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Ha ngi, ngay*® thang & nam 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 II niim 2015

1. Pon vi didu mbi vé quén ly chit lrgng dich vu vién théng:
- Tén don vi: Ban Quan ly va Diéu hanh mang

- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quan Cau Gidy, Ha Nbi.
- Dién thoai: 04.37831757

2. Pon vi lap bin két qué ty kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chit lugng dich
vu vién thong: 2
- Tén don vi: Tong cong ty vien thong MOBIFONE.

- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phudng Yén Hoa, Quan Cau Gidy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831800

3. Két qua tu kiém tra : g =
3.1.  Vigc tuan thu “Quy dinh v€ quan ly chat luong dich vu buu chinh, vien thong™:
3.1.1. Cdng bd chat lugng dich vu:

- G ho so cong bd chét lugng dén Co quan quan ly nha nudce vé chét lugng dich vu
vién thong:
B D3 gui, ngay gui: 10/06/2013

O Chua guri.

- Cong bd “Bép cong bd chét !uc_mg dich vu vién thong” trén website:
B D3 cong bo. Ngay cong bo: 12/06/2013, trén website:

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

0 Chua cong bd.

- Niém yét “Ban cong bd chit luong dich vu vién thong” tai céc diém giao dich:
+ Tong s6 dia ban tinh, thanh pho truc thuéc Trung wong dugc kiém tra : 63

+ Téng s6 diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra: 700

WD3 niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra. Ngay
hoan thanh: 12/06/2013 '

0 Chua hoan thanh viéc niém yét:

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



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

+ S6 tinh, thanh phé truc thudc Trung wong chua duoc niém yét tai bat ky diém
giao dich nao.
O Chua thuc hién viéc niém yét.

C6 su thay d6i vé tiéu chuin 4p dung hodc c6 bét ky su thay dbi nao vé ndi dung
cdng bd so véi 1an cong bd trude:
B Khong.

0 C6 sy thay déi:
+ Ndi dung thay d6i:...
+ Thuec hién lai viéc cong bd chit lugng:
O Da thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...
O Chua thuc hién.

3.1.2. Béo cdo chét luong dich vu:

= %

Béo cdo dinh ky:
B D3 bdo cdo. Ngay bao cao 20/07/2015

0O Chua béo céo.

Béo cdo dot xuit theo yéu cau cua 0O quan quan ly nha nudc:
B Khong c6 yéu cau bdo co dot xuét.

[ C6 yéu cau béo cdo dot xuat, thoi han yéu cau bdo cdo: trudc npay..../.. 0.,
0O D3 bao céo. Ngay bdo céo:.../.../20...
O Chua béo céo.

Béo céo khi ¢6 su ¢b 1am cho viéc sit dung dich vu trén dia ban m6t hay nhiéu tinh,
thanh phd hodc trén hudng lién tinh, lién mang, qudc té khong thuc hién duoc trong
khoang thoi gian tir hai (02) gio trd 1én:

B Khong c6 su ¢d nhu trén.

0C6 ... sucd:
+08 L. aaRy ... cd vé ..., mirc do anh huodng ...
0O Da bao céo. Ngay bdo céo:.../.../20...
O Chua béo céo.
Do kiém, danh gia thuc té chit luong dich vu:

S tinh, thanh phé truc thude Trung wong ma doanh nghi€p c6 cung cép dich vu: 63
So dia ban tinh, thanh pho truc thude Trung wong duoc do kiém, danh gia: 03 tinh,
gdm céc tinh, thanh phd truc thudc Trung wong cé tén sau day: Hai Phong; Khdanh
Hoa; Can Tho



- S dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung wong c6 muc chét luong dich vu phu
hop murc chat luong da cong bd: 03 tinh, gdm céc tinh, thanh phd truc thude Trung
uong co t€n sau day: Hai Phong; Khdnh Hoa; Cin Tho

- S dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung wong c¢6 mitc chit lwong dich vu khong
phtt hop mirc chét lugng da cong bé: 0 tinh, thanh phd truc thudc Trung uong.

4. S6 ban chi tiéu chit Irgng tai dia ban tinh, thanh pho true thuoc Trung wong
kém theo Két qua tr kiém tra dinh ky chat lwong dich vu vién thong: 03 ban.

