TONG CONG TY VIEN THONG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
MOBIFONE Poc l4p - Tw do - Hanh phuc

Ha N¢i, ngayl0 thang 01 ndm 2017

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vu thong tin di dgng mat dat - Dich vu dién thoai

Quy IV niim 2016

1. Pon vi ddu mbi vé quan ly chét lwgng dich vu vién thong:
- Tén don vi: Ban Quan ly va Pi€u hanh mang

- Pia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quin Cau Gidy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831757

2. Pon vi 1ap ban két qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chit lugng dich
vu vién thong: ] ~
- Tén don vi: Tong cdng ty vien thong MOBIFONE.
- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phudng Yén Hoa, Quan Cau Giéy, Ha Néi.
- Dién thoai: 04.37831800
3. Két qua tw kiém tra ‘ , | )
3.1. Viéc tudn thu “Quy dinh v€ quan ly chat luong dich vu buu chinh, vién thdng™:
3.1.1. Coéng bo chat luong dich vu:
- Gui hd so cong bd chét lugng dén Co quan quan 1y nha nuéc vé chét lugng dich vu
vién thong:
W D3 gui, ngay gui: 20/07/2016
0 Chua gui.

- Cong bd “Ban cong bd chat lugng dich vu vién thong” trén website:
W D3 cong bd. Ngay cong bd: 20/07/2016, 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 chit lugng dich vu vién thong” tai cac diém giao dich:
+ Téng sb dia ban tinh, thanh pho truc thudc Trung wong dugc kiém tra : 63

+ Téng s6 diém giao dich trén céc dia ban dugc kiém tra: 641
BD4 niém yét tai tAt ca cac diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra. Ngay

hoan thanh: 20/07/2016



0 Chua hoan thanh viéc niém yét:

+ S8 diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra da duoc niém yét.

+ 86 diém giao dich trén céc dia ban dugc kiém tra chua duoc niém yét.

+ S4 tinh, thanh phé truc thude Trung vong chua duoc ni€ém yét tai bat ky diém
giao dich nao.
O Chura thuc hién viée niém yét.

Cé su thay doi ve tiéu chuan &p dung hodc cé bat ky su thay doi nao v€ ndi dung
cbng bo so véi lan cdng bo trude:
M Khong.

0 C6 su thay dbi:
+ Noi dung thay ddi:...
+ Thuc hién lai viéc cong bd chét luong:
0 P43 thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...
O Chua thuc hién.

3.1.2. Béo céo chét lugng dich vu:

Bao céo dinh ky:
M D3 bao cdo. Ngay bdo cédo 20/01/2017

0O Chua bao céo.

Béo céo d6t xuat theo yéu cau cuia co quan quan ly nha nudc:
M Khong cé yéu cau béo cao dot xuat.

0 Co yéu cAu bio cdo dot xuét, thot han yéu ciu béo c4o: trudce ngay:.../.../20...,
0 Pa bédo cdo. Ngay béo céo:.../.../20...
0O Chua béo céo.
Béo c4o khi c6 su c6 1am cho viéce sir dung dich vu trén dia ban mét hay nhiéu tinh,
thanh phd hodc trén hudng lién tinh, lién mang, quoc t€ khéng thuc hién dugce trong
khoang thoi gian tr hai (02) gio trd 1én:
W Khong ¢6 su co nhu trén.
0C6 ... such:
+Tai ... ngay .../.../20..., sw ¢d v& ..., mtc d6 anh hudng ...
0 D3 bao cdo. Ngay bdo cdo:.../.../20...
0 Chua bao céo.
Do kiém, danh gia thuc t€ chit luong dich vu:

S4 tinh, thanh phé truc thudc Trung vong ma doanh nghié€p c6 cung cép dich vu: 63



- S dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong dugc do kiém, danh gia: 03 tinh,
gdm cac tinh, thanh phé tryc thudc Trung wong c6 tén sau ddy: Hai Duwong, Phii
Yén, Binh Dwong. '

- Sb dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung wong c6 muc chét lugng dich vu phu
hop muc chét luong d3 cong bd: 03 tinh, gdm céc tinh, thanh phé truc thude Trung
uong cé tén sau day: Hai Dwong, Phu Yén, Binh Duong.

