TAP POAN VIEN THONG QUAN POl CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TONG CONGTY MANG LUOI VIETTEL Dic lap - Tu do - Hanh phiic
86 #9 /BC-VTNet-KTNV Ha Ngi, ngay p4 thdng 8 nam 2017

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY CLDV VIEN THONG

Tén dich vu: Dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mit dit
Quy 1 nam 2017

1. Pon vi ddu mbi vé quan Iy chat lugng dich vu vién thong:
- Tén don vi: Tong Céng ty Mang ludi Viettel — Chi nhanh Tép doan Vién
thong Quan doi.
- Dia chi: Toa nha Théi Binh — Ng& 19 Duy Tan — Cau Gidy — Ha Nai.
- Dién thoai: 04-62692285.

2. Pon vi lip ban két qua tu kiém tra dinh ky chat lwgng dich vu vién
thong:
- Phong Ky thuét Nghiép vu - Téng Cong ty Mang luéi Viettel.
- Dia chi: Toa nha Thai Binh — Ngé 19 Duy T4n — Cau Gidy — Ha Noi.
- Dién thoai: 04-62660069.

3. Két qua tu kiém tra
3.1.  Viéc tuén thi “Quy dinh v& quan 1y chit luong dich vu vién thong™:
3.1.1. Cong bd chit lugng dich vu:
- Pia giri hd so cong bd chit luong dén co quan quan ly nha nudc vé chat
luong dich vu vién théng, ngay giri: 20/7/2016.
- D3 cong b6 “Ban cong bd chit lugng dich vu vién théng” trén website:
http://www.vietteltelecom.vn. Ngay cong bb: 04/8/2016.
- Niém yét “Ban cong bb chit luong dich vu vién théng” tai cac diém giao dich:
+ Téng sb dia ban tinh, thanh phd truc thude Trung uong duogc kiém tra: 03.
+ Téng s6 diém giao dich trén céc dia ban duoc kiém tra: 41 cira hang.
+ D niém yét tai tit ca cic diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra.
+ Ngay hoan thanh: 06/4/2017.
- C6 sy thay doi vé tiéu chudn 4p dung hodc c6 bat ky su thay ddi nao vé ndi
dung cong bd so véi lan cong b trude: Thay ddi quy chuén 4p dung.
3.1.2. Béo céo chét lugng dich vu:
- Bao cdo dinh ky: Pa bdo cdo. Ngay bao cdo: 18/4/2017.
- Bdo cdo ddt xuét theo yéu cdu clia co quan quan ly nha nudc: Khong céd
yéu ciu béo cdo dot xuat.

- Bado cao khi c6 sy co: Khong c6 su cb. /ﬂ/\/

1



3.2. Do kiém thuc té chét luong dich vu:

- 86 tinh, thanh phd truc thude Trung wong ma doanh nghiép cé cung cép
dich vu: 63.

-S4 dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung wong dugc do kiém: 03, g("im
cac tinh, thanh phd truc thude Trung wong cé tén sau day: Son La, Ninh
Thuan, Kién Giang.

-S4 dia ban tinh, thanh phé true thude Trung wong c6 murc chét lugng dich
vu phtl hop murc chat lugng di cong bd: 03, gdm cac tinh, thanh phd truc
thudc trung wong co tén sau day: Son La, Ninh Thuén, Kién Giang.

- 86 dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung wong cé mue chét lugng dich
vu khéng phit hop mitc chét lugng di cong bd: 0.

4. S6 ban chi tiéu chét lwgng tai dia ban tinh, thanh phé truc thugc Trung
wong kém theo Két qui tw kiém tra dinh ky chét lwgng 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 D1 PONG MAT DAT
Quy 1 nam 2017
Tai dia ban tinh, thanh phé: Son La
(Kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chdt lwong a"g'ch vu vién thong s6 F9 /BC-VINet-KTNV ngay Q9 thding b nam 2017
cua Tong Cong ty Mang ludi Viettel)