KT. TONG GIAM POC
ONG GIAMPOC

1 Nguyén Bdo Long



KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG

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

Quy: 2 nam 2015

) ~ Tai dia ban tinh, thanh pho: Hai Phong :
(Kém theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chat lugng dich vu buu chinh, vién théng
Ngay £2. thang.g-. ndm 2015 cua Tong céng ty Vién théng Mobifone)

S6 lwgng mau toi thiéu

hang/3 thang)

quy

hang trong quy

Miic theo 7 = .2 e x 2 ) Miic chit A
TT Chi tidu chét lwgng djch vu QCVN AMuc X phai -do kle'm theo quy So l‘uzgng m.au‘do Phuf)ng_phap lwgng thyrc Tu (?z'mh
36:2011/BTTTT | O"8 bo dinh tai QCVN kiém thuc te xac dinh o et Boie gia
e 36:2011/BTTTT R
A | Chi tiéu chét lwgng ky thuat
1 tll:l);llﬁ'l ‘:C%?l‘;g‘?' e, >92% >95% 1000 cude 4329 cude | Po 99.20% Phi hop
2 | Ty 1é cudc goi bi roi <5% <3% 1500 cudc 4329 cudoc | bo 0.69% Phu hop
3 5122 't‘r‘::gg ;‘r‘l’:)‘ (i cant kgng >3,0 >3,0 1000 cuge 4329 cude | Po 3.84 Phi hop
Do chinh xac ghi cudce
AR e Ty 1€ cudce goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 11 190 cudc D 0,0983% Phu hgp
0
;Igcls‘?‘atih‘" 100 e thogt b) ght <0,1% <0,1% 10.000 cudc 11 190 cude 0,0048% Pha hop
Ty 1& cude goi bi tinh cudc, 14p :
s hoa don sai o
- Ty 1€ cudc-goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 11 190 cude o 0% Phu hop
| - Ty I cudc goi bi 1ap héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 11 190 cudc 0% Phu hop
B | Chi tiéu chat lugng phuc vu
P khi dyung cia dich vy >99,5% Soate) 1 TUE SRR R0 Sy | THOUG RCERG U | ik ik 99.836 % | Phihgp
c0 trong quy su co trong quy
Khiéu nai cua khach hang vé Thong ké toan bo khiéu Thfmg ké toan bd :
7 | CLDV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 =025 nai cua khach hang trong | khiéu nai cia khach Thong ké 22 Phu hgp




Hoi am khiéu nai ctia khach hang
(Ty 1€ hoi am khiéu nai cho khach

Théng ké toan b van ban

Thong ké toan bo
van ban hoi 4m cho

hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hdi 4m cho khach hang khach hang khiéu nai Théng keé 100% Phu hop
viéc ké tur thoi diém ti€p nhén khiéu nai trong quy trong quy :

khiéu nai)

Dich vu hd trg khach hang

X Thorl,glan ‘cung fap d“ih v1;1 89 24 gio trong AN Kiém tra thyc | 24 gio trong -

tro khach hang bang nhan cong e trong by i Phu hgp
qua dién thoai. gay ngay i neay

- Ty 1& cudc goi téi dich vu hd tro

khach hang chiém mach thanh

coéng va nhéan dugce tin hiéu tra 1oi >80% >80% 250 cude 250 cude Théng ké 97.6% Phu hgp

cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

---- #yen Bao Long



KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

DICHVUT HONG TIN DI PONG MAT PAT — DICH VU PIEN THOAI

Quy: 2 nam 2015

Tai dia ban tinh, thanh phé: Khanh Hoa
(Kém theo ban Két qua tw ktem tra, do kzem danh gza dinh ky chat lu"ong dich vu bu"u chinh, vién thong

S6 lwgng mau toi thiéu

: e Mirc hif do kidm theoquy | S4 lwgngmiudo | Phwong phap | MO chit
T Chi tiéu chat lugng dich vu QCVN ono bé P dinh tai CVNq y k.xo %h £ % cg]'ph P lwgng thue | Tu dinh gia
36:2011/BTTTT | "8 "¢ vlicai e b té dat dugc
36:2011/BTTTT ; :
A | Chi tiéu chét lwgng ky thuat
I tThyar'; "c‘é‘-;cgg‘?' ki >92% >95% 1000 cude 1671 cudc | Po 98.5% Phi hop
2 | Ty 1& cudc goi bi roi <5% <3% 1500 cudc 1671 cudc | Po 0.5% Phu hop
¥ ‘t‘:l’:gg kt::t?)l i el g >3,0 >3,0 1000 cuge 1671 cuge | Po 3.81 Phil hop
Do chinh xac ghi cudc
P Ty 1€ cude goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 10 130 cude 5 0,0296% Phu hop
0
: 10 130 cudc 0
C:gcl:;hm gian dam thoai bj ghl‘ <0.1% <0.1% 10.000 cude : 0,0038% Phi hob
Ty 1€ cude goi bi tinh cudc, lap
p hoa don sai H
- Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 10 130 cude i 0% Phu hop
- Ty 1€ cudc goi bi 1ap héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 10 130 cude 0% Phu hop
B | Chi tiéu chit lugng phuc vu
i Shrica Thong ké toan bd cac su | Théng ké toan bé cac S
0 0 > h 7 \
D6 kha dung cua dich vu >99,5% >99,5% ob trong quy s 6 trong qud Théng ké 99.791% Phu hop
Khiéu nai ciia khach hang vé Théng ké toan bd khiéu | Théng ké toan b '
7 | CLDV (S0 khiéu nai/100 khéach <025 <0,25 nai ctia khach hang trong | khiéu nai cua khach Thong ké 28 Phu hop

