TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

Poec lap - Tw do - Hanh phic

Ha noi, ngayo20thang Mndam 2016

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vu thong tin di déng mit dit - Dich vu dién thoai
Quy IV nim 2015

1. Pon vi dau mbi vé quén Iy chat lirgng dich vu vién thong:.

Tén don vi: Ban Quan Iy va Diéu hanh mang
Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quan Cau Gifiy, Ha Noi.
bién thoai: 04.37831757

2. Don vi lap ban két qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chét lugng dich

vu vién théng:

Tén don vi: Tong cong ty vién thong MOBIFONE.
Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quén Cau Giéy, Ha Noi.
Dién thoai: 04.37831800

3. Két qua tw kiém tra

i o
£ %5

Vige tuén thu “Quy dinh vé quan ly chat lugng dich vu buu chinh, vién thong™:
Cong bod chat lugng dich vu:

Gui hd so ¢ong bd chit luong dén Co quan quan ly nha nuéc vé chat luong dich vu
vién théng:
B D3 gui, ngay gun: 10/06/2013

~J Chua gui.

Cong bd “Ban cong b6 chét lugng dich vu vién théng” trén website:
B D3 cong bd. Ngay cong bd: 12/06/2013, trén website:

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

chitiet/ban-cong-bo-chat-luong
[} Chua cong bo.

Niém yet “Ban cong b6 chat lugng dich vu vién thong™ tai cac diém g giao dich:
+ Tong s6 dia ban tinh, thanh phé truc thuge Trung wong duoc kiém tra: 63

+ Tdng s diém giao dich trén céc dia ban duoc kiém tra: 700
WD niém yét tai tit ca cac diém giao dich trén cac dia ban duge kiém tra. Ngay
hoan thanh: 12/06/2013

7 Chua hoan thanh viéc niém yét:



+ 86 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra da duge niém yét.

+ 86 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra chua duogc niém yét.

+ S tinh, thanh phd truc thudc Trung wong chua duoc niém yét tai bt ky diém
giao dich nao.
) Chua thye hién viée niém yét.

C6 su thay doi vé tiéu chuan ap dung hodc co bat ky su thay ddi nao vé ndi dung
cong bo so voi lan cong bo trude:
W Khong.

0 C6 su thay dbi:
+ N&i dung thay ddi:...
+ Thuc hién lai viéc cong bb chét luong:
0 D4 thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...
[J Chua thuc hién.

3.1.2. Béo céo chét lugng dich vu:

3.2

Béo céo dinh ky:
B D3 bdo cdo. Ngay bao cdo 20/01/2016

[ Chua bao cao.

Bao cdo dot xuat theo yéu cau ctia co quan quan ly nha nudc:
B Khong cé yéu cau bao cao dot xuat.

[J C6 yéu cau bao céo dot xudt, thoi han yéu cau béo céo: trude ngay:.../...120...,
0 Pa bao cdo. Ngay bao cao:.../.../20...
] Chua bao céo.

Bao cao khi ¢6 su ¢b 1am cho viée 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 duoc trong
khoang thdi gian tir hai (02) gio tro 1én:

W Khong c6 su ¢b nhu trén.

0C6 ... sucd:
+ Tai ... ngay .../.../20..., su c¢b vé ..., mirc d6 anh huong ...
0 D bao cao. Ngay bio céo:.../.../20...
T Chua béo cdo.
Po kiém, danh gia thuc té chat lugng dich vu:

S6 tinh, thanh phé truc thude Trung uwong ma doanh nghiép c6 cung cap dich vu: 63
S6 dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong duge do kiém, danh gié: 03 tinh,
gbém céc tinh, thanh phd truc thude Trung wong c6 tén sau day: Ha Tinh; Dik
Néng; Thanh phé Hoé Chi Minh.



- S6 dia ban tinh, thanh phd truc thude Trung uong c¢6 mirc chat lugng dich vu phu
hop mirc chét lugng di cong bd: 03 tinh, gdm céc tinh, thanh phé truc thude Trung
uong cé tén sau day: Ha Tinh; Dak Néng; Thanh phé Hé Chi Minh.

