 | Hoi am khiéu nai cta khach hang (Ty le hoi 4m Thong ké toan bo Thong ké toan Théng ké Phu
khiéu nai cho khach hang trong thdi han 02 100 % 100 % vin ban hoi am cho | bd van ban hoi 100 % hop
ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu khach hang khiéu | am cho khach
nai) nai trong quy hang khiéu nai
trong quy
11 | Dich vu hé trg khéch hang Giam sat bang Phu
- Thoi gian cung cdp dich vu hd trg khach hang 24 gio 24 gid thiét bi hodc 24 givy hop
bang nhan cong qua dién thoai trong ngay | trong ngay Ti thi¢u toan bd Toan bd cudc tinh nang san trong ngay
- Ty 1€ cudc goi tdi dich vu hd trg khach hang cudc goi trong 7 goi trong quy c6 clla mang
chiém mach thanh cong va nhan dugc tin hiéu | >80 % >80 % ngay lién tiép 87,47 %

tra 101 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chii: - Tai cét “Mikc chat luo*ng thuc té dat dwoc” phai ghi 01 gid tri cu the khéng ghi > hodc <
- Tai cot “Tu danh gia” ghi la “Phit hop™ néu két qua do kiém thuc té dat duge tir mire chdt heong dich vu da cong bé tré 1én, néu
két qua do kiém thuc té khong dat duoc mic chat heong dich vu di cong bé thi ghi la “khéng phit hop”.

Nguoi dai dlen theo phap luat cua doanh nghiép
A E )
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT DAT - DICH VU PIEN THOAI

(Kém theo ban Két qua tw kiém tra dinh ky chat lweong dich vu vién thong

Quy: I ndm 2017
Tai dia ban tinh, thanh pho: TP Ha Noi

s6 022017.07/FTEL-FTQ ngay 19 thang 07 nam 2017 cria Cong ty Co phan Vién thong FPT)

S(A)ﬁhr(_)'ng miu tf)i
QCVN " thiéu phai do kiém | _z x 2 Miirc chit Tw
TT Chi tiéu chéit luong dich vu 35:2011/ cﬁl\:“;f', theo quy dinh tai ai"k'l‘“;:’%hﬂ?‘:e Ph":‘;’;“gi::ap lugng thye | danh
BTTTT & QCVN e - té dat duge | gid
35:2011/BTTTT
A | Chi tiéu chit lugng ky thujt
1 | Ty I¢ cudc goi duge thict 1dp thanh cong
<x &5 o5 s £ " e s " . | Phuong phép ’
- Lién lac ndi tinh, thanh pho >95% >95% | Toan b cudc goi | 48.833 cude goi [ .. o'\ s 99,12 % Phu
trong it nhat 7 ngay tginh sing s§ng hop
& R Mty R . | ¢6 cia mang
- Lién lac lién tinh >94 % >94% 20.095 cudce goi 97,41 %
2 | Chat lugng thoai (diém chat lugng thoai trung Phuong phap Phu
binh) >3,5 >3.5 1000 cudc goi 1000 cudc goi sir dung thiet 4,27 hop
bi do
3 | Do chinh xac ghi cudc
- Ty 1& cudc goi bi ghi cudc sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cudc goi 10.110 cugc goi | Phuong phéap 0% Phu
moé phong hgp
- Ty 1& thoi gian dam thoai bj ghi cudc sai <0,1% <0,1 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi 0%
4 | Ty I& cudc goi bj tinh cudr, 1dp hod don sai
- Ty 1€ cude goi bj tinh cudc sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.110 cugc goi | Phuong phép 0% Phu
so sanh hop
- Ty 1& cudc goi b 1ap hoa don sai <001% | <0,01% 10.000 cudc goi 10.110 cude goi 0%
B | Chi tiéu chit hrgng phuc vu




