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Ha ngi, ngay 18 thang 10 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 nidm 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:
W D4 gui, ngay gui: 20/07/2016

1 Chua gui.

- Cong bd “Ban cong b chét luong dich vu vién thong” trén website:
B D& cong bo. Ngay cong bo: 05/08/2016, 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: 30/09/2016



[ 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:
1 Khong.

W CO sy thay doi:
+ Noi dung thay do6i:Poi lai ban cong b theo quy chuan méi.
+ Thyc hién lai viéc cong bd chat luong:
B D3 thyc hién. Ngay hoan thanh 15/08/2016
] Chua thyc hién.

3.1.2. B&o céo chat lugng dich vu:

3.2

Béo céo dinh ky:
B D4 béo cdo. Ngay bao cao 18/10/2016

[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...
] Chua bao céo.
Béo céo khi ¢ su cb 1am cho viéc sir dung dich vu trén dia ban mot hay nhiéu tinh,
thanh pho hodc trén hudng lién tinh, lién mang, quoc t€ khong thuc hién dugc trong
khoang thoi gian tir hai (02) gio trd 1én:
B Khong ¢d su ¢6 nhu trén.
1C6 ... su chd:
+Tai...ngdy .../...120..., su cd vé ..., mic dO anh huodng ...
1 D& béo cdo. Ngay béo céo:.../.../120...
] Chua bao céo.
Do kiém, danh gia thyc té chét lugng dich vu:

S6 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong ma doanh nghiép c6 cung cap dich vu: 63



- So dia ban tinh, thanh pho true thude Trung wong dugce do kiém, dénh gi4: 03 tinh,
gdm céc tinh, thanh phd truc thudc Trung wong c6 tén sau day: Ha Néi, Da Ning,
Thanh phé Ho Chi Minh.

- S6 dia ban tinh, thanh phé trre thude T rung uong c6 muc chét lugng dich vu pht hop
mic chét lugng da céng bd: 03 tinh, gdm cac tinh, thanh pho truc thudc Trung vong
c6 tén sau day: Ha Ngi, Pa Niang, Thanh phé H6 Chi Minh.

-S4 dia ban tinh, thanh phé true thude Trung uong c6 mirc chat luong dich vu khéng
phtt hop mtre chit lugng da céng bé: 0 tinh, thanh phd tryc thude Trung wong.

4. 86 bin chi tigu chit lwong tai dia ban tinh, thanh pho trire thuge Trung wong kém
theo Két qua tu klcm tra dinh ky chit luong dich vu vién thong: 03 ban.
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KET QUA TU PO KIEM CHIi TIEU CHAT LUQNG

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

Tai dia ban tinh, thanh phd: Ha Noi

Quy: 3 ndm 2016

(Kém theo ban Két qua tw kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat lwong dich vu bueu chinh, vién thong

Mirc theo

S6 lwgng mau toi thicu

Mic chiit

TT Chi tiéu chit lwgng dich vu QCVN ,M ™ phal d ° kle_m thied goy o l.uz’(_)‘ng mau:do Phu’f) 'ng.phap lwgng thue | Tu danh gia
: . : 36:201/BTTTT | OM8 bo dinh tai QCVN kiém thuec té xac dinh b it B
’ 36:2011/BTTTT : :
A | Chi tiéu chit lugng ky thuit
! ;ﬁ‘;i‘g‘]’]‘;é‘“ dugetiict lip >92% >95% 1.000 cude 3850 cudc | Do, théngké | 99,61% | Phu hop
2 | Ty I cudc goi bi roi <5% <3% 1.500 cude 3850 cudoc | Do, théng ké 0,29% Phu hop
3 &Za;] lt‘r'z':g ;l]‘slfl‘)‘ (i Ehat gy >3,0 >3,0 1.000 cude 3850 cudc | Do, théng ké 4,00 Phu hop
D6 chinh xéc ghi cude
4 L Ty 1€ cude goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 15.958 cudc Do théng ke 0,04% Phu hop
;ggclgatihm gian dam thoai bj ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude 15.958 cudc 0,00% | Pht hop
Ty 1é cude goi bi tinh cude, lap
: hoa don sai P i e
= Ty 18 cudc goi b tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15.958 cuge | > HOnEKE 0,00% | Phu hop
- Ty lé cude goi bi ldp hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15.958 cudc 0,00% Phu hop
B | Chi tiéu chat lwong phuc vu
D6 kha dung cta dich vy >99,5% oy,50y | SIS SE10in 8O ede sy Théng ké 99,79% | Phi hop
. _cotrongquy
Khiéu nai cuia khach hang vé Thong ké toan bd khiéu 2 i A .
7 | CLDV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 | nai cia khach hang trong 86 Thong ke 0.00322% | phy hop

hang/3 thang)

quy




) S6 lugng miu tbi thiéu o o
¢ iietiie Miic héi do kiém theo qu S6 lwgng miudo | Phuong phap | | Luc chat
TT |  Chi tiéu chit lugng dich vu QCVYN i 1 Mo - qany L o YOMEPIAP | jrong thye | Tu ddnh gid
36:2011/BTTTT | 008 bo dinh tai QCVN kiém thue té xdc dinh 1 dat duoe
36:2011/BTTTT -

