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MOBIFONE Doc lap - Tw do - Hanh phuc
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CSKH&CNTT&KD

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 I nam 2017
1. Pon vi ddu mbi vé quan ly chit lwgng dich vu vién théng:

- Tén don vi: Ban Quan ly va Piéu hanh mang

-~ Pia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phudng Yén Hoa, Quian Céu Giéy, Ha
Noi.

- Dién thoai: 04.37831757

2. Pon vi lap bén két qué ty kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chét hrong dich

vu vién thong: N

- Tén don vi: Tong cdng ty vién théng MOBIFONE.

- Pia chi: Tdéa nha MobiFone, khu VP1, phudng Yén Hoa, Quan Ciu Gidy, Ha
Noi.

- bDién thoai: 04.37831800

3. Két qua tur kiém tra
3.1.  Viéc tuan tha “Quy dinh v& quan ly chét luong dich vu buu chinh, vién thong
3.1.1. Cong bd chét luong dich vu:

- Gui hd so cong bb chét lwong dén Co quan quan ly nha nudce vé chét lugng dich
vu vién thong:
B D3 giri, ngay gui: 20/07/2016

O Chua gui.

- Cbngbd “Ban cong b chit luong dich vu vién théng” trén website:
B D3 cong bd. Ngay cong bd: 05/08/2016, trén website:

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

chatluong-chitiet/ban-cong-bo-chat-luong

O Chua céng bb.

- Niém yét “Ban cong bd chét luong dich vu vién théng” tai cac diém giao dich:
+ Tong s6 dia ban tinh, thanh pho truc thude Trung wong dugce kiém tra : 63

+ Tdng s diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra: 700



BD3 niém yét tai tit ca cac diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra. Ngay
hoan thanh: 30/09/2016
O Chua hoan thanh viéc niém yét:
+ S6 diém giao dich trén céc dia ban dugce kiém tra da dugc niém yét.
+ 86 diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra chwa dugc niém yét.
+ S6 tinh, thanh phd truc thudc Trung wong chwa dugc niém yét tai bét ky

diém giao dich nao.

-0 Chua thuc hién viée niém yét.

C6 su thay d6i vé tiéu chuan 4p dung hoic c6 bét ky su thay ddi ndo vé ndi dung
coéng bd so véi lan cong bd trude:
0 Khoéng.

W C6 su thay ddi:
+ Nbi dung thay dbi:Dbi lai ban cong bb theo quy chuan méi.
+ Thuc hién lai viéc céng bd chét lugng:
® D3 thuc hién. Ngay hoan thanh 15/08/2016
O Chua thyuc hién.

3.1.2. Béo c4o chét lurong dich vu:

Béo cdo dinh ky:
W D3 bédo cdo. Ngay bao cdo 20/04/2017

(0 Chua bao céo.

Bao céo dot xuat theo yéu cdu ctia 0O quan quan ly nha nude:
B Khéng c6 yéu ciu bao cdo dot xuit.

0 C6 yéu cau béo céo ddt xudt, thoi han yéu clu bao cdo: trude ngay:.../.../20...,
0 D4d bao cdo. Ngay béo cdo:.../.../20...
O Chua béo céo.

Béao céo khi cé su ¢ lam cho viéc st dung dich vu trén dia ban mot hay nhiéu
tinh, thanh phd hodc trén huéng lién tinh, lién mang, qubc té khong thuc hién
dugce trong khoang thoi gian tir hai (02) gio trd 1én:

B Khéng c6 su ¢b nhu trén.

OcCo...su cb:
+ Tai ... ngay .../.../20..., su cb vé ..., muc d6 &anh huéng ...
0 D& bao céo. Ngay béo cdo:.../.../20...

[0 Chua bao céo.



3.2. Do kiém, danh gi4 thuc té chat lugng dich vu:

-S4 tinh, thanh phd truc thudc Trung wong ma doanh nghiép c6 cung cp dich vu:
63

- S& dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong duoc do kiém, danh gia: 03
tinh, gdm céc tinh, thanh phé truc thuc Trung wong c6 tén sau day: Hung Yén,
Khdinh Hoa, Bén Tre.

