TONG CONG TY VIEN THONG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
MOBIFONE Doc lap - T do - Hanh phiic

S6 : 4344/BC-MOBIFONE Ha Ngi, ngay A9 thang 07 ndm 2017

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vu thong tin di dong mat dit - Dich vu dién thoai
Quy II nam 2017
1. Pon vi diu mbi vé quan Iy chit lrgng dich vu vién thong:
- Tén don vi: Ban Quan ly va Biéu hanh mang
- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phudng Yén Hoa, Quén Cau Giéy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831757
2. Pon vi 1ap ban két qué ty kiém tra, do kiém, d4nh gi4 dinh ky chit lrgng dich vu
vién thong: 7 _
- Tén don vi: Tong cdng ty vién thong MobiFone.
- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quan Cau Giéy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831800
3. Két qua tw kiém tra . ) N
3.1. Viéc tu@n th’ﬁ “Quy dinh vé quan ly chat luong dich vu buu chinh, vién thong”:
3.1.1. Cong bo chat lugng dich vu:

- Giri hd so cdng bd chét lugng dén Co quan quéan 1y nha nuée vé chét luong dich vu
vién théng:
® D3 guri, ngay guri: 20/07/2016

[ Chura gii.

- Cbdngbbd “Ban cong b chét lugng dich vu vién thong” trén website:
B D3 cong bo. Ngay cong bo: 05/08/2016, trén website:

http://mobifone.vn/wps/portal/public/gioi-thieu/gioi-thieu-chung/quanly-chatluong-

chitiet/ban-cong-bo-chat-luong

[J Chua cong bd.

- Niém yét “Ban cong bd chat lvong dich vu vién thong” tai cac diém giao dich:
+ TOng so dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung vong dugc kiém tra : 63

+ Téng sb diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra: 700

®D3 niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cac dia ban dwoc kiém tra. Ngay hoan
thanh: 30/09/2016

[J Chua hoan thanh viéc niém yét:
+ S6 diém giao dich trén cac dia ban dugce kiém tra da duoc niém yét.
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+ S6 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra chua dugc niém yét.

+ S4 tinh, thanh phé truc thude Trung wong chua dugc niém yét tai bat ky diém
giao dich nao.
0 Chua thuc hién viée niém yét.

Co su thay do6i ve tiéu chuén ap dung hodc c6 bat ky sy thay d6i nao v€ ndi dung cdng
bd so v6i 1an cong bo trude:
[0 Khong.

W C6 sy thay dbi:
+ Noi dung thay di:Pdi lai ban cong bb theo quy chuin méi.
+ Thue hién lai viéc c6ng bd chét luong:
B D3 thuc hién. Ngay hoan thanh 15/08/2016
(0 Chua thuc hién.

3.1.2. Bao cao chit lugng dich vu:

3.2.

Béo céo dinh ky:
W D3 bdo cdo. Ngay bao cdo  /07/2017

(0 Chua bao cao.

Béo céo dot xuat theo yéu céu cua co quan quéan ly nha nuée:
B Khong c¢6 yéu cau bdo céo dot xuat.

0 C6 yéu cu bao cao dot xuat, thoi han yéu ciu bao cdo: trude ngay:.../.../20...,
00 B3 bado cdo. Ngay bao céo:.../.../20...
O Chua bao céo.
Béo c4o khi ¢6 su ¢6 lam cho viéc s dung dich vu trén dia ban mét hay nhiéu tinh,
thanh pho hodc trén huéng lién tinh, lién mang, qudc t€ khong thuc hién duge trong
khoang thoi gian tir hai (02) gi¢ tré lén:
B Khong ¢6 su cd nhu trén.
OCo6...su cb:
~ +Tai ... ngay .../.../20..., sw ¢d V& ..., mirc dd anh hudng ...
0 Pa bao cdo. Ngay bao cdo:.../.../20...
00 Chua bao cao.
Po kiém, dénh gia thuc té chat lugng dich vu:

Sé tinh, thanh phb truc thudc Trung wong ma doanh nghiép cé cung cip dich vu: 63
S6 dia ban tinh, thanh phd truc thuée Trung wong dugc do kiém, danh gia: 03 tinh,
gém cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong c6 tén sau day: Thdi Binh, Phu Yén,
Cin Tho.
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-S4 dia ban tinh, thanh phd trurc thude Trung wong c6 mirc chét lvong dich vu phi hop
mirc chét lugng da cong bd: 03 tinh, gdm céc tinh, thanh phé truc thudc Trung wong
c6 tén sau day: Thdi Binh, Phu Yén, Can Tho.