Hoi am khiéu nai clia khach hang £ 5 b S Tk
(Ty 1& hdi am khiéu nai cho khach Théng ké todn bo vin ban Thgr.‘g 1}‘1? sodn bh‘-’

8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hdi &m cho khéch hang k‘}’géh ?l‘;n °‘k?:;j n‘;i Théng ké 100% Phi hop
viéc ké tir thoi diém ti€p nhén khiéu nai trong quy ' & X :
khiéu nai) rong quy
Dich vu hd tro khach hang
- Thoi gian cung cip dich vu hd 43 24 gio o
trg khach hang bang nhén cong & gI:Ué{trong trong Kﬂlﬁ:n ;n,:a 24/24 Pht hgp
qua dién thoai. sy ngay e te

9 | - Ty 1¢ cude goi t6i dich vu hd tro
khéch hang chiém mach thanh '
cong va nhdn dugc tin hiéu tra 161 >80% >80% 250 cudec 250 cudc Po, théng ké 82.80% Phu hop
cua di¢n thoai vién frong 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: 3 nim 2016
Tai dia ban tinh, thanh phé: Pa Nang
(Kém theo ban Két qua tw kiém tra, do kiém, ddanh gid dinh ky chdt lwong dich vu buu chinh, vién thong
Ngay,((f thang A8, nam 2016 cua Tong cong ty Vién thong Mobifone)

M thieo S6 lwong miu toi thi¢u ) Mt chit
, 5 Tuo X o .
Chi tiéu chit lwong dich vu QCVN c(,?:f“i 3 pha&;;':;%g‘%quy Sok%?lil%hﬂzu:édo Ph:;:lgiﬂzap lwong thuwe | Ty danh gia
36:2011/BTTTT g e ‘ " ' té dat duge

36:2011/BTTTT

Chi tiéu chit lwong ky thuit

T3lv.cuoe goi duge thict lgp >02% >95% 1000 cude 3.724 cudc | Do, théng ké | 98,87% Phi hop
thanh cong C

Ty 1& cude goi bi roi <5% <3% 1500 cude 3.724 cudc | Do, théng ké | 0,73% Phtt hop
Chat lugng thogi (diém chat luong >3,0 >3,0 1000 cuge 3.724 cude | Do, théng ké | 3,66 Phu hop

thoai trung binh)

D chinh xac ghi cude

- Ty 1& cude goi bj ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 15.827 cudc z . | 0,044% Phu h
& Do, thong ké op
Y16 thor gian dim thoat bi g <0,1% <0,1% 10.000 cude 15.827 cudc 0,002% | Phi hop

Ty 1€ cude goi bi tinh cude, lap

hoa don sai B, thinm e

- Ty 1¢ cude goi b tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15.827 cude | ~O OB K 170 00% Phu hop

- Ty 1& cude goi bi 1dp hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 15.827 cudc 0,00% Phu hop

Chi tiéu chit lugng phuc vu

D§ kha dung ciia dich vu >99,5% s 5ip | THougke ik iy Théng ké 99,852% Phu hop
) _cOotrongquy ;

Khi€u nai cua khach hang ve Thong ké toan bd khiéu " )

CLDV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 | nai cia khach hang trong 57 Thong ké 0.00496 | phy hop

hang/3 thang) quy




- S6 lugng miu tdi thiéu ¢ v
: Mic theo Muc hai do kiém theo qu S6 luong méu do Phuo ha Al c
TT |  Chi tiéu chit lugng dich vu QCVN =il Bty e auy i B "ONE PP | jyong thue | Ty dénh gis
: ' : cong bo dinh tai QCVN kiém thuc té xdc dinh oue Bl : g
36:2011/BTTTT 2 ! : > te dat dugc
36:2011/BTTTT g i

Héi am khiéu nai cua khach hang £ g o xS
(Ty 1& héi 4m khiéu nai cho khach Théng ké toan bd van ban V;;?zgﬁ ig;gi‘: c?f?o )