- S dia ban tinh, thanh phd truc thude Trung uong ¢6 mire chét lugng dich vu khong
phtl hgp mire chat lugng da cong bd: 0 tinh, thanh phé truc thude Trung wong.

4. S6 ban chi tiéu chat lwgng tai dia ban tinh, thanh phé trwe thude Trung wong
kém theo Ket qua ty kiém tra dinh ky chat luwgng dich vu vien thong: 03 ban.
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQONG
DICH V1) THONG TIN DI DONG MAT PAT - DICH VU DIEN THOAI

Quy: 4 nim 2015
Tai dia ban tinh, thanh phé: Ha Tinh
(Kém theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, ddanh gia dinh ky chat lwgng dich vu buu chinh, vién thong
Ngayd Q. thang Q4. nam 2016 cua Tong céng ty Vién thong Mobifone)

s SR - S6 lwgng mau t6i thicu g £
. i Y oo Miic phai do kiém theo quy S6 lwgng miu do | Phuong phip odrily s
112 b Chi tiéu chat lwgng dich vu QCVN e bk dinh tai OCVN Sl thus & s¢ dinh lugng thuye | Tudanh gia
36:2011/BTTTT | "8 ™ dih 1yl € PR e ek té dat dugc
e e % 36:2011/BTTTT 2 .
A | Chi tiéu chét lugng k¥ thuit
g 5 8 el . - l . Lt l'ﬂ
1 llh):‘u:; ;Léc;‘;go‘ o e >92% >95% 1.000 cudc 8.483 Do 98,01% | Phu hop
2 | Ty lé cude goi bi roi <5% <3% 1.500 cude 8.483 Do 2,38% | Phu hop
. | Chét lugng thoai (diém chét lugng i3 i L
| thoai trung binh) 23,0 23,0 1.000 cudc 8.483 bo 3,60 | Phu hop
Bichimaieghtendc S RN £ 4
4 | - Ty 1¢é cude goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude kg e 5 0,00% | Phu hop
EERCa SRR T N R R ) B 0
;L;gc'ga‘ih"' ko K AR <0,1% <0,1% 10.000 cude 11.112 0,00% | Phi hop
Ty 1€ cudc goi bi tinh cudre, ldp e
: hod don sai
| - Ty g cudc goi bi tinh cudc sai - =0,01% <0,01% 10.000 cude P2 o 0.00% | Phu hop
| - Ty lg cude goi bi 1ap hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude i 0.00% | Phi hop
B | Chitiéu cl]_:_'i_t_ lugng phuc vu :
e = Thong ké toan bd céc sy | Thong ké toan bé céc . i :
| 6 : [?(_) liha dung cu_a-cihch_vu iopiisadh | B >09.5% >99.5% : ob trong qu s ey Thong ké 99.9199, Phu hop
Khiéu nai cua khach hang vé Thong ké toan bd khiéu ¥ A X
7 | CLDV (86 khiéu nai/100 khach =0 25 <0,25 nai cua khach hang trong 0 Thong ké 0% Phu hop
hang/3 thang) quy




ey B T T S A W T e
: Bt Ehea Miie hii do kiém theo qu S6 lugng mAu do | Phuwong phap | VIUc chat
TT  Chi tiéu chit lugng dich vu QCVN SRy || T e i g Yo TONE PAAP | jygng thye | Ty dénh gia
36:201 /BTTTT | €0n8 bo dinh tai QCVN kiém thue té xac dinh té dat du{rc :
L T 36:2011/BTTTT ik
Hoi am khiéu nai cia khéch hang : Thingh s ha
(Ty 1¢ hdi am khiéu nai cho khach | Thong ké toan by van ban | P38 X201 T :
8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi am cho khéch hang Ehdch hians biok: na Thong ké 100% Phu hop
viée ke tir thoi diém tiép nhan khiéu nai trong quy : £ TR
khiéu nai) e
| Dich vy hd trg khach hang
- Thai gian cung cap dich vu ho A 24 gio L i
trg khach hang béng nhan cong = e trong K;}em tgd o 8i0 trong Phit hop
| qua di¢n thoai. e ngay e neay
9 - Ty 1¢ cudc goi t6i dich vy hd tro
" khéch hang chiém mach thanh -
' cong va nhan dugc tin hi¢u tra 1oi >80% >80% 250 cudc 250 cudc Do, thong ké 86,4% Phu hgp
ctia dién thoai vién trong vong 60
| gidy L R e
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

