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Ba cap do chinh quyén cua O-xtray-li-a

Ba cip do phdi hop chat ché véi nhau dé trién khai dich vu va hd tro cdng déng.

CAP CHINH QUYEN VAI TRO & TRACH NHIEM Vi DU VE DICH VU THU'C HIEN

. . o £ L 5c phong va an ninh
Dat ra cac wu tién qubdc gia, ban hanh LD el Vel &

1 NSRS VENIS YNNI 1uat phap cho O-xtray-li-a, dng thoi o (Medicare), lrong huru va an sinh xa hol

Ab qudc ai i T e G v v e T o e e e
Cap quoc gia DU e 9 « Co s& ha tang va ngudn tai chinh quéc gia
trong diém cap quoc gia.

- Thwong mai, ngoai giao va chinh sach quéc gia

* Trwong hoc va co s& GDNN cong lap (TAFE)
Ban hanh luat phap cho tirng bang « Bénh vién va cham séc surc khde
hoé&c vung lanh thd, thwe hién dich » Giao thdng cdng cdng va ha tang dwong bo
vu hd tro ngudi dan va cong ddng.  ©  Canh sat, téa an va hé thong tw phap

* Quan ly mdi tredng va tai nguyén

«  Thu gom va tai ché rac thai

o P g « (COng vién, khu vui choi va tién ich céng cdng
co S"O’ vat cAhat’phuAc vy df" sng « Hé théng dwdng bo tai dia phwong

thuqng nhat cua cong dong dan * Dich vu cbng déng va quy hoach dia phuong
cw dia phuong. - Chp phép va phé duyét xay dung

Thwe hién cac dich vu va cung cép




Tong quan vé viéc the hién dich vy cua Chinh pha
O-Xtréy-l i-a ngl;’(yi

Services
Australia

Dinh hwéng cla ching téi dwa trén Tam nhin 2030 cta Co
o quan Dich vu y té va x& hoi O-xtray-li-a (Services Australia):
Tuyén bo tam nhin Medicare \ A A A . , > a2 A .
@ lam cho viéc tiép can cac dich vu chinh phu tré& nén don gian

Bon gian héa dich vu cdng dé Khach hang . _ R L, ,
ngwdi dan an tam vui song va 27,5 triéu dé ngwoi dan co thé an tam tiép tuc cuéc sdng cua minh.

phat trién.

Muc tiéu ctia chung t6i Contrelinict ChL’JngAtc“)i Iéflg g‘hép tréj ngrliéml cua khéxch,héng vao moi
%\ﬁo\ Tre thanh don vi dén du thé gioi v Khach hang hoat dong van hanh, qam bao dich vu de st dung, trirc quan
HLCHE EELEEHIE S EIEN ) Sl 8.9 triu = va phu hop v&i nhu cau cla tieng ca nhan. Cac dich vu cua
| chung t6i luébn dang tin cay, an toan va bao mat.

Cac gia tri c6t 18i dinh hinh nén tang trén:

e \ Ho tro tré em Chién lwoc Khach hang 360 (Customer 360 Strategy) dé ra
@ | © || B 6300 .

% ké hoach Ic‘t)ng ghép trai nghié’m cta khach hang va nhan
vién vao cau truc van hanh c6t 16i. Day sé la dong Iwc then
chét gitp ching téi hién thuc hoa tAm nhin va dat dwoc muc
tieu dé ra.

Pongidn | Tantam Tén trong Minh bach 1,1 triéu

Ngudn: Béo céo thuong nién cua Services Australia ndm 2024-2025




Trong tam cua
chung toi

Cac linh vuc cot I6i
hién thwc hoa mot
bo may chinh

quyén tinh gon, lay
khach hang lam
trung tam

Ap dung phwong phap tiép can lay khach hang lam trung tdm nham thac day
nhirng cai tién y nghia va trién khai dich vu céng toan dién, gan két hon.

| Thiét ké xoay
m quanh con ngwoi

Tan dung cac sy kién trong d&i séng va hanh

vu theo nhu cau thwc té chiv khéng phu thude
vao co’ cau clia co quan nha nwéc.

B bon gianhéa
va giai quyet triét de

Gilp viéc tiép can tré nén dé dang hon, giam

ngay tir 1an lién hé dau tién.

