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TONG CONG TY MANG LUOI VIETTEL Poc lap - Tu do - Hanh phue
S6: A9 /BC-VTNet-KTNV Ha Noi, ngay 20thdng T ndm 2017

3.
3.1.  Viéc tuan th “Quy dinh v& quan Iy chét lugng dich vu vién théng”:
3.1.1. Cong bb chét luong dich vu:

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY CLDV VIEN THONG

Tén dich vu: Dich vu dién thoai trén mang vién thong cb dinh mat dat
Quy 2 nam 2017

o A Ae A » - A . X A
. Pon vi dau moi vé quan ly chiat Iwong dich vu vién thong:

- Tén don vi: Tong Céng ty Mang luéi Viettel — Chi nhéanh Tép doan Vién
thong Quén doi.

- Dia chi: Toa nha Théi Binh — Ng& 19 Duy Tén — Céu Gidy — Ha Noi.

- Dién thoai: 04-62692285.

. Pon vi lap ban két qua tw kiém tra dinh ky chit lwong dich vu vién

thong:
- Phong K thuat Nghiép vu - Téng Cong ty Mang ludi Viettel.
- Dia chi: Toa nha Thai Binh — Ngb 19 Duy Tan — Cau Gidy — Ha Néi.

- Pién thoai: 04-62660069.

Két qua tu kiém tra

- DA giri ho so cong bd chat luong dén co quan quan 1y nha nudc vé chat
luwong dich vu vién théng, ngay gui: 12/6/2013.

- D3 cong bé “Ban cong bd chat luong dich vu vién théng” trén website:
http://www.vietteltelecom.vn. Ngay cong bb: 20/6/2013.

- Niém yét “Bén cong bd chat luong dich vu vién thong” tai cic diém giao dich:
- Téng s6 dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung uong duoc kiém tra: 03.
+ Tbng sb diém giao dich trén cic dia ban dugc kiém tra: 49 cira hang.

+ D niém yét tai tht ca cac diém giao dich trén céc dia ban duoc kiém tra.
+ Ngay hoan thanh: 14/7/2017.

Cé su thay dbi vé tiéu chudn 4p dung hodc c6 bét ky su thay ddi nao vé noi

dung cdng bd so véi lan céng bé trude: Khong thay doi.

3.1.2. Bdo céo chét luong dich vu:

- Béo cédo dinh ky: D4 bdo cdo. Ngay bao céo: 18/7/2017.
- Béo c4o dot xuét theo yéu cdu ciia co quan quan ly nha nuéce: Khéng cé

yéu cau bao céo dot xuét. P
- Béo cédo khi ¢6 su co: Khong cé su cd. }d/

]




3.2. Po kiém thuc té chit luong dich vu:

-S4 tinh, thanh phé uc thude Trung wong ma doanh nghiép c¢6 cung cip
dich vu: 63.

- S& dia ban tinh, thanh ph("j truc thude Trung wong dugc do kiém: 03, gém
céc tinh, thanh phd truc thude Trung uong cé tén sau day: Pong Nai, Binh
Dinh, Ha Giang.

-S4 dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung wong cd mic chit luong dich
vu phit hop mic chat luong da cong bé: 03, gdm céc tinh, thanh phé truc
thude trung wong cé tén sau day: Pong Nai, Binh Dinh, Ha Giang.

- 86 dia ban tinh, thanh phé truc thudée Trung wong cd muic chét lugng dich
vu khong pht hop mitc chit luong da cong bé: 0.

4. S6 ban chi tiéu chit lwong tai dia ban tinh, thanh phd true thuge Trung
wong kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chat lwong dich vu vién
thong: 03 ban/03 tinh
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG
DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT

Quy 2 niim 2017

cia Tong Céng ty Mang luéi Viettel)

Tai dia ban tinh, thanh phé: Pong Nai
(Kém theo Két qua ty kiém tra dinh ky chat lugng dich vu vién thong 56