i |

' S6 lugng mau toi

) QCVN M thiéu phii do kiém ST [ —— Miic chit Tw
TT Chi tiéu chat lugng dich vu 35:2011/ cong bé theo quy dinh tai Ao kibw thiin 16 i d'gh lugng thye | ddnh
BTTTT QCVN - ! té dat duge | gid
35:2011/BTTTT
5 | Do kha dung cua dich vu >99.5% >99,5 % Thong ké toan bo Thong ké toan Thong ké 99.,84% Phu
su ¢ trong quy bd sur ¢d trong hgp
. . quy_
6 | Su ¢6 duong day thué bao (s6 lan su c6/100 < 20,8 < 20,8 Thong ké day du so | Thong ké déay du Thong ké 1,45 Pha
thué bao/1ndam) su co duong day s6 sur c6 dromg hgp
thué bao va tong s6 | day thué bao va
thué bao theo timg | tdng s6 thué bao
‘thang trong quy theo ting thang
trong quy
7 | Thoi gian cho sira chita sy ¢6 dudng day thué Théng ké day dusd | Théng ké day du |  Thong ké
bao lidu stra chira su cd | s6 lidu stra chira
- N§i thanh, thi xa (Ty 1 su c¢b duong day thué | >90 % > 90 % duong thué bao swr ¢o 100 % Phu
bao dugc sira chira xong trong vong 24 gid) trong quy duong thué 'bao hop
- Lang, x4, thi trdn (Ty 1& su cb dudng day thué | >90 % >90 % HODg quy 100 %
bao dugc sira chita xong trong vong 48 gid)
8 | Thai gian thiét 1ap dich vu Théng ké toan b | Thdng ké toan Théng ké
- Noi thanh, thi xa (Ty 1& hop ddng cung cip | =90 % >90 % truong hgp cung | b trudng hop 100 % Phu
dich vu ¢ thoi gian thiét lap dich vu trong cap dich cung cap dich. hop
khoang th gian < 7 ngay) gl | VR hopLC
- Lang, x4, thj tran (Ty 1& hop dong cung cdp | >90% =90 % (_i}nh S phat dg’nh RN 100 %
dich vu c6 thdi gian thiét 1ap dich vu trong trién thué bao trong | phat trién thué
khoang thdi gian < 15 ngay) quy bao trong quy
9 | Khiéu nai cua khach hang vé chat lugng dich vu |  <0,25 <0,25 Thong ké toan by | Thong ké toan Théng ké 0 Phi
(S4 khiéu nai /100 khach hang/3 théng) s6 khiéu nai cia | b6 sb khiéu nai hop
khéach hang trong cua khach hang
quy trong quy




QCVN

S6 lwgng miu tf)i
thiéu phai do kiém

Mirc chit

Tw

TT Chi tiéu chit lugng dich vu 35:201V/ .Mu;; theo quy dinh tai 3 ngng man, Phu:)ng.phap lugng thuc danh
BTTTT cong bo QCVN do kiém thuec te xac dinh té dat dugc gid
35:2011/BTTTT

10 | Hoi am khiéu nai cua khach hang (Ty 1& hoi am Thong ké toan by | Thdng ké toan Thong ké Phu
khiéu nai cho khach hang trong thoi han 02 100 % 100 % van ban hoi am cho | bg van ban hoi 100 % hop
ngdy lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu khach hang khiéu am cho khach
nai) nai trong quy hang khiéu nai

trong quy

11 | Dich vu ho trg khach hang Giam sat bang Phu
- Thoi gian cung cdp dich vu hd trg khéch hang 24 giv 24 gio thiét bi hodc 24 gity hop
bing nhan coéng qua dién thoai trong ngay | trong ngay Téi thiéu toan by Toan bd cudc tinh ning san trong ngay
- Ty 1& cudc goi t6i dich vu hd trg khach hang cudc goi trong 7 £0i trong quy cO cua mang
chiém mach thanh cong va nhan dugc tin hiéu | >80 % >80 % ngay lién tiép

tra 101 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy

87,47 %

Ghi chii: - Tai cét “Mikc chat hrong thiec té dat dwoc” phai ghi 01 gid tri cu the khong ghi > hodc <

- Tai cot “Tu danh gia” ghila “Phi hop” néu két qua do kiém thuee té dat dwoe tir mike chat heong dich vu di cong bé o Ién, néu
két qua do kiém thuc té khéng dat duwege mirc chat lugng dich vu da cong bé thi ghi la “khéng phit hop”.

Nguoi dai dién theo phap luit ciia doanh nglnep

TRUING BAN CHAT LUONG




KET QUA TUY DO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT DAT - DICH VU BPIEN THOAI

(Kém theo ban Két qua e kiém tra dinh ky chat heong dich vu vién thong

Quy: II nam 2017
Tai dia ban tinh, thanh pho6: Binh Dwong

$6 022017.07/FTEL-FTQ ngay 19 thing 07 nam 2017 cia Cong ty Co phan Vién thong FPT)

So hwrgng mau toi

) QCVN Miic thiéu phai do kiém o T il | Pl i Miic chit Tu
TT Chi tiéu chat lugng dich vu 35:201V/ cone bé theo quy dinh tai do Kiém tgh o i \dc g‘ph P luong thye | dénh
BTTTT & QCVN e té datduge | gia
35:2011/BTTTT
A | Chi tiéu chit lugng Ky thuit
1 | Ty 1& cude goi dugc thiét lap thanh cong
= . 5 £ X D : " z Phuong phap 3
- Lién lac ndi tinh, thanh pho 295% 295% Toan b cudc goi 255 cudc goi o2 iid 96,08% Phu
trong it nhat 7 ngay Sidm sat biing hgp
ne aiX tinh ndng san ’
. oy . cO cua mang
- Lién lac lién tinh >94 % >94 % 371 cude goi ; 99,73 %
2 | Chat lugng thoai (diém chat lugng thoai trung Phuong phép Phu
binh) >3,5 >3,5 1000 cudc goi 1000 cudc goi sir dung thiét 4,30 hop
bi do
3 | B chinh x4c ghi cudc
- Ty 1é cudc goi bi ghi cudc sai <0,1 % <0,1% 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi | Phuong phip 0% Phu
moé phong hop
- Ty 1€ thoi gian dam thoai bj ghi cudc sai <0,1 % <0,1 % 10.000 cudc goi 10.110 cude goi 0%
4 | Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, 1dp hod don sai
- Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi | Phuong phép 0% Phu
so sanh hgp
- Ty 1€ cugc goi bi 1ap hoa don sai <0,01% <0,01 % 10.000 cudc goi 10.110 cudc goi 0%
B | Chi tiéu chéit lugng phuc vu