CHIEN
LUOC
2030

trinh tron ven ctia khach hang dé dinh hinh dich

thiéu cac khau chuyén giao trung gian, han ché
viéc |ap lai thong tin va nang cao ty Ié gidi quyét

'mKét ndi bé may chinh quyén

Lién két cac dich vu, kénh twong tac va viéc
chia sé di¥ liéu hop phap dé khach hang chi
can cung cép thong tin mot 1an, déng thoi

nhan vién ndm bt dwoc toan canh bdi canh.

m Tw doéng héa céng viéc
thwong 1é
Trién khai tw dong hoa va tri tué nhan tao (Al)
moét cach an toan va hop ly, gidp nhan vién co
th®i gian hé tro' nhirtng nguwdi cd nhu cau
phiec tap.

Chung t6i I6ng ghép trai nghiém cta khach hang vao moi hoat
déng van hanh, dam béo dich vu dé str dung, truec quan va phua
hop vé&i nhu cau cua tirng cd nhan. Céc dich vu cda ching téi
luén dang tin cay, an toan va bao mat.



Chién lwoc Khach
hang 360

Pat khach hang lam trong tam

Chién lwoc Khach hang 360 dwa ra mét phwong
phap luan co6 c4u tric va mang tinh hé théng
nhdm thau hiéu cac muc tiéu trai nghiém khéach
hang, déng thoi xac dinh nhivng yéu t6 trong tdm
can tap trung dé hién thwec hoa cac muc tiéu do.

Phuwong phap nay hé tro co quan can chinh qua
trinh ra quyét dinh va nang cao nang lwc gan lién
v&i gia tri ma chung t6i muén mang lai cho khach
hang va nhan vién.

Muc tiéu hang dau
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Nguyén tac thiet ké trai nghiém dich vu céng caa O-xtray-li-a

Cac nguyeén tac thiét ké trai nghiém nay hé tro’ APS thiét ké va thuwe hién cac chinh sach ciing nhw dich vu mang tinh toan dién va Iy con ngudi lam

trung tam trén toan bd hé thdng chinh quyén.
Pang tin cay

An toan

Pon gian

Ngudi dan thay thong
tin va truyén thong roé
rang, dé hiéu va co
tinh kha thi.

Céc dich vu va hé trg
dé tiép can. Céc
nhiém vu va quy trinh
mang tinh tryc quan
va dé hoan thanh.

Ngudi dan dugc tiép
can cong bang véi
moi phan dich vu clia
chung t6i theo cac
phuong thirc dap trng
nhu cau dua trén
hoan canh cua ho.

Nguoi dan hiéu rd
céac lua chon cta
minh va cam thay tu
chutrong viécra
quyét dinh dua trén
nhu cau ban than.

Thiét ké riéeng

Ngudi dan dugc
cung cap théng tin
lién quan va/hoac
ho trg dang thoi
diém bang phuong
thirc ma ho uu tién.

Nguoi dan co quyén
Iyra chon trong cac
tuong tac dua trén
sG thich cé nhan.

Céc nhu cau duogc
don dau va cha
dong dap irng.

Két noi

Ngudi dan co trai
nghiém két nai va
nhat quan xuyén
su6t cac kénhva
dich vu chinh phu.

Nguai dan co 16 trinh
rd rang va dugc diéu
phoi dé dat dugc
muc tiéu cta minh.

Minh bach

Ngudi dan hiéurd
cach thirc va ly do
cac quyét dinh dugc
duara.

Toan b6 trai nghiém
c6 thé du doan duogc
va rd rang, giup ngudi
dan biét diéu gi sé
Xay ra, tai sao va xay
ra nhu thé nao.
Théng tin vé cach
thire dir liéu dugc sir
dung va thu thap phai
rd rang.

Ngudi dan can cam
thay antoan va thuc
su dugc bao daman
toan, véi cac bude
hanh d6ng nham ngén
chan hodc giam thi€u
rdiro gay tén hai cho
ngudi dan.

Diéu nay bao gém viéc
giam thiéu rdi ro doi
V4i sur an toan vé thé
chat,tamly, vdn hda
va khong gian mang.

Nguoi dan tu tin
rang ho c6 thé dua
vao cac dich vu cla
chung ti va cac nhu
cau cua ho sé duoc
phan h6i mot cach
kip thoi.

