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Ha ngi, ngay 20 thang 07 nam 2016

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vu thong tin di ddng mit dat - Dich vu dién thoai
Quy Il nam 2016

1. Pon vi ddu mdi vé quan 1y chat lwgng dich vu vién thong:
- Tén don vi: Ban Quan ly va biéu hanh mang

- Pija chi: Tda nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quan Cau Gidy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831757

2. Pon vi lap ban két qua tu kiém tra, do kiém, dinh gia dinh ky chat hrong dich
vu vién thong: N
- Tén don vi: Tong cong ty vien thong MOBIFONE.

- Pija chi: Tda nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quan Cau Gidy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831800

3. Két qua tu kiém tra . ) N
3.1.  Viéc tuan thu “Quy dinh v€ quan ly chat lugng dich vu buu chinh, vién thong”:
3.1.1. Co6ng bo chat luong dich vu:

- Gui ho so cong bd chat lwong dén Co quan quan 1y nha nudc vé chét luong dich vu
vién thong:
B D4 gui, ngay gui: 10/06/2013

1 Chua gui.

- Cong bd “Ban cong b chét luong dich vu vién thong” trén website:
B D& cong bo. Ngay cong bo: 12/06/2013, trén website:

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

chitiet/ban-cong-bo-chat-luong

" Chua cong bo.

- Niém yét “Ban cong b chét lugng dich vu vién thong” tai cac diém giao dich:
+ Tong so dia ban tinh, thanh pho truc thudc Trung wong dugc kiém tra : 63

+ Tong s6 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra: 700
WD3 niém yét tai tit ca cac diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra. Ngay
hoan thanh: 12/06/2013



[ Chua hoan thanh viéc niém yét:

+ S6 diém giao dich trén cac dia ban dugc Kiém tra da dugc niém yét.

+ Sb diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra chua duoc niém yét.

+ S tinh, thanh phé truc thudc Trung wong chua duge niém yét tai bat ky diém
giao dich nao.
() Chua thyc hién viéc niém yét.

C6 su thay d6i vé tiéu chuan ap dung hodc ¢ bat ky sy thay doi ndo vé ndi dung
cbng bo so vai lan cong bo trudce:
B Khoéng.

1 C6 sy thay doi:
+ Noi dung thay doi:. ..
+ Thyc hién lai viéc cong bd chat luong:
1 D& thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...
] Chua thyc hién.

3.1.2. B&o céo chét lugng dich vu:

3.2

Béo céo dinh ky:
B D4 béo cdo. Ngay bao cao 20/07/2016

[1 Chua bao cao.

Béo céo dot xuat theo yéu cau ciia co quan quan Iy nha nudc:
W Khong cd yéu cau bao cao dot xuat.

1 C6 yéu cau bao cdo dot xuat, thoi han ydu cau bao cdo: trude ngay:.../.../120...,
"1 D& béo cdo. Ngay béo céo:.../.../120...
1 Chua béo cao.

Béo céo khi ¢ su cb 1am cho viéc sir dung dich vu trén dia ban mot hay nhiéu tinh,
thanh phd hodc trén hudng lién tinh, lién mang, qudc té khong thuc hién dugc trong
khoang thoi gian tir hai (02) gio trd 1én:

1 Khong c6 sy ¢ nhu trén.

B C4 bao céo su cb:
+ Tai Ha Noi ngay 01/04/2016, sy c¢6 vé mang core, mic do anh hudng mién

Bic, Trung
B D& bao cdo. Ngay bao ca0:01/04/2016
1 Chua béo cao.

Do kiém, danh gia thuc té chét lugng dich vu:
S tinh, thanh phé truc thudc Trung wong méa doanh nghiép ¢ cung cap dich vu: 63
2



- S(S dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong duge do kiém, dénh gia: 03 tinh,
gdm cac tinh, thanh phé truc thude Trung uwong cé tén sau diy: Hai Phong, Kon
Tum, Cin Tho.