DICI VU THONG TIN DI DONG MAT DAT - DICH VU DIEN THOAI

Quy: 4 nam 2015

’ ~ Tai dia ban tinh, thanh phé: Dak Nong |
(Kem theo ban Keét qua tw kiém tra, do kiém, ddnh gia dinh ky chat luong dich vu buu chinh, vién thing
Ngayd. 0. thang O .{ nam 2016 cua Tong cong ty Vién thong Mobifone)

A K. « A
So lugng mﬁu toi thiéu

; s iiveng Mirc phii do kiém theo quy S6 lwgng miu do Phwong phap Mise chat
VLY CREUPEERE WK Sich vy 36_2(35"/\[;]:.,”1. cong b dinh tai QCVN kiém thye té xdc dinh t'?'g“tg;h“f bk Ao o
B SRR : 36:2011/BTTTT ’ i P
_A_| Chitiéu chat lugng ky thugt . |
WG it r i >92% >95% 1000 cuge 4650 | Do 97,05% | Phu hop
2 | Ty & cudce goi bi roi <5% <3% 1500 cude 4.650 Po 0,62% | Phu hop
< RO lugng thoai (diém chét lugng S , A S
” | thoai trung binh) 23,0 23,0 1000 cuge 4.650 bo 3,50 | Phu hop
| Do chinh xic ghi cudéc :
i Ty 1€ cude goi bj ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 12.593 D 0,071% | Phu hop
e S e : 0
;L:gclga‘ih“‘ S\ G Wb 1 g <0,1% <0,1% 10.000 cudc 12.593 0,00% | Phit hop
Ty 1€ cude-goi bi tinh cudce, 1ap : : 5
: hoa don sai
- Ty 1¢ cuge goi bi tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 12.593 s 0,00% | Phu hop
| - Ty I¢ cudc goi bj ldp héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 12.393 0,00% | Phu hop
B | Chi tiéu chét lugng phyc vy .
R i Thong ké toan bg cac sy | Thdng ké toan bd céc ;
. 0 0 : ’ C X Iy x
3 6 | D'(i{dla dung ctia dich vu >99,5% >099,5% < trong quy sir o tong qu Thong ké 99.692% Phu hop
Khi¢u nai cia khéch hang vé Théng ké toan bd khiéu ; ST i
7 | CLDV (Sé khiéu nai/100 khach <025 <0,25 | nai ciia khach hang trong 11 Thong ké 0,0012% | phy hop

hang/3 thang)

quy




R PR | 5 T ok 5. . T A s
sk Mihe S(;lili??il(:gklig;utlhoclothl: : S6 lugng méu do Phwong pha Mitc chat
TT | Chi tiéu chit lugng dich vy QCVN e TR I e B 4 o R OnE PYAP | yong thye | Ty danh gid
36:2011/BTTTT | €0n8 bo dinh tai QCVN ki¢m thuc te xac dinh té dat d !

- Tay ' 36:2011/BTTTT ik ek
Hoi am }(hiéu nai cua khach hang g Théne ké todn bé
(Ty 1¢ hoi am khicu nai cho khach Thong ke toan b vén ban e béﬁ K3 i ch, ;

8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi &m cho khach hang 5 : e Thong ké 100% Pht hgp

Al e L 5 S : khdch hang khiéu nai ;
vice ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai trong quy trone dit
khiéu nai) sl
Dich vu hd trg khach hang
- Thoi gian cung cap dich vu hd S 24 gio 3 A
trg khach hang bang nhan cong i gmr‘t] e trong i tga G glc‘trong Phu hop
A : ngay . thuc té ngay
| qua di¢n thoai. i ngay