- S dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung uvong c6 mirc chét luong dich vu khéng
phit hop mirc chét lugng da cong bd: 0 tinh, thanh phd trire thudc Trung wong.

4. S6 ban chi tiéu c,hz"lt lrgng tai dia ban tinh, thanh ph(‘é truwe thu§c Trung wong kém
theo Keét qua tw kiém tra dinh ky chat lwgng dich vu vién thong: 03 bé%”

Noi nhén: KT. TONG GIAM POC
-Nhu trén; 3 A A

-A. Hai — TGD (b/c); ;

-A. Long - PTGD; 5/ TONG CONG T \/
-A.Nam - PTGP; VIEN THON
-Ban KD, TT;

-Trung tim MLMB, MLMT, MLMN, DKSC;
-Luu: VT, QLDH, CSKH, CNTT, Klg}_q

J
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU DPIEN THOAI

Quy: II nam 2017

7 _ Tai dia ban tinh, thanh phé: Thai Binh 3 ,
(Kém theo bén Két qua ty kiem tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat luong dich vy buu chinh, vién théng s6 43 /BC-MOBIFONE

Ngay 49 thang 07 ndm 20_]7 cua Ton,q cong ly Vién thnng MobiFone)

Mikc theo s Mirc chat :
TT Chi tiéu chit Iwong dich vu QCVN ' b ' Sokltrq’nghmau do Phlr’o’ngop::ap luqng thue e (?'fmh
36:2015/BTTTT conge o ‘ ST RS 1 kAol té dat dugc g1a
' : 3k 36 ZOISEBTII“I‘
A | Chi tidu chit lwong ky thudt
] ;I;]ya r';’l Cc‘ci)‘-r’lfgg‘-" duovc thiet lap >95% >98% 3.000 cude 3.157 cusc | Po, théng ké 99,87% | Phi hop
2 | Ty 1 cubc goi bi roi 2% 2% 3.000 cude 3.157 cude Po, théng ké 0,1% | Phu hop
Chét luong thoai (sb cude goi ¢ o A a i R o .
3 diém chat lwong >3) >90% >3,0 3.000 cudc 3.154 cube Do, thong ké 98,00% | Phu hop
D3 chinh xac ghi cudc
4 Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 18.024 cudc Po. théne ké 0,02% | Phu hop
A ebo o X o, thong ké
;Egcljatiho‘ gian dam thoai bi ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude 18.024 cudc 0,00% | Phu hop
Ty 1€ cudce goi bi tinh cude, 1ap
hoa don sai
> |- Ty 18 cude goi bi tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 18.024 cupc | PO» thong ké 0,00% | Phu hop
- Ty 1& cudc goi bi ldp hda don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 18.024 cudc 0,00% | phy hop
B | Chi tiéu chit lwong phuc vu
A s o Thdng ké toan bd cac sur 2
) 0 ; ¥ ¥ P \ :
6 | D6 kha dung cia dich vy >99% >99% ¢ trong quy Thoéng ké 99,81% | Phu hop
Khiéu nai cia khach hang vé Théng ké toan bo khiéu L
7 | CLDV (S8 khiu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai ciia khach hang trong 10 Thong ké 0.007 | Phu hop
hang/3 théng) quy
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A

Hoi am khiéu nai ciia khach hang

(Ty 1& h6i am khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
viéc ké tir thoi diém tiép nhan
khiéu nai)

100%

100%

Théng ké toan bo vén ban
ho6i &m cho khach hang
khiéu nai trong quy

Théng ké toan bd
van ban hdi 4m cho
khach hang khiéu nai
trong quy

Théng ké

100%

Dich vu hd tro khach hang

- Thoi gian cung‘cép dich vu hd
tro khach hang bang nhan cong
qua dién thoai.