S6 lwgng miu toi
QCVN Mire chit lrgng thiéu phii do kiém S6 lwgng miu do | Phwong phép xdc | Mire chiit lwgng
L G ituchntingpedichvy 36:2015/BTTTT cong bb theo ‘é“(’:’g;;'h @ Lidm thye 6 dinh iy t Syt dwge | 1V 9Anbgid
36:2015/BTTTT
A | Chi tigu chit lrong ky thuiit
1 |P6 sdin sang ciia mang v tuyén >95% > 095% 100.000 méu 271.827 miu | Thue hién do kiém 95,40% Phi hop
2 | Ty 1€ cude goi duoe thiét 1ap thanh céng >98% > 98% 3.000 cudc 3.314 cudc Ma phong 99,00% Phu hop
3 | Ty I cude goi bj roi <2% <2% 3.000 cude 3.281 cudc Mo phéng 0,61% Phir hgp
A - 20 ‘: — . £ X 4
4 |Chat luong thoai (ty 1€ % so cuge goi ¢ diem chat) —, g40, > 90% 3.000 cude 3261 cudc M phong 98,80% Phit hop
lrgng thoai Ién hon hodc bang 3)
D§ chinh xac ghi cude:
5 |- Ty 1 cude goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 10.154 cude ) e 0% Phit hop
Thue hién do kiém
- Ty 1€ than gian dam thoai bj ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 10.154 cude 0%
Ty 1€ cude goi b tinh cude, 1dp hoa don sai:
6 |- Ty 1& cude goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 22.944 cude So sanh hoa don 0% Phit hgp
: cudc cua cac thué
- Ty 1€ cude goi bi lép hod don sai <0,01% <0,01% 10.000 cuge 12.790 cude bao tra sau 0%
B |Chi tiéu chét lwong phuc vu
7 |P6 kha dung cia dich vu >99% > 99% Théng ké Théng ké Théng ké 99,975% Phi hop
Khiéu nai ciia khich hang vé CLDV (S khiéu nai/100 7 . .
i i < 5 £ & vs Phu 1
8 khiich hang/3 thng) 0,25 <0,25 Thong ké Thong ké Thong ké 0,000003 hu hgp
H&i am khiéu nai ciia khach hang (Ty 18 hdi 4m khiéu "
9 |nai cho khach hang trong thiri han 2 ngay lam viée ké 100% 100% Théng ké g Va Théng ké (al) Phit hop
: ik Lo 5 oz 5 nal trong quy
tir thai diém tiép nhan khiéu nai)
Dich vu hé trg khich hang
- Thai gian cung cip dich vu hd trg khach hang bing - ; - y 5 .
24 t 24
10 |nhén cong qua dién thoai. B MRRE R gi0r trong ngay Thue hién cude goi e Ehi g
- Ty I& cude goi 16i dich vu hd trg khach hang chiém 250 cude 250 cuge den dich vy chim
mach thanh céng va nhan duge tin hiéu tra 1oi cia dién >80 % >80 % soc khach hing 100,00% Pht hap
thoai vién trong vong 60 gidy.

Ghi chi:
(al) Trong quy trén dja ban tinh khdng ¢6 khiéu nai cia khach hang vé chat lugng dich vu nén khéng co héi am khiéu nai.




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
Quy 1 nim 2017
Tai dia ban tinh, thanh phé: Ninh Thuin
(Kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chdt luong dich vu vién thong s6 F9 /BC-VINet-KTNV ngay @9 thing B nam 2017

ctia Téng Cong ty Mang luéi Viettel

Sb lrgng miu toi
thiéu phai do kiém

s I . QCVN Mirc chiit lugng R . | 86 rgng miu do | Phwong phip xic | Mire chitt lugng :
I g Tw danh gid
b Chi tigu chat hrgng dich vy 36:2015/BTTTT cong b theo ‘(‘2“(’:"?]:"‘ B LiEm thye té dinh the té dat dwge | © N E!
36:2015/BTTTT

A [Chi tiéu chiit lwgng k¥ thuit

1 |P§ sin sing ciia mang vo tuyén > 95% >95% 100.000 mdu 221.440 miu | Thuc hién do kiém 96,79% Phit hop

2 [Ty 1¢ cude goi duge thiét 1ap thanh cng > 98% > 98% 3.000 cudge 3.251 cude Mo phaong 99,94% Phu hop

3 [Ty 1€ cude goi bj roi <2% <2% 3.000 cuge 3.249 cuje Mad phong 0,22% Phi hgp
Chéat lwong thoai (ty 1€ % s6 cudc goi co diém chit 5 ai {

o s > 90Y > 90% i 0 241 Maé pl 98.,64% Pha b

4 lgnz: ot i b hode bikhe ) 90% 90% 3.000 cude 3 cudc 6 phong o Wi hop
Bé chinh xac ghi cudce:

5 |- Ty 1 cude goi bj ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cuge 10.332 cude ‘ . 0% Phi hgp

Thuc hién do kiém
- Ty 1€ thoi gian dam thoai bj ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 10.332 cude 0%
Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, ldp hoa don sai:
&I Ty 1€ cugc goi b tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 21.343 cudc So sianh hoa don 0% Phit hop
cude cua cac thué
- Ty 1€ cudce goi bi lip hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cuge 11.011 cude bao tra sau 0%

B |Chi tiéu chit lurgng phuc vu

7 | D% kha dung cua dich vy 2 99% >99% Théng ké Théng ké Théng ké 99,996% Phi hop
Khiéu nai cia khich hang vé CLDV (S6 khiéu nai/100 T N o ,

8 : : < < Thong k Thong k Tl k 0,000003 Phii hg
khich hang/3 thing) <0,25 0,25 ong ké ong ké hong ké hit hgp
Hbi am khiéu nai cia khach hang (Ty 18 hdi am khiéu e s