- Sb dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung wong cé mtrc chét lwong dich vu phu
hop muc chat lugng d3 coéng bb: 03 tinh, gém céc tinh, thanh phé truc thude
Trung uvong c6 tén sau diy: Hung Yén, Khdnh Hoa, Bén Tre.

- S& dia ban tinh, thanh phé truc thudée Trung wong c6 mirc chét lugng dich vu
khéng phu hop miuc chét lugng d3 cong bd: 0 tinh, thanh phd truc thudc Trung
uong.

4. S6 ban chi tiéu chit lrong tai dia ban tinh, thanh phé trwc thujc Trung wong
kém theo Két qua tirr kiém tra dinh ky chit lwrong dich vu vién théng: 03 ban.

, KT. TONG GIAM POC
PHO TONG GIAM POC




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Ngay 49. z‘hang 04 nam 2017 cua Tong corgiz‘y Vzen thong Mobzfone)

Quy: 1 nidm 2015

Tai dia ban tinh, thanh phé: Hung Yén
(Kém theo ban Két qud ty kiém tra, do kiém, ddnh gida dinh ky chat lwong dich vu buu chinh, vién théng

hang/3 théng)

quy

S A So lu’g’ng mau' tél"thleu R
e erc theo |8 . . j ; Mirc chat
Chi tiéu chtlugngdichvu | QCVN M"“ 6* g : sb l“‘"’g mAudo -Ph‘“’“g phip, “Iwong thye | T d4nh gid
: TR 36:2015/BTTTT. | cong b 5|3 Al klem thuc té . xac dinh™ A 3 »

: R R 2 e ARt INISY 56201/ B S I Tns | e R
Chi tidu chit lwong k¥ thuit
D6 sén sang clia mang vo tuyén >95% >97% 100.000 mau 111.585 méu | Do, théng ké 97,41% Phu hop
Ty 18 cude goi duoc thiét 1ap . . A .
thanh cong >98% >98% 3.000 cudc 3.291 cudc | Do, thong ké 99,51% Phu hop
Ty 1& cudc goi bi roi <2% <2% 3.000 cude 3.275cude | Po, théng ké 0,15% Phu hop
Chit lurong thoai ( Ty 1€ (%) ) 0 0 A A £ n .
cude goi c¢6 diém chat lvong >3) 290% 290% 3.000 cude 3.028 cude | Po, thong ké 91,35% | Phu hop
Do chinh xac ghi cude
- Ty I& cudc goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 14.107 cudc . 9 )

e e e e o b o : ° ? | o, théng ke | 2077 | Phihop
- € tho1 gian gaam thoadl D1 1 a N
cuo’)'lc i g a1l g <0,1% <0,1% 10.000 cudc 14.107 cude 0,01% Pht hop
Ty 1€ cude goi bi tinh cudc, 1lap
hod don sai _ . X
_ Ty 1 cudc goi bi tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 14107 cupe | DO thong ke 0,00% | Phu hop
- Ty 1 cu@cr goi bi [dp hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 14.107 cudc 0,00% Phu hop
Chi tiéu chat lwong phuc vu

s L Théng ké toan bd céc sur P
Do kha dung cua dich vu ‘ >99% >99% b trong quy Théng ké 99.854% | Phu hop
Khiéu nai cua khach hang ve Thong ké toan bd khiéu )
CLDV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 | nai ciia khach hang trong 3 Thong ke 0.017 Phit hop