24 gid trong
ngay

24 gio
trong
ngay

Kiém tra
thuc té

24 gio trong
ngay

Phu hop

- Ty 1€ cude goi t6i dich vu hé tro
khach hang chiém mach thanh
cdng va nhan dugc tin hiéu tra 101
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

>80%

>80%

250 cube

250 cude

Po, théng ké

92%

Pht hop

-ﬁEONGGLUﬂDOC
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

DICH VU THONG TIN DI BPONG MAT PAT — DICH VU DIEN THOAI

Quy: II nam 2017

Tai dia ban tinh, thanh phé: Phii Yén
(Kem theo ban Két qua tw kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chdt luong dich vu buu chinh, vién thong s6 434 /BC-MOBIFONE

Ngay 19 thang 07 nam 2017 cua Tong cong ty Vzen thong Moszone)
el S So*lm;mg mau'télvthieu

Mitc theo Mirc chat :
TT |  Chi tiéu chit lwong dich vu QCVN gl A S lugng miu do | P ‘“m“g e | e
36:2015/BTTTT i a h tai QCVN - | klem thire té xac dinh (& dat diee gia
iy ~ | 362015BTTTT as iy
A | Chi tiéu chit lugng k¥ thuit
Ty 18 cude goi duoc thiét 12 . . A s .
I th}z;nil cahgg' : P >95% >98% 3.000 cude 3.905 cudc | Do, théng ké 99,39% | Phi hop
2 | Ty 1& cudc goi bi roi 2% 2% 3.000 cudc 3.886 cude Po, théng ké 0,49% | Phu hop
Chét luong thoai (s6 cudc goi co o A n £ n L
3 | didm chét lwong >3) 290% >3,0 3.000 cudc 3.644 cudc | Po, thong ké 97,50% | Phu hop
D chinh xac ghi cude
- Ty 1& cudc goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 15.567 cude ) 0,00% | Ph hop
4 h h h 5567 cud bo, thong ké ’ i
- Ty 18 thoi gian dam thoai bi ghi . . cudc
o sal A TCREE <0.1% <0,1% 10.000 cuge 0,00% | Phii hop
Ty 1€ cude goi bi tinh cudc, 14p
hoa don sai
3 |- Ty 1é cuse goi bj tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cuge 15.567 cuge | Do, thong ké 0,00% | Phit hop
- Ty 1& cude goi bi lap héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15.567 cuge 0,00% | Phi hop
B | Chi tiéu chit lwgng phyc vu
AL a . g Théng ké toan bd céc su B .
6 | B0 kha dung cua dich vu >99% >99% gcé frong qli)’/ ; Thong ké 99,92% | Phu hop
Khiéu nai ctia khach hang ve Théng ké toan bd khiéu )
7 | CLDV (S khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai ctia khach hang tron 21 Thong ké 0.01 | Pha h
gtrong op
hang/3 thang) quy
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Hoi am khiéu nai cta khach hang
(Ty 18 hdi 4m khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
viéc ké tir thoi diém tiép nhén
khiéu nai)

100%

Théng ké toan bd van ban
hoi am cho khach hang
khiéu nai trong quy

Théng ké toan bd
vin ban hdi am cho
khach hang khiéu nai
trong quy

Théng ké

100%

Phut hop

Dich vu hd trg khach hang

- Thoi gian cung cép dich vu hé
trg khach hang bang nhan cong
qua dién thoai.