Ngudi dan tin tudng
rang céc quy trinh va
quyét dinh déu hop
phap, cong bang va
cbng binh.




~ - o -~ e 2
Hé sinh thai toan Chinh phu
Ngudi dan c6 thé bat dau tir diém phi hop nhat voi nhu céu ctia minh, trong khi cdc ndng luc chia sé gitp
tao ra nhiéu trai nghiém lién két, dang tin cdy va nhdt quan hon, voi thong tin duoc chia sé mét lan va duoc
tai str dung mot cdch thich hop.

m

Cac diém tiép can/
Vai tro dich vu

Thiét ké hé i
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dich vu phirc tap hon. \ . va dich vy co nhan dich vu hong ngoy va dich vu quan ly hodc theo
R ’ . vién ho tro. £on lién vdi dic phuang. chuong trinh cu thé.

m

. -
= - * 2 #
o of 4B o'y 202 ] |

Pinh danh va Gi¢i thiéu va Lwc lwon A £y .z
! ; the ‘Llrong | ©éng bo néa chinh | Théu hidu

A " Chia sé thong tin 2. Mau dich vu " ;
en truy ca . s chuyeén giao bl - lao dong co Y
auy! y cap khach hang I dicl:1yvu 9 nhat quan ky na‘fngg va cai tien
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Tién trinh cta chuing toi
Nang cao chat lwong cung cap dich vu cdng

Dich vu linh hoat

Khach hang c6 thé chi déng dat
lich hen, hop truc tuyén qua
video va s dung tinh ndng xép
hang cho tr xa (Place in Queue)
nham gilp nguoi dan tiép can
dung chuyén gia nhanh chéng
hon, déng thoi rut ngén thoi
gian xtr ly va nang cao trai
nghiém dich vu téng thé.

Dich vu két néi

Phéi hop véi cac dbi tac cong
ddng dé giup nguwdi dan dé dang
tiép can dich vu tai cac vung sau,
vung xa. Gidi phap nay cé sw hd
tro' ttr md hinh phuc vu phan tang
nham nang cao chuyén mén cho
ddi ngli nhan sw, qua dé cling cb
hiéu qua giai quyét ngay tr 1an
lién hé dau tién va xuyén subt
toan qua trinh.

Tw déng héa va Al

ng dung Al va tw déng héa dé
tdi wu héa cong viéc cho doi ngi
nhan vién théng qua cac cong

cu nhw tém tat cudc goi, dong
thoi (’ng dung cdng nghé tim
kiém dwa trén mé hinh ngén ngir
6N (LLM) nham cai thién do
chinh x&c, tdc do va kha nang
tra ctru thdng tin chinh xac.

Dich vu s6

Cang cb nén tdng myGov théng
qua cac tinh nang tang cwo'ng phat
hién gian lan, khéa ma xac thyc
(passkeys), ddng thdi nghién ciru
cac chirng thue c6 thé xac minh dé
trao cho khach hang quyén kiém
soat tét hon ddi v&i viéc chia sé div
liéu ca nhan cta ho.

Dir liéu Tdng diéu tra dan sb O-
xtray-li-a ciing da dworc tich hgp va
cung cap codng khai qua myGov.




DPon gian hoa
phwong thirc
twong tac voi
khach hang

Khach hang sé dwoc huéng dan dén
dung 16 trinh phu hop dwa trén nhu cau
clia ho. Chung t6i dang tang cudng cac
dich vu tw phuc vu sé, ddng thoi duy tri
quyén tiép can cac lwa chon véi nhan vién
hé tro’ va lwa chon céng déng cho nhirng
ai c6 nhu cau.

01

03

Uu tién dwa trén

nhu cau

Chung t6i cung cap cac tuy chon
tw phuc vu toan dién nham dap

&ng nhu cau cda da sb nguwoi dan.

Chung t6i cung cap sw hé tro thiét
ké riéng va dich vu phdi hop théng
qua cac hinh thirc 16ng ghép,
tiép can cong doéng va cac giai
phap chuyén biét.

Uu tién dich vu c6 hd
tro cho khach hang co

nhu cau. dung.