hang/3 thang)

quy

hang trong quy




Hoi 4m khiéu nai ctia khach hang
(Ty 1& héi am khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
viéc ké tir thoi diém tiép nhén
khiéu nai)

100%

100%

Théng ké toan bd van ban
hoi am cho khach hang
khiéu nai trong quy

Théng ké toan bd
vin ban hdi am cho
khach hang khiéu nai
trong quy

Théng ké

100%

Phi hop

Dich vu hd trg khach hang

- Thoi gian cung cap dich vu hd
trg khach hang bang nhan cong
qua dién thoai.

24 gio trong
ngay

24 gid
trong
ngay

Kiém tra thuc
té

24 gid trong
ngay

Phu hop

- Ty 1& cudc goi téi dich vu hd tro
khéch hang chiém mach thanh
cong va nhan dugc tin hiéu tra 1oi
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

>80%

>80%

250 cude

250 cudc

Do, théng ké

97.2%

Phu hop




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: 2 niim 2015

: _ Tai dia ban tinh, thanh phé: Can Tho 4
(Kem theo ban Két qua ty kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat heong dich vu buu chinh, vién thong
Ngay.29 thing..d-.. nam 2015 cia Tong cong ty Vién théng Mobifone)

S6 lwgng mau toi thiéu

Miic theo - iz £ x o i Miic chit
TT |  Chi tiéu chét lugng dich vu QCVN B6s | WEMEsBEW e quy | SOlungmEndn | haeeg PROR | an e | Tw dieh pik
36:2011/BTTTT | 0"8 bo dinh tai QCVN kiém thue té xac dinh et dic
: 36:2011/BTTTT b

A | Chi tiéu chét lugng ky thuat

g - i oa0e God e Haes e o >92% >95% 1000 cudo 1126 cuéc | Po 98.34% Phi hop
thanh cong g

2 | Ty Ié cude goi bi roi <5% <3% 1500 cude 1126 cudoc | Po 1.07% Phu hop

3 | Chat lugng thogi (diem chat lugng >3.0 >3.0 1000 cude 1126 cude | Po 3.47 Phut hop
thoai trung binh) :
Do chinh xéc ghi cudc

% Ty 1& cudc goi bi ghi cudce sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 10 611 cudc Po 0,066% Phu hgp
- T3 18 thin gian dam thog bj ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude 10 611 cude 0,0018% Phi hop
cudc sai ‘
Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, lap

" hoa don sai .
- Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 10 611 cudc 4 0% Phu hgp
- Ty 1€ cudc goi bi lap héa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 10 611 cudc 0% Phu hgp

B | Chi tiéu chit lugng phuc vu
D6 kha dung cta dich vu >99,5% aop i | SRR NG S0 che by | THORg KA RAMI 006 | | aidng ke 99.965 % Phi hop

cO trong quy su ¢O trong quy

Khiéu nai ctia khach hang vé Thong ké toan bd khiéu | Thong ké toan bd :

7 | CLDV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai cua khach hang trong | khiéu nai cua khach Thong ké a7 Phu hop

hang/3 théng)

quy

hang trong quy




Ho6i am khiéu nai cuia khach hang

(Ty 18 hdi 4m khiéu nai cho khéch Théng ké toan bd van ban vg:zgx% :zitg;ar?cbl?o

hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hoi am cho khéach hang ; : e Thong ké 100% Phu hop
AR ey . 7 : : khach hang khiéu nai ;

viéc ké tir thoi diém tiép nhan khi€u nai trong quy ok ks

khiéu nai) € quy

Dich vy hd trg khach hang

- Fh 'glan Fung lcap d!(ih V‘;l e 24 gio trong 24 giv Kiém tra thuc | 24 gio trong :

tro khach hang bang nhan cong A trong té B Phu hop

qua dién thoai. il ngay gay

- Ty 1€ cudc goi, téi dich vu hd trg

khéch hang chiém mach thanh ,

céng va nhan dugc tin hiéu tra 16i >80% >80% 250 cudce 250 cude Do, thong ké 100% Phu hop

cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

KT. TONG GIAM POC

ONG GIAM POC