- S dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong ¢ mirc chit luong dich vu khéng
pht hgp mtrc chét luong da cong bd: 0 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong.

4. S§ ban chi tiéu chit lwong tai dia ban tinh, thanh phé trwe thude Trung wong
kém theo Keét qua tw kiém tra dinh ky chat lwgng dich vu vien thong: 03 ban.
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: 4 nam 2016

, _Tai dia ban tinh, thanh phé: Hai Duwong i
(Kém theo ban Két qua tw kiém tra, do kiem, danh gid dinh ky chat luong dich vu buwu chinh, vién thong
Ngay.LQ. thiang..Ol. ndm 201+ ciia Tong cong ty Vién thong Mobifone)

S6 lugng mau tdi thiéu

Miic theo . i 2 IO . , Miic chét
TT|  Chitiéu chit lugng dich vu QCVN Mic | phdi do kiém theo quy | S0 lugng maudo | Phuong phip | oo pve | Ty danh gia
36:201/BTTTT | €0"8 bo dinh tai QCVN kiém thuc te xac dinh té dat duve
’ 36:2011/BTTTT 4t auo
A | Chi tigu chit lugng k§ thudt
1 | T 16 cude goi duoce thict lap >92% >95% 1.000 cuge 3.346 cuge Po 99,82% | Phi hop
thanh cong
2 | Ty 1é cudc goi bi roi <5% <3% 1.500 cudc 3.340 cude Do 0,66% Phu hop
3 Chat ]u0ng tk\loau (diém chat 1u~Q-11g >3,0 >3.0 1.000 cude 3.117 cudc Po 3,81 Phu hOp
thoai trung binh) :
D9 chinh xéc ghi cudce
41 Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 13.630 cudc 5 0,09% Phu hop
(6]
- Ty I¢ thoi gian dam thogi bi ghi <0.1% <0,1% 10.000 cuge 13.630 cude 0,01% | Phi hop
cudc sal _
Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, 18p
s hoéa don sai 5
- Ty & cudc goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 13.630 cude © 0,00% Phu hop
- Ty 1€ cudc goi bi 1dp hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudce 13.630 cudce 0,00% Phu hop
B | Chi tidu chit luong phuc vu
D6 kha dung cia dich vu >99,5% 599,50 | 11ong ke todn bg cac sy Théngké | 99,94% | Phu hop
cd trong quy :
Khiéu nai cia khach hang vé Thong ké toan b khiéu . .
7 | CLDV (S khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 | nai ctia khach hang trong 10 Thong keé 0.00333 | Phu hop

hang/3 thing)

quy




Miic theo , S6 lwgng mAu tbi thicu ) ) | M chit
TT Chi tiéu chit lwgng dich vu QCVN AMu'c p pha .do kle'm theo quy So l.ux-(_)'ng mauxdo PhU',()'ng'phap Iwgng thyc Ty danh gia
36:2011/BTTTT | °0"8 bo dinh tai QCVN kiém thyec té xac dinh t8 dat duve :
36:2011/BTTTT - :

Hbi 4m khiéu nai clia khach hang o Théne ké toin bd
(Ty 1é hoi &m khiéu nai cho khach Thong keé toan bd van ban vin béﬁ h3i am cho

8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% ho6i am cho khach hang Khach hane khiéu nai Théng ké 100% Pht hop
viéc ké tir thoi diém tiép nhén khiéu nai trong quy ¢ & , .
khiéu nai) rong quy
Dich vu hd tro khach hang
- Thoi gian cung cap dich vu ho . 24 gid .z
tro khach hang bang nhan cong 24 glor‘trong trong Klel,n tEa 24/24 Phu hgp
qua dién thoai. neay ngay thyc t¢