02

04

Uu tién tw phuc vu sb
cho nhirng ai c6 kha
nang va san sang st

Chung t6i bé tri nhan vién hd tro
phu hop va kip th&i qua da kénh,
danh riéng cho nhirng ngudi can
hodc wu tién sw hé tro trwc tiép.

Chung té6i dam bao qua trinh
chuyén déi giira cac 16 trinh
dich vu di&én ra mét cach lién
mach, két ndi nguwdi dan véi sy hd
tro’ phu hop vao ding thei diém.

Tw phuc vu ¢6 hé tror
cho nhirng ai can tro
gitip d& chuyén sang
cac 16 trinh khac.

Chuyén dbi lién mach
va ban giao suén sé
gitra caclo trinh.



Nang cao hiéu qua dap
trng nhu cau cua khach
hang va cong dong

Tai thiet ke dich vu ciing vé&i cong
dong

Théng qua viéc hop tac véi khdi cong déng, Services Australia dang
thiét ké lai phwong thirc gan két cdng ddng va cung cap dich vu.

Muc tiéu hwéng téi la cac dich vu lién mach, két néi xuyén subt
gitra chinh quyén, cac té chirc cong dong va cac doéi tac.

M6 hinh trong twong lai sé tap trung vao két qua clia khach hang ciing
nhw cach thire chi tra va dich vu dworc trién khai trong céng déng.

R® rang va déng bo ] 0

01 | Minh bach vé phuong thirc va dia diém lam viéc clia cac
chuyén gia. D
~

Thau cam van héa - ‘
02 | Céc dich vu duwoc thiét ké nham dap tng cac dac thu vé van hoa

va bdi canh thwce té. g
An toan va dinh hwéng tir dia phwong: ) ) .
03 | Pat sy an toan Ién hang dau, dong thoi lay nhu cau thuc té tai
dia phuong dé dinh hinh cach thire thye hién. D
j | . =)
04 Ket n6i thong qua cac doi tac dang tin cay
M6t mang lwéi ro rang ho trgr khach hang chung cua cac bén.
J
H6 tro tét hon cho nhan vién o R
05 | Trangbi day du cho nhan vién dé ho cé the ho tro khach hang
trong méi trwong cong dong. D

Nhom tham van dwa trén trai nghiém thwc té

Thu thap nhirng goc nhin gia tri nham thau hiéu sau sac hon vé trai nghiém cda

khach hang.

Hiéu v@ tréi nghiém khach hang - Services Australia

Tai thiét ké cong tac gan két cong dong va thwe hién dich vu

Hop tac voi cac doi tac trong cdng dong va chinh quyén dé tai thiet ké hoat dong
gan két va thyc hién dich vu.
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Cong giao tiép so cho chinh quyén

Cung cd hé sinh thai myGov

Tang cwdng cac bién phap bao mat hién tai trong
myGov va cht ddng hwéng dan khach hang Iwa
chon nhitng phuong thirc bao mat hon dé truy
cap tai khoan.

Pinh danh s6

Cac gidy t& xac thuc dién tir an toan, cé thé kiém

chirng, gitip twong tac lién mach gitva cac co quan.

Nang cao trai nghiém so6

Thiét ké trai nghiém cho khach hang va nhan vién
dam bdo tinh don gian, lién mach, dé tiép can va
st dung, dong thdi van duy tri dwoc tinh bao
mat, an toan, chat lwong va hiéu qua.

Tam nhin twong lai

Nghién ctru rng dung Al mét cach cé trach nhiém
va trong pham vi cac bién phap bao vé da thdng
nhéat, nham cung cép hé tro chti dong, dich vu dw
bao va phan héi kip thoi.
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ng dung Al ¢6 trach
nhiém: Pat rao chan an
toan léen trwé'c quy mo

Chinh pht O-xtray-li-a dang tan dung tw dong hoéa va Al dé cai thién két qua
cho khach hang va nhan vién, ddng thdi ddm béo cac cdng nghé nay mang
tinh nhan van, an toan, c6 trach nhiém, minh bach, cong bang, dao dirc va
tuan tha phap luat.

== R30 chan an toan

Viéc st dung Al cua chdng téi mang tinh nhan van, an toan, cé trach nhiém, minh
bach, céng bang, dao dirc va hop phap. Khach hang va nhan vién ludn Ia trong
tam, di kem v&i sw giam sat chat ché va trach nhiém giai trinh ttr con nguoi.

