CONG TY CO PHAN DICH VY CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BUU CHINH VIEN THONG SAI GON B¢ 13p - Tw do - Hanh phic
Y%srT
TRUNG TAM DIEN THOAI SPT Tp.HCM, ngay 15 thang 01 nam 2014

Tru s&: 90 dwdng sé 8 KDC Trung Son x& Binh
Hwng,huyén Binh Charh, Tp.HCM
DT: (08) 54456868 - Fax: (08) 54040507
So: 3§ /CLDV-STC-QLCL

KET QUA T KIEM TRA, DO KIEM, DANH GIA BINH KY
CHAT LUQNG DICH VU BU'U CHINH, VIEN THONG

Tén dich vu: DICH VU PIEN THOAI TREN MANG CO DINH MAT BAT
Quy IV nam 2013

1. Tén don vi dau mdi vé quan ly chét lweng dich vu bwu chinh, vién théng:
CONG TY cO PHAN DICH VU BUU CHIiNH VIEN THONG SAI GON

- Dia chi: 45 Lé Duan, Quan 1, Tp.HCM

- Dién thoai: 08-54449999

- Fax :08-54040609

2. Tén dorn vi lap ban ket qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chit lwong
dich vu buu chlnh v:en thong: TRUNG TAM DIEN THOAI SPT
-Dia chi: 90 duwong sb6 8 KDC Trung Son,Xa Binh Huwng,Huyén Binh Chanh,Tp.HC
-Dién thoai: 54456868

3. Két qua tw kiém tra, do klem danh g:a
3.1. Viéc tuan thd "Quy dinh vé quan ly chét lrgng dich vy buwu chinh, vién thong™:
3.1.1. Cong bé chéat Iu’o’ng dich vu:
- Gl hd so cong b chét lwong dén Cuc Quan ly chét fwong Bwu chinh, Vi&n
théng va Cong nghé thong tin: :
@ ba gwi, ngay gii: 29/06/2012
[J Chura gtri.
- Cong bé “Ban cong b chét lwgng dich vy bu'u chinh, vién théng” va “Danh muc
cac chi tiéu chét lwong dich vu buwu chinh, vién théng” trén website:
@ Pa cong bd. Ngay cong bd: 29/06/2012, trén website: www.spt.vn va
www.sptfone.com.vn.
[J Chura cong bd.
~ Niém yét “Ban céng bd chét lwgng dich vy BCVT” va “Danh muc céac chi tiéu
chat lwgng dich vu BCVT” tai cac diém giao dich:
+ Tdng sb dia ban tinh, thanh phé trwc thudc Trung wong dwoc kiém tra: 1
+ Tdng sb diém giao dich trén cac dia ban dwoc kiém tra: 30
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M Da niém yét tai tit cd cac diém giao dich trén cac dia ban dwoc kiém tra.
Ngay hoan thanh 29/06/2012.

(] Chwa hoan thanh viéc niém yét:
+ S6 didm giao dich trén cac dia ban dwoc kiém tra da dwoc niém yét: ..
+ 86 diém giao dich trén cac dia ban duwoc kiém tra chra dwgc niém yét: ..
+ 86 finh,"thanh phd truc thudc Trung wong chira dwoc niém yét tai bat ky
diém giao dich nao:...

.7 Chuwa thue hién vige niém yét.



- Cé sy thay dbi vé tiéu chudn ap dung hodc cé bat ky su thay dbi nao vé néi
dung cong bd so véi 1an céng bd treec:
b Khdng.
[0 Co sip thay dbi:
+ Noi dung thay déi:...
+ Thirc hién lai viéc cbng bd chat long:
7 Da thre hign. Ngay hoan thanh .../.../20. ..
(1 Chuwa thyre hién.
3.1.2. Bao cao chét lweng dich vu:
- Bao cao dinh ky:
M Pa bao cao. Ngay bao cao: Ngay 15/01/2014
0 Chwa bao cao. .
- Bao cao d6t xuét theo yéu cau cla co quan quan ly nha nwéc:
M Khéng co yéu cdu bao cao dot xuét.
0 Coé yéu cadu bao cao ddt xudt, thdi han yéu cdu bao cao: trwdc
ngay:...[.../120...,
0 DPa bao cao. Ngay bao cao:.../.../20...
0 Chuwa bao cao.