9 | - Ty 18 cude goi t6i dich vu hd tro
khach hang chiém mach thanh
cong va nhan dugc tin hi¢u tra 1oi >80% >80% 250 cudc 250 cude Po, théng ké 95.60% Phu hop
cta dién thoai vién trong vong 60

idy
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

DICH VU THONG TIN DI PONG MAT DAT — DICH VU BIEN THOAI

Quy: 4 nam 2016

) ~ Tai dia ban tinh, thanh phé: Phii Yén 3
(Kém theo ban Két quad tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat hf,ong dich vu buu chinh, vién thong
Ngay.ZQ. thdng.O). ndm 2017 cua Tong cong ty Vién thong Mobifone)

S6 lwong mau tdi thiéu

< Mire theo Muc hai do kiém theo qu S6 lugng miu do Phuong pha Mic cht
TT |  Chi tiéu chit luong dich vu QCVN Jue | phat o e qauy Gong matt g PP | yong thue | Tu danh gia
36:2011/BTTTT cong bo dinh tai QCVN kiém thuc té xac dinh té dat duoc
36:2011/BTTTT 4t auo
A | Chi tiéu chat luong k§ thuit
| ;ya :; Cclg?ch goi duoc thiét 1ap >92% >95% 1000 cude 3.357 cude Do 99,85% Phu hop
2 | Ty 1& cudc goi bi roi <5% <3% 1500 cudc 3.352 cude Do 0,09% Phu hop
3 gl};i Itff:gg Lz};l%?; (ciem chitluone 23,0 >3,0 1000 cudc 3.310 cudc Po 4,12 Phu hop
Do chinh xéc ghi cudc
- Ty 18 cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 13.290 cude 0,01% Pht hop
4 g Po
;ggcfsiho‘ gian dam thoai bi ghi <0,1% <0,1% 10.000 cudc 13.290 cudc 0,00% Phu hop
Ty 1& cudc goi bi tinh cudce, 1ap
hoé don sai o
5 o 18 oA et vt 1k et et o o A 3 5 Do 0 Phu ho
- Ty 1& cudc goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 13.290 cudc 0,00% Op
- Ty 1é cudc goi bi 14p héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 13.290 cudc 0,00% Pht hop
B | Chi tidu chét lugng phue vu
D6 kha dung cua dich vu >99,5% >99,5% Thong lfe toan bQ’cac ¥ Théng ké - 99,85% Phu hop
] _¢0 trong quy i
Khiéu nai ctia khach hang vé Thong ké toan bd khiéu . A
7 | CLDV (S8 khiéu nai/100 khéch <0,25 <0,25 nai cta khach hang trong 22 Thong ké 0.014 Phi hop

hang/3 thang)

quy

6




S6 lwgng mau toi thiéu

. Mic theo Mitc hai do kiém theo qu S6 lwong miu do | Phuong ph4 Mie chat
TT Chi tiéu chat lwgng dich vu QCVN " £ phal | . uy .2 g £ ong prap Iwong thuc Ty ddnh gia
36:2011/BTTTT | €& bo dinh tai QCVN kiém thye te xdc d@inh t& dat duor
: 36:2011/BTTTT ¢ dat quot
Hoi &m khiéu nai cta khach hang ] Théne ké toan bb
(Ty 1& hoi 4&m khiéu'nai cho khéch Thong k& toan by vin ban vin béﬁ hdi am cho )
8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi am cho khéach hang i X . . Théng ké 100% Phtt hop
T Py S a ‘4 . , khach hang khiéu nai
viée ké tir thoi diém tiép nhan khi€u nai trong quy frong quy
khiéu nai) £ quy
Dich vu hd trg khach hang
- Thoi gian cung cip dich vu hd .\ 24 gid P
tro khach hang bang nhéan cong 24 glor‘trong trong Kiém tr£a thye 24/24 Phu hop
‘A . ngay \ te
qua dién thoai. _ ngay
9 | -Tylécudc goi t6i dich vu ho trg
khach hang chiém mach thanh ]
cong va nhin duoc tin hiéu tra 10i >80% >80% 250 cudc 250 cudc Do, thong ké 99% Phu hop

cua dién thoai vién trong vong 60
gidy
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: 4 nam 2016