A 3 A
So lugng mau toi

’ QCVN Mie thiéu phai do kiém TN P — Miic chit Tw
TT Chi tiéu chat lugng dich vu 35:2011/ - P theo quy dinh tai .z z b lugng thue danh
BTTTT cong bo QCVN do kiém thuec té xac dinh té dat dugre gid
35:2011/BTTTT
5 | bo kha dung cua dich vu >995% | >99.5% | Thongké&toanbd | Thong ké toan Thong ké 99,95% Phi
sur cd trong quy b su ¢b trong hop
quy
6 | Su co dudng day thué bao (s6 lan sy c¢6/100 | < 20,8 < 208 | Thong ké diy dusé | Théng ké ddy du |  Thong ké 2,58 Phu
thué bao/1nam) sur 6 duong day 50 su ¢d duong hop
thué bao va tong s6 | day thué bao va
thué bao theo tirng tong sd thué bao
thang trong quy theo ting thang
trong quy
7 | Thoi gian chd sira chita sy co dudng diy thué Théng ké day du s6 | Thong ké day du | Thong ké
bao lidu stra chita sur ¢d | s6 liéu sua chira
- Noi thanh, thi xa (TY 1¢ su c6 duong ddy thué | >90 % >90 % duong thué bao sy €6 100 % Ph
bao duogc stra chita xong trong vong 24 gid) trong quy duong thué Pao hop
- Lang, x4, thi trin (Ty 1& su cb dudng day thué | > 90 % >90 % SOng quy 100 %
bao dugc sira chira xong trong vong 48 gid)
8 | Thai gian thiét 1ap dich vu Théng ké toan b | Thdng ké toan Thong ké
- Noi thanh, thi xa (Ty 1& hop ddng cung cip | >90% 290 % truong hop cung | b truong hop 100 % Ph
dich vu c6 thoi gian thiét lap dich vu trong capdich cung cap dich. hop
khodng thdi gian < 7 ngay) vu dién thogi c0 | vu dién thoai co
- Lang, xa, thj trdn (Ty 1& hop ddng cung cép | >90% 290 % (th IRAISS phat S bl 100 %
dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich vu trong trién thué bao trong | ~ phat trién thué
khodang thoi gian < 15 ngay) quy bas trong quyj
9 | Khiéu nai cua khach hang vé chit lugng dich vu |  <0,25 <025 Thong ké toan bd | Thédng ké toan Thong ké 0 Phu
(S6 khiéu nai /100 khéch hang/3 thang) s6 khiéu nai cia | bo sb khiéu nai hop
khach hang trong | cua khach hang
quy trong quy




S6 lrgng miu toi
) QCVN M thiéu phai do kiém Sé1 Ph hi Miic chit Tu
TT Chi tiéu chat luong dich vu 35:2011/ iy theo quy dinh tai 6 it méu LR lwong thuc | danh
BTTTT cong bo QCVN do kiém thuec té xac dinh té dat durge ok
35:2011/BTTTT
10 | Hoi 4m khiéu nai cua khach hang (Ty 1& hoi am Thong ké toan bo | Thdng ké toan Thong ké Phu
khiu nai cho khéch hang trong thoi han 02 | 100 % 100% | van ban hdi am cho | bg van ban hdi 100 % hop
ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu khach hang khiéu | &m cho khach
nai) nai trong quy hang khiéu nai
trong quy
11 | Dich vu hé trg khach hang Giam sat bang Phu
- Thoi gian cung cép dich vu hd trg khach hang 24 givy 24 gio thiét bi hodc 24 gidy hop
bang nhan cong qua dién thoai trong ngay | trong ngay Téi thiéu toan bo Toan bd cudc tinh ning san trong ngay
- Ty 18 cude goi téi dich vu hd trg khach hang cudc goi trong 7 g0i trong quy c6 clia mang
chiém mach thanh coéng va nhén duoc tin hiéu >80 % > 80 % ngay lién tiép 87.47 %
tra 101 cia dién thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chii: - Tai cft “Mikc chat htong thuc té dat duoc” phai ghi 01 gid tri cu thé khéng ghi > hodc <
- Tai cot “Tir danh gia” ghi la “Phit hop” néu két qua do kiém thuec té dat dwoc tir mite chdt lheong dich vu di cong bé tré Ién, néu
két qua do kiém thue té khong dat dwoc mire chat leong dich vu da cong bo thi ghi la “khéng phit hop”.
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