/BC-VINet-KTNV ngay

thang nam 2017

$6 lrgng miu tdi thiéu .
T Chi tign chit lrome dich v QCVN Miirc chit hrgng | phii do kiém theo quy | S0 lwgng miu do |Phwong phép hrl\’f:rct;hatt‘ T dénh vid
TR Ehak Mrome CIE YR 35:2011/BTTTT cong bé djnh tai QCVN kidm thye té xic dinh g f 5 VR ATRARRER
35:201U/BTTTT AL
A |Chi titu chét lugng ky thuit
Ty 1é cude goi duge thiét 13p thanh cong;
I |- Lién lac ndi tinh 295% 295 % 1.500 cude goi 1.600 cude goi Mo phong 100% Pht hop
- Lién lac lién tinh >04 % 294 % 1.500 cude goi 1.600 cudc goi 100%
2 |Chét lugng thoai (didm chit lugng thoai trung binh) P I =35 1.000 cudc goi 1.650 cudc goi Mb phong 4,11 diém Phu hop
D¢ chinh xac ghi cudc: Gidm sét b3
3 [Ty 1é cude goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cude goi 12.242 cubc goi ‘a"}’]jséi‘ - 0% Phit hop
Ty 1& thoi gian dam theai bj ghi cudc sai <0,1 % <0,1% 10.000 cuge goi 12,242 cufc goi 0%
Ty 1€ cude goi tinh curdc, ldp hoa don sai:
4 [Ty 1€ cugc goi bj tinh cudc sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 13.394 cudc goi Théng ké 0% Phu hop
Ty 1& cube goi bi lap hoa don sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cude goi 13.394 cudc goi 0%
B |Chi tiéu chat Irgng phuc vy
; Théng ké toan b sw ¢b Gng keé to .
5 D6 kha dung cia dich vy >99,5% 2995 % ong ke todn bg sy c6 | Thong ke todn B sw .y g e 100% Phi hop
trong quy c0 trong quy
P s ; ) Théng ké ddy dii swcd | Théng ké diy du su
Ik /100 th 7
g ([S¥E-dung dy Uik bav (50 [y GrioED0 thi < 20,8 < 20,8 duomg diy thué bao  |cb duimg déy thué Théng ké 19,42 Phi hop
bao/1nim)
trong 1 nim bao trong 1 nim
Thoi gian chd stra chita sy ¢6 dudmg day thué bao: . it Théng ke diy dii sb
T - o . = Ty A 3 - ~ 5 . l A - h ~ A . )
- N§i l'hanh,_th] xa (ty 1¢ s o0 duong ddy thué bao > 90 % > 90 % tra-clilia 7 6 g i1 stim chln syen Théng ké 90,63% Phis hop
dugec sira chira xong trong vong 24h). d8y thié bao tiong aug duong day thué bao
e + . - - A . d'l " L|‘ 0
Lang,‘ x4, 1_h| tréin (ty 18 sg.r ¢0 duong diy thué bao 5 90 % SO0% ong quy 100%
dugc sira chifa xong trong vong 48h).




QCVN

Miic chiit lrgng

56 lugng miu tdi thitu
phii do kiém theo quy

S6 hrgng miu do

Phuong phip

Mite chit

o 4 . . lwone thu té -4 rid
1T Chitiau chiltJIgE gjEh vy 35:201/BTTTT cong bé djnh tai QCVN kilm the té xic dinh "‘;’;E a;:;[; ¢| Twdanh gid
35:2011/BTTTT :
Thi gian thiét 14p dich vy _
- Noi t.hfi'nh, “?i. X (ny.w hop dong cung cip flic'h v Théng ké todn bd hop Thfmg ké toéi; b .hvp
o6 thoi gian thiét 1ap dich vu trong khoang thoi gian < 290 % 290 % abnig coniedp dict vip | SONE SUnE Cap dich ) 100% 3
8 |7 ngay). S o, i | vithoal va vige phat [ Thong ké Phi hop
Y . T —— thoai va vife phat trién | .,
- Lang, x&, thj tran (ty 1& hop ddng cung cip dich vu : P — trién thué bao trong
¢6 thai gian thiét 14p dich vy trong khoang thai gian < 290 % =90 % quy (al)
15 ngay).
. . g ! , Théng ké toan by sb | Théng ké toan b sb
Khiéu nai cia khach hang vé chét lugng dich vu (sd e e e e o .
9 khidu nai /100 khéich hang/3 théng). < 0,25 <0,25 khjé‘u nai ciia khe‘mh kh:c‘u nai clia kJu‘a.ch [hong ké 0 Phi hop
hang trong quy hang trong quy
j ; . T A a s a
Hbi 4m khiéu nai cia khach hang (ty 1¢ héi am khiéu Théng k& toan bd cong Co:":i}";:g:’g;bc‘]‘w
10 |{nai cho khach hang trong thoi han 2 ngay lam vige ké 100% 100% viin hdi &m cho khach a8 v .| Thbngké (a2) Phi hop
tir thovi diém tiép nhan khiéu nai) e By piivan | SRR SAOE RhICH e
& P i€u nai). & 2 B quy trong quy
Djch vy hf trg khach hang;
- Thi gi ip di 8 trg khich hang ba . . 4 gi¢
g.-hm F:an cundgl :aphd{c'h vu ho trg khach hang bang| 54 i tromengsy | 54 gt bong gy 2 glor‘irong
ol L L - 250 cufe goi £0i 253 cude Mb phéng ngay Phit hop
- Ty 1& cudc goi tai dich vy hd trg khach hang, chiém
mach thanh céng va nhédn dugc tin hi¢u tra loi clia >80 % = 80 % 99.60%

dién thoai vién trong vong 60 gidy.