- S6 dia ban tinh, thanh ph(") trie thude Trung uong cd mie chét lugng dich vu phu
hop mirc chét luong da cong bd: 03 tinh, gdm céc tinh, thanh phé truc thude Trung
wong c6 tén sau ddy: Hdai Phong, Kon Tum, Can Tho.

- 86 dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong c6 mirc chét luong dich vu khong
phl hop murc chit lugng di céng bd: 0 tinh, thanh phé truc thude Trung wong.

4. S6 ban chi ticu chit lwgng tgi dia ban tinh, thanh ph("i~trl_rc thudc Trung wong
kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chat lwgng dich vu vién thong: 03 ban.

KT. TONG GIAM POC
HO.TONG GIAM POC

[ Nguyén Bdo Long



KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: 2 nim 2016

, _ Tai dia ban tinh, thanh phé: Hai Phong i
(Kem theo ban Keét qua tw kiém tra, do kiém, ddanh gi'c,i dinh ky chat {zt'ang dich vu buru chinh, vién thong
Ngay 20 thang 07 ndm 2016 cua Tong cong ty Viéen thong Mobifone)

S6 lrong méu toi thicu

Mirc theo ; . L% £q = ) . Mire chat
TT |  Chi tiéu chét lwvgng dich vu QCVN Mirc | phaido kiém theo quy | S0 lwong maudo | Phwongphdp | /o0 thye | Ty danh gis
36:2011/BTTTT | €0n8 bo dinh tai QCVN kiém thue té xac dinh of Rt divoic
i 36:2011/BTTTT at dug
A | Chi tiéu chit lwgng k¥ thuit
| I¥ leicudeigel dugerthictip >92% >95% 1.000 cude 8122 |Po,théngké | 98,06% | Phihop
thanh cong .
2 | Ty 1& cudc goi bi roi <5% <3% 1.500 cude 8122 Do, théng ké 1,62% Phu hop
g | Shaultengion (isaralis long >3,0 >3,0 1,000 cude 8122 | Do, théng ké 339 | Phuhop
thoai trung binh)
D¢ chinh x4c ghi cudc
5 | ”Iy :% c}t:‘cf.).c g.(_)i t;i‘ghi[cué.cbs-aih. <0,1% <0,1% 10.000 cude 13940 Do, théng ke 0,079% Phti hop
- 1yl thot glan dam thoal bl ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude 13940 0,006% | Phi hop
cudc sai
Ty 1€ cudc goi bi tinh cude, lap
5 hoa don sai Do, théng ké
- T% Ieicntic 2ol bl Hah Gubosn, <0,01% <0.01% 10,000 cuge 13940 0, thong X ™70 00% | Phu hop
- Ty & cude goi bi 1ap héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 13940 0,00% Phu hop
B | Chi tiéu chét Iwgng phuc vu
D4 kha dung caa dich vu >99,5% >99,5% Thong l;(e b(.)’C&C i Théng ké 99,865% Phu hgp
) _cOtrongquy i
Khiéu nai cua khach hang ve Thong ké toan bd khicu 5 i
7 | CLDV (S khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 | nai cia khach hang trong Thong ké 0.000033% | pha hop

hang/3 thang)

quy




Ay = Z. <X B
: ey Miie Sié?gﬁgkigﬁ,"tﬂ: quy | 6 lupng méudo | Phuong phap | Mie chit
TT |  Chi tiéu chit lugng dich vu QCVN it B A my b Sy e PP | yong thye | Tu danh gid
36:2011/BTTTT | €018 bo dinh tai QCVN kiém thyc te xac dinh t& dat duoe
) 36:2011/BTTTT ’ '
Hoi dm khieu nai cia khdch hang ’ Théne ké toin bb
(Ty 1€ hoi A&m khi€u nai cho khach Thong ké toan bd van ban - béﬁ 1 & chs )
8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% h6i am cho khach hang \ , A Thong ké 100% Phu hop
i ] T o 2 . £ . . khach hang khiéu nai
viéc ké tur thoi diém tiép nhén khiéu nai trong quy .
R trong quy
khiéu nai) .
Dich vu hé trg khach hang
. Tho‘nlglan s i d!rih b hy 24 gio trong 24810 Kiém tra 24 gid trong 4
tro khach hang bang nhén cong ; trong 2 § Phu hop
e : ngay . thurc té ngay
qua dién thoai. ngay
9 | -Tylécude g0i tdi dich vu hd tro
khéch hang chiém mach thanh o
¢ong va nhin duogc tin hiéu tra 16i >80% >80% 250 cudc 250 cudc Do, thong ké 92.2%

cua di¢n thoai vién trong vong 60

Phu hop .

