TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Déc lap - Tu do - Hanh phiic

Hé ngi, ngav<t thang 10 ndm 2015

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vu théng tin di dong mit dit - Dich vu dién thoai

Quy III ndm 2015

1. Pon vi dau moi vé quan ly chat lwong dich vu vién thong:
- Tén don vi: Ban Quan ly va Biéu hanh mang

- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quén Cau (jié‘}*, Ha Nau.
- Dién thoai: 04.37831757

2. Pon vi lip bin két qua ty kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chét luong dich
vu vién thong: 1 ~
- Tén don vi: Tong cong ty vién thong MOBIFONE.
- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quan Cau Gidy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831800
3. Két qua tr kiém tra ‘ r
3.1.  Viéc tuan thu “Quy dinh v€ quan ly chat lugng dich vu buu chinh, vién thong™
3.1.1. Coéng bdé chat luong dich vu:
- Gt hé so cong bo chat lugng dén Co quan quan Iy nha nude vé chat lvong dich vu
vién thong:
B Dd gin, ngay gui: 10/06/2013
~ Chura gui.
- Cong bd “Ban cong bé chat lrong dich vu vién thong™ trén website:
B Pa cong bd. Ngay cong bd: 12/06/2013, trén website:

http://www.mobifone.com.vii/web/vn/

' Chua cong bé.

- Niém yét “Ban cong bd chét lvong dich vu vién théng” tai cac diém giao dich:
+ Tong so dia ban tinh, thanh phd true thude Trung vong duge kiém tra : 63

+ Téng s diém giao dich trén céc dia ban duge kiém tra; 700
MDi niém yét tai tit ca cac diém giao dich trén cdc dia ban duoc kiém tra. Ngay
hoan thanh: 12/06/2013
“Chua hoan thanh viéc niém vyét:

+ S6 diém giao dich trén céc dia ban dugc kiém tra da duoc niém yeét.



- S6 diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra chua dwroc niém }'él.
+ Sb tinh, thanh phd truc thude Trung vong chua duoc niém yét tai bét ky diém
giao dich nao.
~ Chua thyc hién viéc niém yét.

Co su thay déi vé tiéu chuan ap dung hodc co bat ky su thay dbi nao vé noi dung

cong bd so vai ldn cong bd trude:
B Khong.

~ Co su thay ddi:
+ Noi dung thay déi:. ..
+ Thuc hién lai viée cong bo chat luong:
~ Pa thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...

_ Chua thuc hién.

3.1.2. Bao cao chat lugng dich vu:

Béao cao dinh ky:
B D3 bao cdo. Ngay bdo cao 20/10/2015

) Chira bdo cao.

Béo cao dot xudt theo yéu cdu cia co' quan quan ly nha nudce:
W Khong ¢6 yéu cau bdo cdo dot xudt.

1 Co yéu cau bao cao dot xuat, thoi han yéu cdu bao cao: trude 1 =5 T R | I
" Pa bao cao. Ngay bao cao:.../.../20...
—1 Chura béo cao.

Béo cdo khi ¢6 su ¢o 1am cho viée sit dung dich vu trén dia ban mot hay nhiéu tinh,
thanh phé hodc trén hudng lién tinh, lién mang. quéc té khéng thue hién duge trong
khoang thoi gian tir hai (02) gid trd 1én:

B Khong ¢o sir ¢d nhur trén.

T - ch:
+ Tai ... ngay .../.../20.... swcd vé ... mirc dd anh huong ...
- P bao cao. Ngay bao cao:.../.../20...
~ Chua bao cao.
Do kiém. danh gia thuc té chat lwong dich vu:

86 tinh, thanh phé truc thude Trung wong ma doanh nghiép c6 cung cap dich vu: 63
‘Tm dia ban tinh. thanh ph@ true thude Trung wong duge do kiém. danh gia: 03 tinh,
gbm cac tinh. thanh phd true thude Trung wong co tén sau diy: Nam Dinh; Quing

Tri; Dong Nai



S6 dia ban tinh, thanh phd true thudce Trung vong c6 muc chat luong dich vu phu
hop mire chit lugng da cong bd: 03 tinh. gdm cac tinh. thanh phd truc thude Trung
wong co tén sau diy: Nam Dinh; Quing Tri; Pong Nai

- S& dia ban tinh, thanh pho true thude Trung wong co mirc chét lirgng dich vu khong
pht hop muc chat lugng da céng bé: 0 tinh. thanh phé trie thude Trung wong.