. . ; - KA il . Thong ké khiéu p R )
9 [nai cho khach hang trong théi han 2 ngdy lam viée ké 100% 100% Thong ké ; ; Thong ké (al) Phu hop
TRl A = ot b nai trong quy
tir thoi diem tiép nhan khicu nai)
Dich vu hd trg khach hang
- Thai gian cung cdp dich vu hd trg khach hang bing " . . ’ ., )
24 2 24 Pho hg
1o |nhén cong qua dién thoai. gk frang apdy | 24 2K Gong ngdy Thue hién cude goi g1 AR
— — = 250 cude 252 cuje dén dich vu cham
- Ty 1& cude goi t6i dich vu hd trg khéch hang chiém soc khich hing
mach thanh céng vi nhan duge tin higu trd 16i cua dién >80 % =80 % 99.21% Phi hop

thoai vién trong vong 60 gidy.

Ghi cha:
(al) Trong quy trén dia ban tinh khdng co khiéu nai cia khach hing vé chat lugng dich vu nén khong c6 hdi dm khiéu nai.




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQGNG
DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
Quy 1 nam 2017
Tai dia ban tinh, thanh phé: Kién Giang
(Kem theo Két qua tw kiém tra dinh kp chat luong dich vu vién thong s6 9 /BC-VINet-KTNV ngay @9 thang 5 ndm 2017
cua Téng Cong ty Mang ludi Viettel)

$b lurong miu tbi
thiéu phai do kiém y Mirc chét
- " i QCVN Miic chit lugng i . So luong miiu do Phwong phip xdc ) " e ’
TT Chi tiéu chat lwong dich vu 36:2015/BTTTT cong bb theo quy dinh tai Kiém thye & djoh hwrgng thue té [ Tw ddnh gid
QCVN dat duoc
36:2015/BTTTT
A |Chi tiéu chit lrgng k¥ thuit
I |Dd sin sang ciia mang v tuyén >95% >95% 100.000 mau 251.317 mdu | Thyc hién do kiém 99,27% Phii hgp
2 [Ty 1¢ cude goi dgc thiét 13p thanh cong > 98% >98% 3.000 cude 3.369 cujc Mo phong 99,61% Phu hop
3 |Ty Ié cude goi bi roi <2% <2% 3.000 cupe 3.356 cuge Mo phong 0,15% Phui hop
Chit lrgng thoai (1y 18 % sb cude goi cd diém chét R
4 i > 90% > 90% 3 : O 0 9 (
L > 90% > 90% 3.000 cudc 3.351 cuge Maé phéng 98,33% Phu hop
D6 chinh xac ghi cude:
5 |- Ty 1& cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 10.206 cudec > u 3 0% Phi hop
Thuc hién do kiem
- Ty I€ thai gian dam thoai bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cuge 10.206 cuge 0%
Ty 1& cudc goi bj tinh cude, lap hoa don sai:
6 |- Ty 1& cudce goi bi tinh curdc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 23.677 cudc So sdnh hod dom 0% Phii hgp
cudce cia cac thué
- Ty 1€ cudc goi bj lip hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cuje 13.471 cudc bao tra sau 0%
B [Chi tiéu chiit lrgng phyc vy
7 |5 khi dung cia dich vy > 99% >99% Théng ké Théng ké Théng ké 99,085% Phii hgp
Khiéu nai ciia khich hang vé CLDV (S6 khiéu nai/100 2 e g T
. < < 5 -, BJ I
8 khéch hang/3 théng) <0,25 <0,25 Thong ké Thong ké Thong ké 0,000003 Phit hgp
Hdi dm khiéu nai ciia khach hang (Ty 1& hdi dm khiéu e
. s A i SR s o 5 ks Thong ké khicu g .
9 [nai cho khach hang trong thoi han 2 ngay lam viéc ké 100% 100% Thong ké R . Thong ké (al) Phir hop
R 5 o3 . nai trong quy
tir thoi diém tiép nhin khiéu nai)
Djch vu hd trg khach hang
g A - z LA 5 >
i T.hm ?"an s i dlc}.‘ Y R RO RRACH TURif Vg 24 gio trong ngay | 24 gio trong ngay 24 gid Phu hgp
1o |nhén cdng qua di¢n thoai. Thure hién cude goi
- a £ .
- Ty & cudc goi t6i dich vy hd trg khach hang chiém 250 cude 256 cude dén dich vu chim
mach thanh cdng va nhan duge tin hiéu tra loi coa dién >80 % > 80 % soc khach hang 99,22% Phi hop
thoai vién trong vong 60 gidy.

Ghi chii:
(al) Trong quy trén dja ban tinh khong ¢6 khiéu nai ciia khach hang vé chat lugng dich vu nén khéng co hdi dm khiéu nai.
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