Ghi chi:
(al) Trong quy trén dia ban tinh khéng c6 yéu cAu vé thiét lap dich vu khu vuce lang, x4, thi trén.

(a2) Trong quy trén dia ban tinh khdng c6 khiéu nai cia khach hang vé chit lugng dich vu nén khéng ¢6 hdi 4m khiéu nai.




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU DPIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT DAT
Quy 2 ndm 2017
Tai dia ban tinh, thanh phd: Binh Pinh
(Kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chdt luong dich vu vién théng s6A490/BC-VTNet-KTNV ngay 20thdng +ndm 2017
ciia Téng Céng ty Mang ludi Viettel)

S6 lwgng méu tbi thitu Mire chibt
. o n i o QCVN Mirc chét lwgng | phaido kiém theo quy | S& lugng miu do |Phuong phap ) £ ; .
11 G (R kAt loyag dieh ol 35:201/BTTTT |  cong bb dinh tai QCVN kim thye té xdc djnh '“‘fi’;f :"r"i v [ Tydanhigll
35:2011/BTTTT at Sy
A |Chi tidu chiit lwgng ky thuit
Ty 1& cude goi duge thiét 14p thanh cong:
1 |- Lién lac ndi tinh 295 % 295 % 1.500 cugc goi 1.600 cudc goi Mo phong 100% Phu hgp
- Lién lac lién tinh 294 % =94 % 1.500 cude goi 1.600 cudc goi 100%
2 |Chét lugng thoai (diém chit lugng thoai trung binh) 3.5 235 1.000 cude goi 1.695 goi M3 phong 4,10 diém Phi hop
D chinh xdc ghi cudc:
Z 3 . Gidm sét b \
3 [Ty lé cudc goi bj ghi cudce sai <0,1% <0,1 % 10.000 cude goi 11.446 cudc goi lm]:isﬁ_i a0 0% Phu hop
Ty 1€ thai gian dam thoai bj ghi cudc sai <0,] % <0,1 % 10.000 cufe goi 11.446 cugc goi 0%
Ty 1& cude goi tinh cude, 18p hod don sai:
4 |Ty I& cude goi bi Linh cude sai <001 % <0,01 % 10.000 cude goi 25.466 cude goi Théng ké 0% Phu hop
Ty 1€ cude goi bi 1ap hod don sai < 0,01 % <0,01 % 10.000 cuge goi 14.020 cude goi 0%
B |Chi tidu chit lugng phuc vu
5 |P6 kha dung cta dich vy >99,5 % >9959% | Tongkétodnbhsyco | Thongkelodnbhsw| gy 100% Phil hop
trong quy cb trong quy
e 5 £z ; . Théng ké diy du sy cd |Théng ke ddy du sy
6 z: ‘;f’ :;“g"g day thut bao (0 lan sy co/100 thue <208 <208  |dudng diy thué bao trong|cé dirong day thue | Théng ke 19,15 Phit hop
orimar 1 ndm bao trong 1 ndm
Théi gian chiy sira chira sy ¢d dudmg ddy thué bao: . T Théng ké diy di s
u . liéu sira chir § ;
7 N&i thanh, thi xd (ly 18 sy cd dudng diy thué bao - 90 % 5 90 % sifa chita $u'ch dudng day 18U suanc {ra s:1,r co Théng ke 95.24% Phis hop
duge sira chira xong trong vong 24h). thid o trong qui duodmg day thué bao
- Lang, xa, thj trfin (1y 1& sy cd duémg day thué bao trong quy
B 290 % 290 % (al)
dge stra chira xong trong v(‘mgiSh). =

! % H“nrif/'