8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi &m cho khdch hang TGN N Thong ké 100% Pht hop
vi€c k€ tir thoi diém tiep nhén khiéu nai trong quy trong 8 ’
khiéu nai) &quy
Dich vu hd trg khach hang
- Thoi gian cung cap dich vu hd " 24 gioy o )
trg khach hang bang nhan cong 24 gl;]lgétrong trong e ttga e 24/24 Pht hgp

qua dién thoai. L s ngay

9 |- Ty lé cude ggi_té‘i dich vu hé tro |
khach hang chiém mach thanh
cong va nhan duogc tin hiéu tra 161 >80% >80% 250 cugc 250 cude Do, théng ké 96% 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 DPONG MAT PAT — DICH VU DIEN THOAI

Quy: 3 nim 2016

Tai dia ban tinh, thanh phd: Thanh pho Hé Chi Minh
(Kem theo ban Két qua tw kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat lwong dich vu buu chinh, vién théng
ty Vién théng Mobifone)

Ngay,./If. thang AY. nam 2016 cua Tong cong

S$6 lwgng mau toi thiéu

Mikc theo 2 - <X B . ) . Mirc chit
TT Chi tiéu chét lwgng dich vu QCVN }Vhrc £ phit 'do klc’m tieo fpuy 4 l.lg(‘) e mauido Phu’fong_phap lwong thue | Tw danh gia
36:201/BTTTT | <0n8 bo dinh tai QCVN kiem thue te xac dinh 1é dat dwo
i 36:2011/BTTTT ¢ dat dugc

A | Chi tiéu chét lwgng k§ thuit

y | 436 mudcipol duge thick lip >92% >95% | 1.000 cuge 3133 cudc | Po, théngké | 99,27% | Phu hop
thanh cong

2 | Ty 1& cude goi bj roi <5% <3% 1.500 cude 3.133 cudc Do, théng ké 0,55% Phtt hop

3 | Chatluong thoai (diem chit lugng | 5 >3,0 1.000 cude 3.133 cudc Do, théng ké 3,64 Phu hop
thoai trung binh)
Do chinh xac ghi cude

4 - ly ::’3: c}:{{)‘c %Qi l;i‘ghi c:lré-rc s-aih- <0,1% <0,1% 10.000 cude 16.293 cudc Do, 1h6ng ke 0,02% Phti hop
3 ch i S thoai bighi | -4 1o <0,1% | 10.000 cude 16.293 cude 0,00% | Phu hop
Ty 1€ cugc goi bi tinh cude, lap

. hoa don sai Do thdne ké

- , L 5

~ Ty 16 cudc goi bi tinh cuc sai | <0,01% <0,01% | 10.000 cuge 16.293 cudc O HONEXE 7776 00% | Phu hop
- Ty I& cude goi bi 1ap hoéa don sai | <0,01% <0,01% 10.000 cude 16.293 cudc 0,00% Phu hop

B | Chi tiéu chit lugng phuc vu
D6 kha dung cia dich vu >99,5% i gy [ [houskStos bowiow Théng ké 99,93% | Phi hop

co trong quy ) ;
Khi€u nai cta khach hang vé Thong ké toan bd khiéu i A
7 | CLDV (Sé khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 | naiciia khach hang trong 305 Thong ké 0.0028% | phy hop

hang/3 thang)

quy




Miic theo S0 lugng n}ﬁu t6i thicu < x Miie chit
TT |  Chi tiéu chit lugng dich vu QCVN Mfe | phaidokitmiheoqey | Solugngmaudo | Phucagphdp | o0 v | Ty tinh gis
36:2011/BTTTT | 0" bo dinh tai QCVN kiém thyc té xac dinh € dat dwore
’ ’ 36:2011/BTTTT ’ :

Hbi 4m l(lﬁeu nai ciia khach hang ) Théne ké toan bd
(Ty 1& héi am khiéu nai cho khach Thong ké toan by vén ban i bzﬁ Vhcani dis )

8 hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi am cho khach hang Khich hane khiéu nai Thong ké 100% Pht hop

viée ké tr thoi diém tiép nhan khiéu nai trong quy trong 09 ;

khiéu nai) & quy
Dich vu hd trg khach hang
- Thoi gian cung cap dich vu hd 5 24 gio o )
trg khach hang bang nhan céng 24 gnlcétrong trong Kiém ;tga thye 24124 Phi hop
qua dién thoai. gay ngdy ©

9 | -Ty 18 cude goi 161 dich vu hé tro
khach hang chiém mach thanh
cdng va nhan dugc tin hiéu tra 16 >80% >80% 250 cudec 250 cude Po, théng ké 91.20% Phti hop
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy r
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