Tai dia ban tinh, thanh phé: Binh Dwong

(Kém theo ban Két qua ty kiém tra, do kiém, déanh gid dinh kp chdt uong dich vy buu chinh, vién thong
Ngay.20. thdang..Ql. ndm 2017 cua Tong cong ty Vien théng Mobifone)

S6 lugng miu tdi thiéu

< Muc theo My phai do kiém theo quy S6 lugng miu do Phuong phap Mitc chit
TT Chi ticu chat lugng dich vu QCVN A I . . v N BV i lwgng thuc Tu danh gia
36:2011/BTTTT | 078 bo dinh tai QCVN kiém thuc té xac dinh té dat duoc
) 36:2011/BTTTT ) j
A | Chi tiéu chit lwong k¥ thuit
I glyaii Z%i;go] duge thiét Iap >92% >95% 1.000 cudc 3.451 cudc Po 98,03% | Ph hop
2 Ty 1¢& cube goi bi roi <5% <3% 1.500 cudc 3.383 cudce Do 0,06% Phu hop
3 tchlz)i Itfsl?gg é?ﬁﬁ; (diém chdt luong >3,0 >3,0 1.000 cude 3.109 cude Po 4,03 | Phi hop
D6 chinh xéc ghi cudce
4 |~ TV 16 cude goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 15.238 cuge o 0,01% Phir hop
I 16 (ot gian Gam thoat bl eh <0,1% <0,1% 10.000 cuge 15.238 cuge 0,00% | Phu hop
Ty 1€ cude goi bj tinh cude, [ap
hoé don sai
5 TV 16 cube 2oi bi tinh cude sai 0 0 5 15.238 cude bo 0 2 ho
- Ty 1& cude goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc ; 0,00% Phu hop
- Ty 1é cudc goi bi lap héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15.238 cude 0,00% Ph hop
B Chi tiéu chit Iwgng phuc vu
D6 kha dung cia dich vu >99,5% 599,59 | 1hong ke todn b6 cdc sy Théngke | ~99:88% | phi hop
c0 trong quy
Khicu nai cua khéch hang ve Thong ké toan b khiéu )
7 | CLDV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai cua khach hang trong 9 Thong ké 0.00144 Pht hop

hang/3 théng)

quy

8




S0 lwgng mau toi thiéu

< Muc theo M phai do kiém theo quy S6 Iwrong méu do Phuong phap Mic chat
TT Chi tiéu chat lugng dich vu QCVN « £ cy 27 A P lwgng thuc Ty danh gia
36:2011/BTTTT | €08 bo dinh tai QCVN kiém thuc té x4c dinh té dat dwoc
36:2011/BTTTT : ;
Hoi am khiéu nai cta khach hang o Théng k& toan bd
(Ty 1€ hoi am khi€u nai cho khach Thong ké toan bd van ban vin ban hdi Am cho )
8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi 4m cho khach hang Khach hane khid . Théng ké 100% Phu hop
A VR al e sk ek . SR , khach hang khiéu nai
viéc ke tir thoi diém tiép nhdn khiéu nai trong quy trong quy
khiéu nai)
Dich vu hd trg khach hang
- Thoi gian cung céap dich vu hod 24 gio 2L )
trg khach hang biang nhin céng 24 glo‘trong trong Kiém tl;a thue 24/24 Phu hop
qua dién thoai. neay ngay e
9 | -Tylé cudc goi téi dich vu hd tro
khach hang chiém mach thanh
cOng va nhén dugc tin hiéu tra 161 >80% >80% 250 cude 250 cudc Po, théng ké 94.80% Phu hop

cta dién thoai vién trong vong 60
giay
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