gidy

KT. TQNG GIA'M 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

Quy: 2 nim 2016

, _ Tai dja ban tinh, thanh phé: Kon Tum )
(Kém theo ban Keét qua ty kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat lwgng dich vu buu chinh, vién thong
Ngay 20 thdng 07 ndm 2016 _ciia Tong cong ty Vien thong Mobifone)

S6 lwgng miu tdi thiéu

Mikc theo . - .2 A x i . Mike chit
TT |  Chi tiéu chit lrong dich vu QCVN .M“f}; phn do kiem g‘f,‘;q“y S"k'.‘ﬁ‘-’“ghma“;d“ ¥l “g."ﬂap lwgng thye | Ty dénh gid
36:2011/BTTTT | "8 P° s 2 S L xac din té dat duoc
36:2011/BTTTT e
A | Chi ti¢u chit lwgng ky thuit
j |, T 16 ook goi QuenstiicElRp >92% >95% 1000 cube 3665 Po, théng ké | 98,50% | Phi hop
thanh cong
2 | Ty 1& cudc goi bi roi <5% <3% 1500 cude 3665 Do, thong ké 0,75% | Phu hop
g | Seclvoug i (demehit ohg >3,0 >3,0 1000 cudc 3665 Do, théng ké 3,08 | Phihop
thoai trung binh)
D chinh xéc ghi cude
- iy :t% Cl:lf}.c f%(_)i l;i‘ghi;:uéfcbs.aih. <0,1% <0,1% 10.000 cude 15769 Do, théng ke 0,032% Phu hop
= ST RO ent HLE <0,1% <0,1% 10.000 cude 15769 0,000% | Phu hop
cuoc sal
Ty 1& cude goi bi tinh cude, lap
& hoa don sai -
2 TY 18 cude goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15769 S 0,00% | Phu hop
- Ty 1& cudc goi bi 1ap héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15769 0,00% | Phu hop
B | Chi tiéu chat lwgng phuc vu
D6 kha dung ciia dich vy >99,5% sgg 5y | Thlnghe o by ey Théng ké 99,842% | phu hop
cO trong quy
Khiéu nai cua khach hang vé Thong ké toan bd khicu .y .
7 | CLDV (Sé khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 | nai ciia khach hang trong Thong ké 0 Phi hop

hang/3 thang)

quy




S6 lugng miu tbi thiéu

Mikc theo % R £ x . ; Miic chit
TT |  Chi tiéu chét lugng dich vu QCVN Mie | phatdolenctieoquy | 90 eyng minde | EeOugalaw | o tbe | TedSnlisd
36:2011/BTTTT | €On& bo dinh tai QCVN kiém thue té xic dinh 5 At Qi
: 36:2011/BTTTT SLOIER
Hoi 4m khicu nai cia khich hang , T
(Ty 1& hdi &m khiéu nai cho khach Thong ké toan bd vén ban vin bzlﬁ h3i 4m cho )
8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% héi am cho khach hang ; 3 .z . | Thong ké 100% Phu hop
SRR ST R s . . ; p khach hang khigu nai
viéc ke tir thoi diém tiép nhin khiéu nai trong quy trons quy
khiéu nai) & quy
Dich vu hd trg khach hang
- Thoi gian cung cép dich vu hd s 24 gioy 2 , -
cap dich vy Kidm tra t 24 .
tro khéch hang biing nhan cong 2 gl iong trong Slay 18t | SHEOHORE. | Py
oci : ngay . te ngay
qua dién thoai. _ ngay
9 | -Tylécude g(_)i’t('ri dich vu ho trg
khach hang chiém mach thanh )
cdng va nhan duoc tin hiéu tra 11 >80% >80% 250 cude 250 cudc Do, thong ké 95% Phu hop

cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

KT. TONG GIAM POC

guj;én Bao Long




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

DICH VU THONG TIN DI DONG MAT DAT — DICH VU DIEN THOAI

Quy: 2 ndm 2016

Tai dia ban tinh, thanh phé: Cin Tho
(Kém theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat lwong dich vu buru chinh, vién théng
Ngay 20 thang 07 nam 2016 cua Tong cong ty Vién thong Mobifone)