- Bao cao khi ¢ si ¢b lam cho viéc st dung dich vu trén dia ban mét hay nhidu
tinh, thanh phd hodc trén hwdng lién tinh, lién mang, quéc té khéng thuc hién
dwoc trong khoang théi gian tir hai (02) gi& tré 1én:

M Khoéng cé sw cb nhu trén.
0Co ... swch:
+Tai..... ngay .../.../20..., sy cd vé ..., mlrc d6 anh hwrding
[0 Pa bao cao. Ngay bao cao:.../.../120...
0 Chwa bao cao.
+ ...
3.2. Do kiém, danh gia thyc té chat lwong dich vu:

- 86 tinh, thanh phd tric thudc Trung wong ma doanh nghiép c6 cung cap dich
vy 1. .

- S dia ban tinh, thanh phé tryc thude Trung wong dwoc do kiém, danh gia: 1.
gdm céc tinh, thanh phd trwc thude Trung wong ¢é tén sau day: Thanh phd Hb
Chi Minh.

- S0 dia ban tinh, thanh phé tryc thuéc Trung wong cé mirc chét lwong dich vu
phi hop mirc chat lweng da céng bd: 1, gdm céc tinh, thanh phd trec thube
Trung wong co tén sau day: Thanh phd Hb Chi Minh.

- 86 dia ban tinh, thanh phd true thude Trung wong coé mirc chat lweng dich vu
khéng phi hop mirc chét lwong da céng bd: 0, gdm cac tinh, thanh phd truc
thuéc Trung wong cd tén sau day:....

4. S6 ban chi tiéu chét lvong tai dja ban tinh, thanh phé tryc thuée Trung wong kem
theo Két qua tw kiém tra, do kiém, danh gi& dinh ky chét lwong dich vu bru chinh,
vién thong: 01 ban.
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BAN CHI TIEU CHAT LUQN
DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT

Quy 4 nam 2013

| Tai dia ban tinh, thanh pho: H6 Chi Minh
(Kém theo ban Kér qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat heomg dich vu buu chink, vién thong s6 ... ngavls thang.01 nam 2014 cia Trung tam Dién thoai SPT)

$4 lwgng miu t6i

quy

e % . QCVN Mirc chit lwgng | thiéu phdi do kiém | S& lvgng méu do kiém Phuong phap Mirc chit legng ! .
T Chi tiéu chat hrgng djch vy . 35:20011/BTTTT chng b theo quy dinh tai thyce té xdc dinh thuye té dat duoe’ Ty dénh gia
- QCVN 35:2011
A | Chi tiév chiit lwgug k§ thudt
i . thist 14 héﬁh‘ o Phuong phap gidm sat
Ty 1§ cuge goi dugc thidt 1p thank cang Phirong phép giam bing tinh ning sin c6
U [ - Lién lac néi tinh >95% >95% st bang tinh ning 1452,83/1459,9%100 cua mang 99.54% Phit hop
s3n c6 cua mang
- Lién lac lién tinh 294 % 294 % 666,9/672,17*100 99,22% Phit hop
Chét lugng thoai (didm chét Iugng thoai . . Phong vin khach hang X
5
2| trung binh) >35 235 1000 cudc goi 1000 cude goi qua dién thoai 4.20 Pha hop
Do chinh xéc ghi cude Ph “"gﬁ (.‘)’:g"p M0} phuong phap md phong
3 Ty 1& cufe goi bj ghi cudc sai =<0,1% <0,1% 10.000 cubc goi 0/10360*100% 10.000 cudc goi 0,00% Phi hop
Ty 18 thori gian dam thoai bj ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc goi 147/730966%100% 10.000 cude goi 0.02 % Phu hop
8] Ty I& cugc goi tinh cude, 14p hod don sai £0,01% <0,01% 10.000 cuge goi 10.000 cude goi 10.000 cudc got 0% Plra hop
B | Chitigu ch_ﬂt lwgng phye vy
5 | Do kha dung cua dich vy >995% >995% Thong ké toan bg su Binh kem file Thong ke toan bg sir ¢ 99.98% Phu hop
_ cb trong quy trong quy 4-2013
aa L Théng ké diy du sy Théng ké diy du su cb :
Sy cd dudng ddy thué bao (Tong s6syr 4 N 17270/85375%100% X n iy .
6 ¢b/100 thué bao trong 12 thang) < 208 < 20,8 ¢0 dudmyg diy t]?ue (thué bao) duing Qay thué bao trong 2023 Phi hop
bao trong quy Quy 4 ndm 2013
' Thong ké déy du sb
» | Thi gian chir sira chira sy co dutmg diy ligu sira chita sy cb
thué bao *dudmg thué bao trong