- Sw dam bao

Cong tac quan tri dwoc ap dung tr khau mua sédm, thir nghiém cho dén trién khai
va van hanh lién tuc. Tai cac cdt mébc quan trong, chung t6i danh gia tinh an toan,
cdng bang, minh bach, tinh hop phap, hiéu suét va tac déng déi véi khach hang
cling nhw nhan vién trudce khi mét gidi phap Al dwoc phép tién hanh.

Nhin chung, cdc bién phép kiém soat nay giup ching ta khong chi dat
cau hdi liéu chung ta cé thé sir dung Al hay khéng, ma con la liéu ching
ta co nén s dung Al dé hay khéng.

Tw déng héa va Al sé hé tro’ hién thwc
héa Tam nhin 2030 cua chung téi: "lam

cho viéc tiép can cdc dich vu chinh pha
tré’ nén don gian dé ngwoi dan cé thé an
tam tiép tuc cuéc séng cta minh".

Khao sat (rng dung Al trong ban thiét ké
van hanh

= Pem lai trdi nghiém tim kiém trwc quan bang ngén ngir tw
nhién, giup dinh huwéng ngudi dung mot cach thong minh
v&i cac tinh nang hé tro (vi du: tw déng goi v, stra 16i).

= Cung c4p cac 16 trinh tinh chinh tinh gon — théng qua b loc
hoac cau Iénh hdi thoai — giup ngwdi dung tim dwoc cau tra
I&i chinh xac nhanh hon.

= Pua ra théng tin chi tiét chuyén biét theo vai trd va bdi
canh, gitip gidm thiéu théng tin nhiéu va d&m bao nhan vién
co thé tiép nhan cac huéng dan phu hop nhat ngay tir dau.

= Cung cép cac cau trd I ngan gon, c6 tinh thuc tién cao
ké&m theo tily chon m& réng khi can, bao gém ca huéng
dan chi tiét ttrng budrc.

= Pwa nhan vién tiép can thdng dén dung phan ndi dung
chinh théng can tim, déng thdi nhém cac tai liéu lién quan
lai dé tiét kiem thao tac diéu hwéng va day nhanh tién d6
Xt ly cong viéc.
12



Tr s6 hoa dén dich vu tot hon — hanh trinh chuyén déi ciia SA

DWA TREN HE THONG DANH GIA FGX '- Nam c4p d6 trwdng thanh: Chinh quyén 0 — dwa trén gidy t& (khdng hién thi) cho dén Chinh

quyén 4 — tich hop Al nguyén ban.

CHINH QUYEN 1

Pa s6 hoa

Dich vu da dwoc dwa Ién trwc
tuyén nhwng van xoay quanh

cac co quan, chwong trinh va
kénh twong tac hién hanh.

Khéach hang cé thé hoan thanh
mot sb thao tac trwc tuyén
nhwng ddi khi van can lam viéc
riéng voi trng co quan.

01 pA s6 HOA

CHINH QUYEN 2
Pa lién ket

Cac dich vu tré nén gan két
hon théng qua nhirng nén
tang dung chung, dinh danh
va co’ ché chia sé dir liéu.

Khéach hang chi can cung cép
thdng tin mot 1an va nhan vién
c6 cai nhin toan dién hon vé cac
dich vu cé lién quan.

02 pA LIEN KET

CHINH QUYEN 3 CHINH QUYEN 4
Chu dong Tich hop Al nguyén ban

Cac dich vu dwoc té chirc xoay Cac dich vu cé tinh thich trng
quanh nhu cau cta khach hang cao hon véi sw hé tro cua Al, két

va nhirng sw kién trong doi hop cung nhirng quy dinh chat
sdng, thay vi chi dwa vao cdc  ché, rao chan an toan va sw hd
chwong trinh don I8. tro’ ttr con ngwoi khi can thiét.
Chinh quyén c6 thé dan dat Cac dich vu thwong 18 c6 thé duoc

ngwdi dan tiép can ding sw hd  hoan tat véi it cong strc hon tr phia
tro vao dung thoi diém, di kém sy khach hang, trong khi cac trwdng
ddng thuan va céac bién phap bdo hop phirc tap hodc nhay cdm van
vé quyén riéng tw. 3 i iAp i

A

04 ticH HoP Al
NGUYEN BAN

Ngudn: Hé théng Panh gia FGX
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Cap nhat cac thiét 1ap quy dinh cta ching toi

Nhiéu cudc ra soat da chi ra cing mot van dé thuc té: luat phap hién hanh da khéng theo kip ky vong
clia c6ng chuing vé cach thirc hoat ddng cutia cac dich vu chinh phi sb hién dai.