$6 hugng miu 181 thin

Mire chit

. o~ £ . QCVN Mire chiit lugng | phai do kim theo quy | S6é lwgng miu do |Phuong phip o ;
4 3 & 0} ch v i " ong thye 1€ | Ty d4 !
= T SRR g R 35:2011/BTTTT cong b dinh tai QCVN kidm the té xéc dinh !"E:fd;."’c & [Tydinhiga
: 35:201/BTTTT ’ s
Thoi gian thiét 14p djch vy:
- N&i thanh, Ehi x2 (ty 1¢ hop dong cung cap .dic.h vu cd Théng ke todn b hop Thong k& toan by
thii gian thiét lip dich vy trong khoang thei gian < 7 =90 % =290 % adn &0 dicl hop dong cung cip 100%
g cung cap dich vy | .. R ; R .
8 Inea ) 2 g Tk ooy dich vu thoai va viée | Thong ké Phi hop
£ay). i thoai va viéc phat trién 5, sk =
- Lang, x&, th trin (ty 1 hop dong cung cap dich vy co thué bao trong quy phat trién thué bao
thoi gian thiét 14p dich vy trong khodng thoi gian < 15 290 % =290 % trong quy (a2)
ngay).
» : Théng ké toan bd s6 | Thing ké todn b sb
Khiéu nai ctia khach hang vé chit lugng dich vu (sb R s S T bl .
9 g% < kh 2 khach I h | Théng k 0 Ph
khiéu nai /100 khach hang/3 thang). <0,25 0,25 1€u nai cla ?C hang khlelu nai cua kha".c ng ké u hop
trong quy hang trong quy
Héi am khiéu nai cia khach hang (ty 1¢ hdi am khiéu Théng ké toan b cang c;:]é’:fnk]?gio::; Tl})o
10 {nai cho khach hang trong thoi han 2 ngay lam vige ké 100% 100% van hbi 4m cho khich \ & . .+ .| Théngké (a3) Phi hop
tir thii diém tiép nhan khidu nai) hing khibu ngi trong quy | on DAng Khicu nai
€ P nha a1). 2 a B quy trong quy
Dich vu hd trg khdch hang;
- lﬂhm nglan cung cip dg.ch vy hé trg khdeh hang bang T r— 24 glc‘tmng
11 [phdn cong qua dign thoai. : 250 cude goi goi 253 cujc Maé phang ngdy Phit hop
- Ty 1& cufc goi 16i dich vy hé trg khich hang, chiém
mach thanh cong va nhan dugce tin higu trd 161 cia dién >80% >80 % 98,81%
thoai vién trong vong 60 gidy.
Ghi chi:

(al) Trong quy trén dia ban tinh khdng co su ¢ dudng day thué bao khu vue lang, xa, thi trén.
(a2) Trong quy trén dia ban tinh khéng ¢é yéu cau vé thiet 1ap dich vy khu vuc lang, x4, thi tran.
(a3) Trong quy trén dia ban tinh khéng c6 khiéu nai clia khach hang vé chét lugng dich vu nén khéng ¢6 hdi 4m khiéu nai.




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG
DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT
Quy 2 nim 2017
Tai dia ban tinh, thanh phé: Ha Giang

(Kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chat leong dich vy vién théng sé
cua Tong Cong ty Mang luoi Viettel)

/BC-VTNet-KTNV ngay

thang nam 2017

§6 lwgng miu 16
thidu phai do kiém - Miic chiit
. " N QCVN Mire chit lwgng ... | S&lugng mAudo |Phwong phip| , " ;
TT Chi tiéu chit lrgng djch vy 35:201 1/BTTTT i b theo quy dinh tai Kidm thyc té xée dinh lugng ?hgc t¢ [Ty dénh gia
QCVN dat dugc
35:2011/BTTTT
A |Chi tigu chét lwgng ky thujt
Ty 1€ cudc goi duge thiét 1ip thanh cong;
| |- Lién lac ndi tinh 295 % 295% 1.500 cude goi 1.600 cuge goi Ma phong 100% Phu hep
- Lién lac lién tinh =94 % > 04 % 1.500 cugc goi 1.601 cuge goi 100%
2 |Chét lugng thoai (diém chét lugng thoai trung binh) >33 23,5 1.000 cudc goi 1.587 cude goi Mé phong 4,12 diém Phi hop
P chinh xac ghi cudc:
3 Ty 1& cuge goi bi ghi cuéc sai <0,1% 20,1 % 10.000 cube goi 12.871 cudc goi G’a"}’ﬂf;: bl 0% Pha hop
Ty 1€ thoi gian dam thoai bj ghi cudc sai <0,1% <0,1 % 10.000 cue goi 12.871 cuge goi 0%
Ty 1& cufe goi linh cude, lip hoa don sai:
4 Ty 1€ cude goi bj tinh cude sai <0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 14.673 cude goi Théng ké 0% Phu hop
Ty 1¢ cude goi bi 1dp hoa don sai =0,01 % <0,01 % 10.000 cudc goi 14.673 cude goi 0%
B |Chi tidu chit lrgng phuc vu
5 |Dd kha dung ciia dich vy 2 99,5 % wgygey | DoRgkBmbGue) TangiOwin b g o 100% Phis hop
co trong quy cd trong quy
' - ' Théng ké diy di sy | Théng ké day du sy
S s ¢ i 6/100 thué : : : ;
6 Rt it i Gl < 20,8 < 20,8 cO dutng diy thué | cb dutmg dédy thué Thong ké 0 Phir hop
bao/1ndm)
bao trong 1 ndm bao trong | ndm
Thiri gian chér sira chiva su cd dutmg déy thué bao: ’ . ) ) . )
Thong ké ddy di sé | Thong ké day du so
- N§i thanh, thi xd (1 1é sy ¢ duong ddy thué bao dugc liu stra chita s ¢ | ligu sira chiva sy cd '
I =90 % > 90 % - Thing ké ;
7" |sira chira xong trong vong 24h). ¢ ok dudng day thué bao | dwimg ddy thué bao Thong ké l Phi hop
- Lang, x4, thj trén (ty 1¢ sy ) dudng déy thué bao trong quy trong quy &1
e . =90 % =90 %
duge sira chita xong trong vong 48h).