S6 lwgng miu toi thiéu

Miic theo . AL £ e _ . Mitc chit
TT Chi tiéu chat Irgng dich vu QCVN AMuc P phal .do l_ue.m theo quy So l.lgg’ng mau;do Phu:ong_phap hrgng thue | Tuw ddnh gia
36:2015/BTTTT | <O bo d;nh tai QCVN kiém thuec te xac dinh t dat duve
36:2015/BTTTT : T
Hoi am !(hiéu nai cua khach hang ) Théng ké toan bo
(Ty 1& hoi am khiéu nai cho khach Th@ng ké toan b6 vén ban vin ban hdi 4m cflo ’
9 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi am cho khach hang khach hang khiéu nai Thong ké 100% Phu hop
viée ké tir thoi diém tiép nhén khiéu nai trong quy frong quy i
khiéu nai)
Dich vu hd trg khach hang
- Thoi gian cung cap dich vu ho 24 gio 2
tro khégch hang b§11gF)nhéll cong 24 glo\trong trong Klel.n t1£a 24 gio Phu hop
qua dién thoai. neay ngay thyc t&
10 | - Ty 1é cudc goi t&i dich vu hd trg A
khach hang chiém mach thanh 250 cute 250 cude
cong va nhan dugc tin hiéu tra 10i >80% >80% Do, théng ké 97% Phu hop

ctia dién thoai vién trong vong 60
gidy

TONG CONG Y\
VIEN THONG

KT. TONG GIAM POC
HEXONG GIAM POC

Nguyén Bao Long




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: 1 nam 2017

Tai dia ban tinh, thanh pho Khanh Hoa
(Kém theo bdn Két qua tw kiém tra, do kiém, ddnh gid. dinh ky chat luong dich vu buu chinh, vién théng

-

WEN M @ 2 S0y

Nga 49 than 04 nam 20] 7 ciia Ton con Vlen thon Mobz one,
g4y. g G - ‘_g g g
N _\r.(" Al O ATt | =
_ . erc theo : j’ {55 ! ollirgngmiu - ‘.lqu'n mau do , Phu'0'n ha Mirc chat
TT | Chitiéu chitlugngdichvy | QEVN [ 2 ~klem %hu,c e §,£h i '-_'hrong thye | Ty danh gi
36:2015/BTTTEL {- = e _ et datdwge
A | Chi tiéu chit lwong k§ thuit
1 | D6 sin sang ctia mang vd tuyén >95% >97% 100.000 miu 223.355 méu | Po, théng ké 99,17% Phu hop
2 glyarll; cc‘;ng goi duoc thict lap >98% >98% 3.000 cude 4.228 cudc | Do, théng ké 99,15% | Phu hop
2 | Ty 1é cude goi bi roi 2% <2% 3.000 cudc 4.192 cudc | Do, théng ké 0,09% Phu hop
] th Ty 1€ (% : R R £ N
4 31;12 guocinc% dlc:]l1 (chgt ligno; i%) - >90% >90% 3.000 cude 4.101 cudc | Do, thong ké 99,24% | Phu hop
D& chinh xac ghi cude
s - Ty 1€ cude goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 13.826 cudc Bo. théne ké 0,07% Phu hop
» a p . \ . . . N ng e v
-cggcl:atihox gian ddm thoai bi ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude 13.826 cugc 0,00% Phu hop
Ty 1€ cudce goi bi tinh cude, 1ap
6 hoa don sai . .
- Ty 18 cude goi bi tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 13.826 cupe | 00> thone ke 0,00% | Phu hop
- Ty 1€ cudc goi bi lap hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 13.826 cudc 0,00% Phu hop
B | Chi tiéu chit lwong phuc va
A L1 . Théng ké toan bo cac su . 0
0 0 : v £ ~ .
b6 kha dung cta dich vy >99% >99% <6 trong quy Thdng ké 99.924% Phu hop
Khiéu nai cia khach hang vé Thoéng ké toan b6 khiéu 3 A
8 | CLDV (S khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai clia khach hang trong 38 Thong ke 0.009 Phu ho
0P
hang/3 thang) quy
6




T

Hoi 4m khiéu nai ctia khdch hang

(Ty 1& hdi 4m khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
vide ké tir thoi diém tiép nhan
khiéu nai)

100%

Théng ké toan bd vin ban
hoi 4m cho khéach hang
khi€u nai trong quy

re | Twdanhgia

Théng ké toan bd
vin ban hoi Am cho

khach hang khiéu nai

trong quy

Théng ké

Phtt hop

Dich vu hd trg khach hang

- Thoi gian cung cAp dich vu hd
tro khach hang bang nhéan cong
qua dién thoai.

