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LTUYEN BO THUONG HIEU

PIHOME cam két cung cép nén tang phian mém quan Iy van hanh bat dong san voi tinh on
dinh cao, an toan dit liéu va dich vu hd trg chuyén nghiép, nham dam béo hoat dong quan 1y —
van hanh ctia Khach hang dugc duy tri lién tuc, chinh xac va bén viing, phu hop véi pham vi
dich vu va diéu kién trién khai da thoa thuén.

Ban Tuyén bd Chat lugng Dich vu ndy thé hién chuan muc phuc vu chung ctia PIHOME,
duogc ap dung théng nhat cho tit ca Khach hang, dong thoi 1a nén tang dé xay dung cac thoa
thuan dich vu chi tiét trong timg Hop dong cu thé.

II. PHAM VI AP DUNG
Tuyén bd nay ap dung cho toan bo:
e Khach hang sir dung Hé théng PIHOME;
e Dich vu h tro, bao tri, van hanh hé théng do PIHOME cung cép.

I11. PHAN LOAI LOI
Trong qué trinh cung cap dich vy, PIHOME phén loai 16i theo ban chit nhu sau:

1. Lf)i ngwoi diung

La 101 phat sinh do ngudi sir dung thao tac sai hodc khong dung céc chire nang cua
phan mém.

2. L&i nghiép vu

La 16i phat sinh khi két qua xu ly cua hé thong khong dung theo quy dinh, quy trinh
nghiép vu da duogc thiét 1ap.

3. Ldi chirc niing

L4 16i do cac chtrc ning phan mém khong hoat dong hoic khong thé thyuc hién cac
nghiép vu theo quy trinh.

4. Lbi h¢ thong

La 16i khién toan bo phan mém hozic mot nhém chirc ning chinh ctia hé thong khong
the hoat dong.

IV. PHAN LOAI MUC PO LOI
PIHOME 4p dung phan loai mirc d6 anh hudng theo chuan P1/P2/P3:
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® Mikrc do 3 — P1 (Critical / Major Incident):
Ldi chirc ning hodc 151 hé thong anh hudng t6i toan bd nguoi dung, giy gian doan
dich vu trén dién rong, budc Khach hang phai tam dung viéc stir dung dich vu.

e Mirc do 2 — P2 (High / Major):
Ldi chtre ning hodc 18i hé thdng anh hudng téi mot nhém ngudi ding, tirng module
hoic cac chirc ning quan trong; hodc 16i 1am sai 1éch két qua nghi¢p vy, anh huong
dén hoat dong san xuét — kinh doanh cua Khach hang.

e Mirc do 1 — P3 (Medium / Minor):

Loi nguoi dung 171051(: 16i nghiép vu khong anh hudng dén hiéu nang, dich vy, van
hanh va bdo tri tong thé cua H¢ thong PIHOME.

V. TIEU CHUAN HO TRQ DICH VU
Trong khu6n khé cung cé}p dich vu, FHOME thiét lap va duy tri céc ti€u chuan hd tro dich
vu nham bao dam viéc ti€p nhan, xtr Iy va khac phuc su ¢6 dugc thuc hién mdt cach kip thoi,
minh bach va phu hgp véi mire d§ anh hudng.
1. Kénh tiép nhan hd tro
PIHOME tiép nhén yéu cau hd trg thong qua cac kénh chinh thuc sau:
e H¢ thong ticket cia PIHOME
e Hotline/Zalo CSKH: 0909 118 314
e Email: support@pihome.asia
2. Théi gian hd trg
e Gio hd tro tiéu chuan: Gio hanh chinh - Thir Hai dén Thur Sau.

e H) tro khan cép: Ddi vai cac su c,(") Mtrc d6 3 (P1 — Critical) va Muc d6 2 (P2 —
High), PIHOME duy tri co ché tiép nhan qua hotline 24x7.

3. Nguyén tic tiép nhin va xir Iy

e Moi yéu cau hd trg déu duoc ghi nhan, phan loai va xtr Iy theo mtrc d¢ anh hudng da
xac dinh;

e Thoi gian xtr ly dugc tinh tir thoi diém PIHOME nhén dugc thong bao 16 hop 1€ tur
Khach hang;
e Thoi gian xtr Iy ¢6 thé duge tam dimg trong cac truong hop:
o Cho Khéch hang cung cép thém thong tin hodc xac nhan;
o Phu thudc vao bén thir ba;
o Trong thoi gian bao tri hé théng da dugc thong bao trudc;
e PIHOME chu dong thong bao tién do xu Iy va xac nhan khi sy ¢ da duoc khic phuc
hoan toan.
4. Khung thoi gian xir Iy theo mirc d 15i
PIHOME 4p dung tiéu chuén thoi gian xu ly nhu sau:
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e Mirc d63-P1 (Critical / Major Incident): ) )
Bat dau xtr 1y ngay lap ttrc; khoi phuc tam thoi trong vong 04 gio; khac phuc triét dé
trong vong 24 gio.

e Muc do 2—-P2 (High / Major):

Bit ddu xtr 1y trong vong 08 gid lam viéc; khic phuc triét dé trong vong 03 ngay lam
viéc.

® Mirc do1-P3 (Medium / Minor):

Hoan tat xtr ly trong vong 05 ngay lam viéc.
VI. TIEU CHUAN ON PINH & AN TOAN HE THONG
PIHOME cam két:

e Duy tri hé théng van hanh 6n dinh, lién tuc 24/7, ngoai trur cac truong hop bat kha
khéng hodc bao tri da dugc thong bao dén khach hang.

e Tuan thu cic quy dinh phap luit vé an toan va bao mat théng tin;

e Thyc hién sao luu dit liéu hang ngay, luu trit t6i thiéu 30 ngdy, theo chinh sach dich
vu cua PIHOME.

e Thong bao lich bao tri dinh ky va bao tri dot xuat theo chinh sach dich vu béng van
ban chinh thirc/email.

VIL. HIEU LUC TUYEN BO

Tuyén bd nay c6 hiéu luc ké tir ngdy cong bd va duoc dp dung théng nhit cho toan b Khach
hang cia PIHOME.
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