24 gid trong
ngay

24 gio
trong
ngay

Kiém tra thuc | 24 gid trong

té

ngay

Phu hop

- Ty I€ cudc goi tdi dich vu hd tro
khach hang chiém mach thanh
cong va nhan duge tin hiéu tra 161
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

>80%

>80%

250 cubc

250 cudc

Po, théng ké 97%

Phit hop

guyén Bao Long
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQONG

DICH VU THONG TIN DI BPONG MAT PAT — DICH VU PIEN THOAI

Tai dia ban tinh, thanh phé: Can Tho

Quy: II nam 2017

(Kem theo ban Két qud tw kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chdt hrong dich vu buu chinh, vién théng sé 4344/BC-MOBIFONE

Ngay 49 thang 07 nam 201 7 cua Tong cong 1y Vién théng MobiFone)
=L

Mitc theo

Mirc chit

TT |  Chi tidu chit lrgng dich vu QCcvyN | c;f"ié SRasia .S°l..{‘i‘§;’;‘§ﬁ"’.:‘t‘éa° | Ph:ggigﬂap lrong thue | ¥ g
36:2011/BTTTT | *78%° | i AR té dat dugc &
A | Chi tiéu chit luvong ky thuat
1 ;ya r‘; i‘é‘-{’fgg‘-" duge thiet lap >95% >98% 3.000 cudc 4.753 cudce | Do, théng ké 98,46% | Phu hop
2 | Ty 1é cude goi bi roi <% <% 3.000 cudc 4.680 cudc | Do, théng ké 0,02% | Phi hop
3 | Chat luong thoai (so cuge goico - | S g00, >3.0 3.000 cue 4.512 cudc | Do, théng ke 95,72% | Phit hop
dieém chat lugng >3) - - ; ’ ’
b6 chinh xac ghi cude
4 - T}:/ lcze CUF).C gpi t:ji‘ghi;u():cbs‘aih‘ <0,1% <0,1% 10.000 cudc 14.991 cudc Do, théng ke 0,03% | Phu hop
;Eg.c'j;ih"‘ gian dam thoat bi ghi <0,1% <0.1% 10.000 cude 14.991 cude 0,00% | Phit hop
Ty 1& cudc goi bi tinh cude, lap
5 hoéa don sai Do. théne ke
- Ty 18 cude goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 14.991 cuge | 2O ONBXe 0,00% | Phu hop
- Ty 1é cudc goi bi l4p hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 14.991 cudc 0,00% | Phu hop
B | Chi tiéu chét lugng phuc vu
4 ~ ‘ A 2
D6 kha dung ctia dich vu >99% 9995 | 11Ong ke toan bo cdc su Théng ké 99,97% | Phit hop
¢O trong quy j
Khiéu nai ctia khach hang vé Théng ké toan bo khiéu .
7 | CLDV (Sé khiéu nai/100 khéach <0,25 <0,25 | naicua khach hang trong 3 Thong ke 0.0005 | phu hop
hang/3 thang) quy
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Mictheo | oo -'  S Mikc chét s
TT |  Chi tiéu cht lrgng dich vu ~ QCVN c;‘f‘-ﬂ;g i Z = Sék'l"‘amfhm“'t‘ do_ P“‘“’"g PE"P Al ankt
36:2011/BTTTT SR AL sl té dat dwgc LEs
Hoi 4m khiu nai ctia khach hang , Théne ké toin b
(Ty 18 hdi 4m khiu nai cho khach Théng ké toan b6 van ban | Eég h‘i. oan ;’
8 | hang trong thdi han 02 ngay lam 100% 100% hdi am cho khach hang |\ - h‘;m O‘k‘;‘l’l‘;; n(:ai Théng ké 100% | Phu hop
viéc ké tir thoi diém tidp nhan khidu nai trong quy R e
khiéu nai) trong quy
Dich vu hd trg khach hang
. Tho1’g1an cung cap d!(ih Ve ho 24 gio trong 24 gi6 Kiém tra thuc | 24 gid trong .
tro khach hang bang nhén céng o trong & . Phu hop
qua dién thoai. _ g4y ngay © neay
9 | -Tylé cudc goi t&i dich vu ho trg
khach hang chiém mach thanh
cong va nhan duoc tin hiéu tra 1oi >80% >80% 250 cude 250 cude Do, thong ké 94% Phu hop
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy
/K;LIONG GIAM DOC
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