24 gid trong
ngay

24 gid
trong
ngay

Kiém tra thuc
té

Phu hop

- Ty 1& cude goi t&i dich vu hd tro
khach hang chiém mach thanh
c6ng va nhén dugc tin hidu tra 161
cta dién thoai vién trong vong 60
gidy

>80%

>80%

250 cude

250 cude

Do, thong ké 98%

Pht hop

KT. TONG GIAM POC
PHO TONG GIAM POC

Nguyén Bio Long




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQONG

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

Quy: 1 nim 2017

Tai dia ban tinh, thanh pho Ben Tre
(Kem theo bdn Két qua tw kzem tra, do kiém, danh gid dinh ky chat luong dich vu buu chinh, vién thong

04 nam 20]7 cua Ton |

) Vzen thong Mobzfone)

hang/3 thang)

quy

TT | Chi fitu chtiugng d !\f«;mg e | T ainh i
| e S e 1 te dat duge | LR
A | Chi tiéu chat lwgng ky thuit
P sin sang ctia mang vo tuyén >95% >97% 100.000 miu 122.349 miu | Do, théng ké 99,67% Phu hop
Ty I& cude goi duge thiét lap n n ; " .

2 | 4ok cangg >98% >98% 3.000 cude 4.632 cudc | Do, théng ké 99,16% | Phi hop
2 | Ty 1¢ cude goi bi roi <2% <2% 3.000 cude 4.593 cudc | Po, théng ké 0,11% | Phu hop
Chét lugng thoai ( Ty 1& (%) sb . o . . LA .

4 cudc goi ¢6 diém cht lugng >3) >90% >90% 3.000 cude 3.052 cuéc | Do, thong ké 98,17% | Phu hop

P chinh xac ghi cudc
- Ty 1€ cude goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 16.407 cude B 0.08% Phu hop
Ty 1é thoi gian dam thoai b ghi ' Do, thong ké : :
- € tho1 glan dam thoal Dl 1 a ”
cugc " g a1 bl g <0,1% <0,1% 10.000 cude 16.407 cudc 0,01% Phu hop
Ty 1& cude goi bi tinh cudc, 1ap
ho4 don sai . X
- Ty 16 cude goi bj tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cuge 16407 cuge | D thong ke 0,00% | Phu hop
- Tylé cu@c’ goi bi 1ap héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 16.407 cudc 0,00% Phu hop
B | Chi tiéu chat lwong phuc vu
A1 L Théng ké toan b6 cac sur .
7 | P06 kha dung cta dich vu >99% >99% ) o6 trong quy Thdng ké 99.977% Phu hop
Khi€u nai cua khach hang vé Thong ké toan bd khieu ]
CLDV (S6 khiu nai/100 khach <0,25 <0,25 | nai ctia khach hang trong 0 Thong ké 0 Phu hop

8

Oy _‘"“—"'{,\ N

* W



(Ty 1€ hdi &m khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
viéc ké tir thoi diém tiép nhéan
khiéu nai)

HOi am khiéu nai ctia khach hang

Théng ké toan bd vin ban
h6éi &m cho khéch hang
khiéu nai trong quy

Théng ké toan bo
van ban hdi 4m cho
khéch hang khiéu nai

trong quy

Théng ké 100% Phut hop

10

Dich vu hd trg khach héng

- Thot gian cung 9ép dich vu hé
tro khach hang bang nhén cong
qua dién thoali.

24 gi¥ trong
ngay

24 gio
trong
ngay

- Ty 1& cude goi t&i dich vy hd trg
khach hang chiém mach thanh
cOng va nhén duogc tin hiéu tra l&i
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

>80%

>80%

250 cudc

Kiém tra thuc

& 24 gio Phu hop

250 cude
Do, thing ké 96% Phu hop
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