DONG LUC CO HOI BOI MO

Nhan vién va cac co quan can chia sé dung thdng tin
1 Chia sé thong tin an toan nham ngan chan rai ro va cung cap dich vu ho trg phoi
hop.

Kién tao trai nghiém don
gian va ket noi hon

) Can cb cac quy téc va hé thong dat con nguoi 1én hang
2 Bao vé ngwei dan tot hon dau, bao vé khach hang de bi ton thuong va giam thieu D i
nhirng tn hai c6 thé phong tranh. Chia se thdng tin an toan

Bao vé ngudi dan tét hon

Nguoi dan ky vong c6 mét kénh truy cap trwc tuyén duy

Lam cho dich vu dé sir dung Lam cho dich vu dé st dung hon

3  hon nhat, rd rang va két nbi thong subt dén cac dich vu cla
chinh pha. Thwe hién cac dich vu lay khach
hang lam trung tdm
4 Giup chinh quyén thwc hién Céc co quan can c6 tham quyén, cong cu va nang luc dé
dich vu hiéu qua cai thién dich vu xoay quanh nhu cau clia ngudi dan.
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Nhirng bai hoc duc
két cho dén nay

Cac budc cu thé dé hién
thwe hoa tinh than lay
khach hang lam trong tam

Tang cwdng cach thaee thu thap va hanh dong dwa trén cac danh gia
cla khach hang va nhan vién nham do lwdng va cai thién trai nghiém
dbéi véi toan bd san pham va dich vu.

Dam bao cac thiét 1ap vé hanh lang phap ly dwoc hoan thién nham hé

tro’ viéc cai thién trai nghiém & cap dd toan chinh phi va tirng co' quan.

Trién khai mé hinh dich vu gan két véi chién lwoc va thiét ké td chire
cla co quan nham dwa tinh than 14y khach hang lam trong tam vao
phwong thiec van hanh.

Ldng ghép sau hon trdi nghiém ciia khach hang va nhan vién vao cac
quy trinh cbt I8i, cédng tac quan tri va viéc ra quyét dinh.

Trang bi cho ddi ngli nhan sy nang lwc, cdng cu va quy trinh can thiét
dé thiét ké va thwc hién céac dich vu lay khach hang lam trong tam.

Cung cb quan hé ddi tac véi cac co quan hoach dinh chinh sach nham
déng thiét ké cac chinh sach dap rng tét hon nhu cau ctia khach hang
va nhan vién.
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Thwe hién dich vu lay khach hang 1am trung tam
Cach chung téi dat khach hang lam trong tdm trong cac dich vu cua
chinh phu

Services Australia cam két dat khach hang vao trung
tdm cua moi hoat ddng do chung téi thwc hién.

Chién lwoc Khach hang 360 cla chiing t6i 16ng
ghép trai nghiém ctia khach hang va nhan vién vao
phuwong thirc van hanh cla co quan, déng thdi thic

day viéc thure hién Tam nhin 2030. Chién lvoc nay e Tich hop trai X ) . .
mang lai cai nhin toan dién thwc sw vé nhu cau cla Thiet ke dich nghiem Xay dwng cac bau tw vao ha
) . o o P vu va kién khach hang moi quan hé tang cong
khach hang, chi khdong chi riéng van dé chi traﬂ, qua tric doanh (CX) vao cac ddi tac chién nghé sé cong
do cho phép chung téi thwe hién cac dich vu ho trg nghiép hé thong hién lwoc cong

lién mach, két ndi va duoc thiét ké riéng. hanh

Nhin chung, cac yéu té cbt 16i dwoc trinh bay dudi
day tao nén tdng cho mét mé hinh dich vu luén lay
khach hang lam trung tam.
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Tran trong cam on _

Vanessa Roarty LinkedIn
Giam doc quoc gia,
Co quan Dich vu Australia
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