S6 lrgng mau tdi thiéu

Mire chit

Mirc theo , ’s ) 2 . .
TT |  Chi tiéu chét lvong dich vu QCVN Mirc | phiido ki¢m theo quy | S0 lwong mudo | Phuongphdp | | 0o ve | Ty danh gia
: 36:2011/BTTIT cong bo dinh tai QCVN kiém thuec té xac dinh & dit Ao
) 36:2011/BTTTT at durg

A | Chi tiéu chit lwgng ky thuit

| T¥ 1 oude goi duge thict lip >02% >05% | 1.000 cudc 2674 Po, théng ké | 96,04% | Phi hop
thanh cong

2 | Ty 1& cude goi bi roi <5% <3% 1.500 cudc 2674 Do, théng ké 0,66% | Phu hop
Chit lrong thoai (diém chét lugng | " < £ . .

3 thoai trung binh) >3,0 >3,0 1.000 cude 2674 I?o, thong ké 3,07 Phu hop
Do chinh xac ghi cudc

A - iy :t? c];Joc sc_)i kzii‘ghi:uc'r.cbs.aih- <0,1% <0,1% 10.000 cude 10127 Do, lhéng e 0,079% Phu hop
~Lyle o glan SamEoal BLEN. | o5 1oa <0.1% | 10.000 cude 10127 0,002% | Phithop
cuoc sal :
Ty 1¢ cude goi bi tinh cude, lip

g hoa don sai Be. thidne i

'

~ Ty 18 cudc goi bi tinh cudc sai | <0,01% <0,01% | 10.000 cudc 10127 O MONEXE 70 00% | Phu hop
- Ty 1€ cudc goi bi 1ap héa don sai | <0,01% <0,01% 10.000 cudc 10127 0,00% Phu hop

B | Chi ti¢u chiit lwgng phuc vu

6 | Do kha dung ciia dich vu >99,5% SN | eouBlimiE) v Ny Théng ké 99,979% | Phu hop

co trong quy i
Khicu nai cua khach hang vé Thong ké toan bd khiéu " A
7 | CLDV (S khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai ctia khach hang trong Thong ké 0.0006% | phu hop

hang/3 thang)

quy




So lwgng mau toi thiéu

Miic theo s 4 S £ x ) . Mire chat
Chi tiéu chit lugng dich vu QCVN AMu-e £ phal .do kle.m Hiey aay ek l.u:‘qng mauﬂ,do Phufmg'phap lugng thue | Ty dinh gid
36:2011/BTTTT | On8 bd dinh tai QCVN kiém thye té xdc dinh t4 dat At
36:2011/BTTTT : *
Hoi 4m lfhiéu nai cuia khach hang ) Théng k& todn b6
(Ty 18 hai 4m khiéu nai cho khach Thong keé toan bd vén ban van ban hdi 4m cho .
hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi &m cho khach hang Khéch hane khiéu nai Thong ké 100% Phu hop
viéc ke tir thoi diem tiep nhén khiéu nai trong quy trongg o g
khiéu nai)
Dich vu hd trg khéach hang
- Theoi gian cung‘cép dich vu hd T — 24 gid Kidm t;a thue | 24 &i0 trong
tro khach hang bing nhin cong i trong i i Phu hop
qua dién thoai. sy ngay , say
- Ty 1& cudc goi tdi dich vy hd tro
khach hang chiém mach thanh
cdng va nhin dugc tin hiéu tra 1oi >80% >80% 250 cudc 250 cude Do, théng ké 95% Phu hop

cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

KT. TONG GIAM POC
PHO TONG GIAM POC