4. S0 ban chi tiéu chat lwgng tai dia ban tinh, thanh pho tryuc thuge Trung wong
kém theo Két qua ty kiém tra dinh ky chét lwgng dich vu vién thong: 03 ban.
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQONG

DICH VU THONG TIN DI BPONG MAT DAT - DICH VU DIEN THOAL

Ngay.is.. thangiv...

Quy: 3 nam 2015

Tai dia ban tinh, thanh phﬁ Nam Pinh
(Kém theo ban Két qud twr kiém tra, do kiém, dénh gid dinh ky chat liwgng dich vu b chinh, vién thong

ndm 2015 ciia Tong cong ty Vién théng Mobifone)

S6 lrong méiu tbi thiéu

| hang/3 thang)

quy

hiang trong quy

Mire theo . a5 2 ;
Chi tiéu chét 1 dich v Mire phai do kiém theo quy S lrong mau do Phuong phip
1 e chat fugng dich vy 36_1‘;1:%3%:1,” cong hi dinh tai QCVN kiém thue té xae dinh
L . A 36:2011/BTTTT
| Chi tiéu chat lugng k¥ thuit
Ty 1& cude goi duge thiét 14 "
T m*mgb P >92% >95% 1.000 cude 2.314 Do
Ty 1§ cude goi bi roi <5% <3% 1.500 cude 2314 Bo
Chat hugng thoai (diém chit luong : a - -
lhual trung blnh} =30 =3,0 1.000 cudc 2314 Bo
DG chinh xac ghl cude B
__—_I}r_ I¢ cude goi bj ghi cude sai =0,1% <0,1% 10,000 cude 10,114 b
0
- Ty 1€ thvi gian dam thoai bi ghi
mi :m ' g1an dam thoat o1 ghl <0,1% <0,1% 10.000 cude 10.114
T y 1€ cude gc:-l i tinh cude, lap
!ICId dom sa
- Ty 1¢ cude goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cuge 014 |7
- Ty 1€ cude goi bi ldp hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 10,114
Chi tiéu chét lugng phuc vy e
o . PR . T Y P
D6 kha dung cia dich vy 299,5% sgsep | “THONEKE toa b0 e o | Thdog ke toan'by cae. |y, ¢y
: i __cotrongquy SW O trong quy
Khiéu nai ctia khach hang vé Théng ké toan bo khiéu Théng ké toan bg L
CLDV (S04 khidu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai ctia khach hang trong | khiéu nai cia khach hong k&

Mirc chét
lwrgng thue | Ty dinh gid
te dat dwge
98.01% Phu hop
0.61% Phu 11(.1[:-
3.64 Phiy 11(,rp
0.08% '@ﬁ{&.{' -
0,01% Phit hop
 0.00% | Phi hop
L TR L )
99.772% | Phi hop
! Phi hop




T

$6 lwgng mau toi thién

, Mirc theo A - 2 gy , Mire chét
Chi ti¢u chét leong dich vy QCVN Mme | EXGokem engey; | Silmpmamdo |SERuoREabR G e
36:2011/BTTTT | ©ONE [iTH] dinh tai QCVN kiém thyce té xic dinh t& dat {hr;rc
I ) ), 36:2011/BTTTT : :
H&iam khicu nai cia khach hang N e -
{‘I'v 1& héi am khiéu nai cho khach Théng ké toan b van ban ulhié!_tg ::E; It(:an IJ]H;:
hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% héi am cho khach hang k‘;’*",“ h?“, “‘ki".‘l 10 1 Théng ke 100%
viée ké tir thoi dicm tiép nhén khiéu nai trong quy rach hing khicu nai
khiéu nai)_ - trong quy
Dich vy hd trg khach hang
- Théi gian cung ¢ap dich vu hd i 24 gior T -
5 o ¢ 2 ; 10 = a1 a ]
trgr khach hang bang nhan cong 24 gl(‘r}mng trong o t!" 4 yuxuun‘s_.
quadignthoi. o ngay e o
- Ty 1¢ cude goi 161 dich vy hé trg e [ ere
khich hang chicm mach thanh
cong va nhin duge tin hidu tra loi =B0% =80% 250 cude 250 cudc Do, thong ké 96,4%
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 DAT — DICH VU PIEN THOAI