9 | -Tylécudc 20i ti dich vy ho trg
khach hang chiém mach thanh - P
cong va nhén dugce tin hi¢u tra 1oi >80% >80% 250 cude 250 cudc Do, thong ké 96% Phu hop

| cua dién thoai vién trong vong 60
Lo o8y el
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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: 4 nam 2015

~ Tai dia ban tinh, thanh phd: Thanh phé Ho Chi Minh 3
(Kem theo ban Két qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat hfp'ng dich vu buu chinh, vién thong
Ngay. Q thang 0. 4. ndm 2016 cua Téng cong ty Vién thong Mobifone)

S6 lwgng miu toi thiéu

Miic theo f % £t % - : Mirc chiat
TT |  Chitiéu chit lugng dich vy QCVN cﬁl\:;(l;ﬁ phaé&‘;}':;i"ég‘;‘;q“y S"k'i‘:é‘;’n“fh'l':j't’éd" Ph;’;cngiﬁ;ap lugng thye | Ty ddnh gis
36:2011/BTTTT SR = gt g té dat dugc
P I e 36:2011/BTTT1 .
A | Chi ti@qfhé_!]U'g‘ng k¥ thuat
b ol it >92% >95% 1,000 cuge 18.604 | Do 98,65% | Phu hop
2 | Ty 1& cude goi bi roi <5% <3% 1.500 cude 18.604 | Do 0,42% | Phu hop
: Ei)rchinh xac ghi cudce
e Ty 1¢& cude goi bi ghi cudce sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 15.428 b 0,032% | Phi hop
P "
;L:gcl;;atil1dl gian dam thoai bi ghi <0.1% <0,1% 10.000 cuge 15.428 0,00% | Phit hop
Ty 1€ cude goi bi tinh cude, lap
: hod don sai
- Ty 1§ cude goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15.428 o 0,00% | Phii hop
| - Ty Ig cudc goi bi ldp héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 15.428 0,00% | Phui hop
_B_| Chi tiéu chat lugng phyc vy
s hr Théng ké toan bd céc sy | Thong ké toan b cac | . « .
r 6 -l?() ]xhddung(,ua_dli_h_ _vu_ , . >99.5% >09,5% gC(") trong quy , : ;)L?%é Sro?’lagnc?tfycac I'héng ké 99.950% | Phn EQ’P &
Khiéu nai cua khach hang vé Thong ké toan bo khiéu it J
7 | CLDV (S khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai cuia khach hang trong 342 Thong k& 0.0042% | Phi hop

_hang/3 thang)

quy




s S 88 lugng méu €61 thidu i
: 3 Miic phii do kiém theo quy | S6lugng miudo | Phuong phap | 1ucchat
i Chi tiéu chat luwong dich vu g I : . 3 AL B o lugng thye | Ty danh gia
36:2011/BTTTT | 0M8 bo dinh tai QCVN kiém thyc té x4c dinh té dat d
: 36:2011/BTTTT SEpNy
Hoi am !\\'hiéu nai cua khach hang ; Théne ké toan bé
(Ty 1€ hoi am khiéu nai cho khach Thg"mg ké toan bd van ban i baﬁ h3i 4m cho :
8 | hang trong thoi han 02 ngay lam 100% hoi am cho khéach hang : ; 1 ; Thong ké 100% Phi hop
o 3 (e : khach hang khiéu nai .
vi¢e ké tir thoi diém ticp nhan khiéu nai trong quy e ot
of khiéu nai) sl

Dich vy h trg khéch hang
- Thoi gian cung cép dich vy hd B 24 gidy 2 i
tro khach hang bang nhan céng 24 g oy trong i tx;a . glo‘trong Phu hop

i 5 : thuc té ngay
qua dicn thoai. . ngay
9 | =Ty I¢ cude goi t6i dich vy hé trg

| khach hang chiém mach thanh -

| cong va nhan dugc tin higu tra 11 >80% 250 cudce 250 cudc Do, thong ké 94.4% Phu hgp
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy
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