- Noi thanh, thi xa (S8 sy ¢b duong day

Théng ké ddy di sé licu

trong vong 60 gidy

. £ 0
thué bao dwoe sira chira xong trong >90% >90% 31 ?fh’ 3??:5*;00 o ohda ;g;: gﬂ?"f 94,34 % Phil hop
e A ué bao
kheang théi gian 24 gid) nam 2013
. P Thong ké dy du sb lidu
- Lang, x4, thi trin (86 sy co dudmg déy 1205/1321*100 . o i
sita chita sy ¢ dudmg
L};]L:; t:aoI l;i;cc s:a;éhua xong trong 290 % 290% ( thué bao) thué bao trong Quy 4 G8,03% Phi hop
ng gla gio) nam 2013
Thai gian thiét 1ap dich vu *
- Noi thanh, thj xa (Truéng hop cung cip Thbng ké toan by 363"1/3?9 100 £ b
dich vu ¢6 thoi gian thiét 1ap dich vu <7 >90 % 290% hop dong cung cép (thug bao) 2‘10“8 ké tm}nd 0 hop 96.31% Phit hop
s | ey g cong it
- Lang, x4, thi tran (Tneémg hop cung cép phat trién th“? bao 98/102*100 thué bao trong Quy 4
dich vy cé thisi gian thiét 14p dich vy < 290% 290% trong quy ( thué bao) nam 2013 96,08% Phi hop
15 ngay)
Khidu nai cia khach lang v& chét luong C Lo Théng ké sb lugng khach
Théng ké toan b§ so R
9 dich vu (Ty 1§ khiéu nai ciia khéch hang <025 <0325 khifu nai ctia khach 00/78674%100 hing l(!uéu nai vé chét’ 0.00 Phit hop
vé chat lirgng dich vu < 0,25 khéu nai hane t . lugng dich vu trong Quy
| /100 khach hang/3 thang) ang trong quy 4 niim 2013
Héi am khiu nai ciia khach hang Théng ké todn bd Théng ké sé hrong khidu
(DNCCDV phai ¢d van ban hbi am cho a cong vin hoi 4m che nai  hdi am cho khach .
1 khach hang khidu nai trong thoi han 2 100 % 100% khach hang khigu nai 100% hang khiu nai trong Quy 100% Phi hop
ngay k& tir thixi diém tiép nhin khidu nai) trong quy 4 pam 2013
|| Dich v h& ug khéch hang
- Théri gian cung clp dich vu hd trg khach . . . . . . . ;
hang bgng nhangconpg qua dién thogl 24 gibtrong ngay | 24 giotrong ngay | 24 gid trong ngay 24 giér trong ngay 24 gitr trong ngay 24 gitr trong ngay Phis hop
EtoTyie cude goi ti djch vy hé tro khach
hang, chiém mach thanh cng va nhin o . Théng ké tir Call PRI 0 :
dugc tin higu tra 16i cda dién thoeai vién z80% 280% Center 5424/5775%100 Thong ke t Call Center 93.92% . Phat hop
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