Quy: 3 nam 2015

Tai dia ban tinh, thanh phu Quang Tri
(Kém theo ban Két qua tur kiém tra, do kiém, danh gid dmh ky chat :’wgmg dich vu biru chinh, vién thong

Negay. 22 thang. 9. nam 2015 cua To ang cong ty Vién thong Mobifone)

So lwgng mau toi thiéu

Mikc theo h gty 4 , Mire chit
TT|  Chi tiéu chiit lwong djch vy QCVN | P e A 56 "f"g miudo | Phuungphdp | Lo goe | T dink gid
36:2011/BTTTT cong inh tai QCVN kiém thue té xdac dinh ¢ dat d
36:2011/BTTTT ooy
A_| Chi tiéu chit lwgng ky thujt _ LA %
Ty 1¢ cude goi duge thiét lap 2.198 98.18% )

L | thanh cong 292% =95% 1000 cuge bo 1670 Phu hgp
2 | Ty Ié cude goi bj roi <5% <3% 1500 cude 2.198 Po 0.68% Phit hop
3 _C_hélIr_mlg thoai (diém chat lugng . 7.19% 3 35_ i :

3 | thoai trung binh) 23,0 23,0 1000 cuge Po Phit hop

D6 chinh xdc ghi cude
4 | - Ty 1& cude goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% 10,000 cude 12.744 Do 0,09% Phil hop
- Ty 1é thoi gian dam thoai bj ghi < : ; Wi
Wgc = & g <0,1% <0,1% 10.000 cude 12.744 0,00% Phi hop
Ty & cude goi bi tinh cude, lap
hoa don sai
s SRRy
- Ty 1& cue goi bi tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 12.744 i 0.00% | Phii hop
- Ty 1& cube goi bi lap héa don sai <0,01% | <0,01% 10.000 cude 12.744 0.00% | Phi hop
Chi tiéu chat lrgmg phuc vy Wl =)
e 2 i - . Thong ké toan bd cdc sy | Théng ké toan bé cac £ : v £

6 | D6 kha dung cua dich vu =99 5% =09.5% ob trong auy R o foons awt Thong ké 99.9 l?%_l Phi hgp

7 Khiéu nai cia khach hang vé <025 <025 '['héng ké toan bd khiéu Tlhfc::ng If:é toan bo Théng ké 13

3 St khiéu nai cia khach

CLDV (86 khiéu nai/100 khach

nai cia khach hang trong
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Mire theo : = .z : =
e A . Mire phai do kiém theo gquy Si lwgng mau do Phuong phap g i
i TR } : A% ; : : i oz : - ' 5 ;
RIDENERAGIROREBIEN V) 315*21;;:313‘1:'TTT cong bo dinh tai QCVN kiém thure té xac dinh :?:;“E t!hliri g bl L
| ‘ : 36:2011/BTTTT el e it il (BT
F6i am |:Lhi(I:Lr nai cua khach hang Theio kd teanka
{1y 1¢ hdi dm Khi¢u nai cho khach Thu:*mg ke toan bd van ban il ﬁE hai im cHu .
hang trong that han 02 ngay lam 100% 100% hoi dm cho khach hang S S Thong ké 100% Phi hop
S T T Sp e : khich himg khicu nai
viée ké tir thivi diem tiép nhén khicu nai trong quy :
P trong quy
BRI, o s e il s et s sl comem o el w SRR e | el seale o
Dich vu hé trg khach hang
- Thési gian cung cép dich vy ho . 24 gitr o -
: : : B dp - 24 oitr tr
trg khach hang bang nhdn cdng z ycr‘trong trong Facm “;a ¢ L'&.mng Ihis herp
i 5 ngay ] thue ¢ ngay
qua dicn thoai, . ngay e ' o SR |
- Ty 1€ cude gt_‘li? 13 dich vy hd vy
khach hang chiém mach thanh
cdng va nhin duoc tin higu tra loi =R0%% =B0% 250 cude 250 cude Pa, théng ké Q6. 8% Phi hop