/?"L’/'



QCVN

Mire chit lwgng

Sé lugng miu tbi
thi¢u phiii do kiém

§6 lwgng miu do

Phuwong phip

Mire chit

e e Ba : ; dinh tai , rong thye té | Tu ddnh gis
TT Chi tiéu chat lwgng djch vy 35:2011/BTTTT cbng bé theo quy dinh tai kiém thye @ xdc djnh Iur__}nb q.c ¢ | Ty danh gia
QCVN dat duge
35:2011/BTTTT >
Thai gian thiét 14p dich va:
- N§i thanh, thj xa (ty 1§ hop déng cung cip dich vy co Th?ng ke 105“1 b9 hop Thf)ng ké lo{“l b3 'hqu
thoi gian thiét Jap dich vu trong khoang thoi gian < 7 >90 % 290 % dong cung cap dich | dong cung c4p dich , 100%

8 ngay). vii thoai va viée phat | vy thoai va viée phat |  Théng ké Ph hop
- Lang, x4, thi tréin (ty 1€ hop déng cung cép dich vu co trién thué b’ao trong | trién thué b‘ao trong .
thoi gian thiét 1ap dich vu trong khoang thai gian < 15 290 % >90% ALy quy (a2)
ngay).

.z g s i 2 P ; i Théng ké toan bd s6 | Thong ké toan b sb
g |hicu nai ctia khdch hing ve chat lugng dich vy (s <0,25 <025 khiéu nai cia khach | khiéu nai cia khach | Théng ké 0 Phii hop
khiéu nai /100 khach hang/3 thang). ; " ;
hang trong quy hang trong quy
A ~ 5 ~ i o & r '
Hbi am khiéu nai ciia khach hang (ty 16 hdi am khiéu c;ho::i,k;[‘:iog; bc(l)lo ct;hosgnkl:g?;;zio
10 {nai cho khach hang trong thoi han 2 ngay lam vie ké tir 100% 100% IR YT oD | B YR TR OO b ok (a3) Phi hap
Shid i) " £ g khach hang khiéu nai | khdch hang khiéu nai
thoi diém tiép nhédn khiéu nai). , i
lrong quy trong quy
Dich vy hd trg khach hang;
- Thoi gian cung cép dich vy hd tro khach hang bing : - - 3 24 gid trong,
i T 2 24 tr 4 1 ! S i

11 |nhén céng qua dién thoai. gi& trong ngdy |24 gio trong ngay 250 cuje goi goi 254 cufc M phong npay Phi hop
- Ty 1€ cude gei tdi dich vu hé tre khach hang, chiém
mach thanh cdng va nhén duge tin hidu rd 1o coa dién 2 80 % =80 % 97,64%

thoai vién trong vong 60 gify.

Ghi chi:
(al) Trong quy trén dia ban tinh khong co yéu cdu thiét 1ap dich vu.
(a2) Trong quy trén dia ban tinh khong ¢ yéu ciu v& thiét 1ap dich vu khu vuc lang, x4, thi trén.
(a3) Trong quy trén dia ban tinh khong c6 khiu nai ctia khéch hang v& chit luong dich vu nén khéng cé hdi am khiéu nai.