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQONG

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

Quy: 3 nim 2015

: ~ Tai dia ban tinh, thanh phé: Pong Nai 3
(Kém theo ban Ket qua tw kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chat lwong dich vu buu chinh, vién thong
Negay..2A thang .1Y.. ndm 2015 cua Téng cong ty Vién théng Mobifone)

CLDV (S6 khiéu nai/100 khach

nai cua khach hang trong

: e Km0 Mie Si;ﬁ:gﬁﬁnﬂtﬂ; h'f“ Shmyagmiugo | Phucegpuip | Micchu
TT |  Chitiéu chét lugng dich vu QCVN e | el 8PP Jugng thye | Ty dénh gid
36:2011/BTTTT | “O"8 PO ik tyd QC ik ol xhc8ink | o at Suoc
36:2011/BTTTT Kiih
_A_| Chi tiéu chilt lwgng kY thudt g
Ty 1€ cude goi duge thiét lap " ,, y 9.260 99 249 :
Mt e >92% >05% 1.000 cude Do © | Phi hop
5 | Ty 16 cud = e 2 P 9.260 0.28% .
2 y 1¢ cude goi bi roi <5% <3% 1.500 cude . Bo SV Phi hop
i as-l-i;qng thoai (diém chit lwong 9260 : 357 - i
il thoai trung binh) 23,0 23,0 1.000 cuge bo Phi hop
B chinh xac ghi cude
4 | - T¥ 1é cude goi bj ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 10.153 Bo 0,09% | Phis hop
- Ty 1¢ thsi gian dam thoai b ghi A 3 i i
Bl _ <0,1% <0,1% 10.000 cude 10.153 0,01% | Phd hop
Ty 1€ cude goi bi tinh cudce, lip
hoa don sai
3 12779 18 onie pod bi tinki cutic i <0,01% <0,01% 10.000 cude 10.153 o 0.00% | Phi hop
|- Ty 1 cuge goi bi lip hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cuge 10.153 0.00% | Phihop |
B | Chi tiéu chat lugng phyc vy E
VSR N1 Théng ké toa a Théng ké to ; e A r
(4] _jﬂlq kha dung Elia_‘:f}cil \:l,_l R =099.5% =09, 5% ong{;: 3 irc?:; :E; el :5%.6 't:m?_:qtilmc Thong ké 99.,955% Phil h_iﬁp_ 1
7 Khiéu nai ciia khich hang vé <0.95 <0.25 Théng ké toan b khiéu T!‘:éng ké toan bd Théng ké 29
sk e khigéu nai cia khach
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: e = khach hang khiéu nai

viec RE rir thévi diém tiép nhan khiéu nai rong quy : .
- ' R lrong quy

RITIEL Nnal;

[ich vy hd tro khach hang e I
Kidm tra 24 818 rong

PRy o 5
Mg thire 18 ngas

I"'I
L =]
=

- I'hot gian cung cap dich vu hd
trr Khach hang bang nhan cong
qua dién thoai.

24 i_"_;'j'.[:'nng Phi hop
ngav
S CUOC g01 tai dich 1._1_! hod ‘.;[_'f ) T
kirach hang chiém mach thanh :
cong v nhan duoe tin hidu ta loi | >80% >80% 230 cude 230 cudc Bo. thong ké 99.3% Phu hop
cua dién thoai vién trong vong 6i) '
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