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11 néi, ngayS thang 4 nam 2014

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 I ndm 2014

1. Pon vi ddu méi vé quan Iy chat lrgng dich vu vién théng:
- Tén don vi: Phong Quan ly k¥ thudt va Dicu hanh khai thac mang
- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa. Quéan Cau Gidy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831757

2. Pon v1 lip ban két qua ty kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat lwrgng dich
vu vién thong:
- T¢én don vi: Cong ty Thong tin di dong VMS
- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phudong Yén Hoa., Quan Cau Giéy, I1a Noi.
- Dién thoai: 04.37831800

3. Két qua tu kiém tra

3.1.  Viéc tun thit “Quy dinh vé quan ly chit lvong dich vu buu chinh, vién thong™:
3.1.1. Cong bd chét hrong dich vu:

Gui ho so cong bd chat lwgng dén Co quan quan ly nha nudc vé chét lrgng dich vu
vién thong:

B D3 gui, ngay gui: 10/06/2013
~ Chua gui.

- Cong bd “Ban cong bd chat luong dich vu vién thong™ trén website:
W Di cong bd. Trén website: http://www.mobifone.com.vn/web/vn/

~ Chua cong bo.

- Niém yet “Ban cong b chét lugng dich vu vién thong” tai cac diém giao dich:
- Tong sb dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung wong duoc kiém tra.

- Téng s6 diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra.
WD3 niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra.
-~ Chua hoan thanh vi¢c niém yét:

~ S0 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra da dugce niém yét.



- Sb diém giao dich trén céc dia ban dugc kiém tra chua dugc niém yét.

- $6 tinh. thanh phé trire thude Trung wong chua dugce niém yét tai bat ky diém
giao dich nao.
_ Chua thyc hién viéc niém yét.

- Co sy thay ddi vé tiéu chudn ap dung hodc c¢6 bit ky su thay ddi nao vé noi dung
cong bd so vai lan cong bd trude:
B Khong.

" Co sy thay dbi:
- Néi dung thay doi:. ..
- Thyc hién lai viéc cong bd chét luong:
_ ba thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...
_ Chua thuc hién.
3.1.2. Bao cao chit lugng dich vu:

- Béo cédo dinh ky:
B D3 bdo cdo.

" Chua bao céo.

- Béo cdo dot xudt theo yéu ciu cua ¢o quan quan ly nha nuoc:
W Khong ¢d yéu cau bao cao dot xuat.

~ Co yéu cau bao cao dot xuat. thoi han yéu cau béo céo: trudce ngay:.../.../20...,
~ Da bao cdo. Ngay bao cdo:.../.../20...
— Chua béo cdo.

- Bao c4o khi ¢6 su ¢d lam cho viée 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:

W Khong c6 su ¢b nhu trén.

_Co...su cd:
+Tai ... ngay .../.../20..., sw ¢b vé ..., mirc ¢ anh hudng ...
— Da bao cdo. Ngay bdo céo:.../.../20...
_ Chua béo céo.
3.2. Dokiém, danh gia thuc té chét luong dich vu:

- S tinh, thanh phé tryc thude Trung wong ma doanh nghiép cé cung cip dich vu: 63

-S4 dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung wrong duge do kiém, danh gid: 03 tinh,
gém cac tinh, thanh phd truc thudc Trung uong cé tén sau day: Can Tho; Hii
Phong; Pong Nai M




-S4 dia ban tinh, thanh phé truc thudce Trung wong ¢6 mirc chat lugng dich vu phu
hop mitrc chat luong da cong bd: 03 tinh, gdm cac tinh. thanh phd truc thude Trung
uong co tén sau day: Can Tho; Hii Phong; Pong Nai

- S dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong c6 mirc chat lwong dich vu khong
phu hop muc chat lwong da cong bd: 0 tinh, gom céc tinh, thanh phd truc thudc
Trung wong cé tén sau day:..

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

KT. TO\*(; GIAM BOC

“Cao Duy Hai




KET QUA TU DO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU THONG TIN DI DONG MAT DAT — DICH VU DIEN THOAI
Quy: 1 nim 2014
Tai dia ban tinh, thanh phé: TP Cin Tho
(Kém theo ban Két qua r klem tra, do kzem danh gza dznh ky chat /u(mg dlch Vi buu chinh, vién théng

1 ‘ 7 ? L Sé lwgng miu t6i thiéu ! [ . A
i i Mirc theo L Mvee A =  Phirane nhan | Ylre chat e s
'TT | Chi tiéu chét lrgng dich vu QcyN | Muc | phaido kiém theo quy 86 lwong méu do Phuong phap |\ o thye  [¥ danh
: : 36:2011/BTTTT OM8 bo | dinh tai QCVN ki¢m thuc té i xacdinh | té dat dwoc gia
| ; _ R ! 36:2011/BTTTT , : :
A Chitiéu chAt lwgng ky thugt | | |
1 1111ya lifl CC%‘;’fggQ‘ duoc thict lap >929 >95% 1000 cude | 1517 cude Do, théngké ~ 99.87%  Phihop
2 Ty lé cude goi bi roi <5% L <3% 1500 cude 1517 cude Do. 111611g ké ] 0.26% ~ Phu hop
3 gfg‘;‘l lttr‘s:f:l’r‘l’g; (diém chat lugng >3,0 >3,0 | 1000 cude 1517 cude " Do, théngké . 3.0 Phi hop
' S SR G e . e . ! ‘
‘ Do chinh xac gh! cwge | 7 ‘ 3 |
| ~ Ty 1 cude goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% | 10.000 cude ‘ 7302 cude | . 06847% o Khongphu
y g 8 | .
L4 A T ! i | Do, thong k¢ . hop
[ T 14 thes o . T, ‘ ; i . .
: - 1y I¢ thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude : 7302 cude 0.1171% | Khongphu
: cudc sal : ; , hop
. - i + + .
Ty lc cudc goi bi lmh cudc, ldp i
hoa don sai { . ,
5 B T | . : ) Thong ké ' )
- Ty I¢ cudc goi bl tmh cuoc sa1 §(),Ol% i <0,01% 10.000 cudc 10.000 cude , 0% Phu hop
- Ty I¢ cudc goi bi lap hoa don sai 7 <0,01% <0,01% 10.000 cude : 10.000 cudc : : 0% - Phu hop
‘ B ‘ Chl tiéu chit lwgng phucve i S ‘ ‘ :
" 6 | Do kha dung ciia dich vu >90.5%  >995%, | |nongketoanbo cicsy - Thong KEtoanbo cAe gy, ko 99,922%  Phithop
| | o e g e e e ] L _ cotrongquy - sSucotrong quy ;
| '; Khi€u nai ctia khach hang vé¢ | ' Thong ké toan b khicu © Thong ké toan by
: cuax 1 ong ) :
7 | CLDV (S6 khicu nai/100 khach <0,25 ' <0,25 | naicaakhach hang trong  khiCu nai cua khach = Thong k¢ 10 Phu hop
hang/3 thang) ) 7 , ‘ quy - hangtrong quy
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Hbi am khiéu nai ciia khach hang
(Ty 1¢ hdi am khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngdy lam
viée ké tir thoi diém tiép nhan
khiéu nai)

Dich vu hé tro khach hang o

I
!

P - Thoi g gian cung cap dich vu hd

- trg khach hang bang nhén cong
qua di¢n thoai. o

. - Ty 1€ cudc goi toi dich vu ho tro
~ khéch hang chiém mach thanh

. cong va nhan dugc tin hiéu tra 101
i ctia dién thoai vién trong vong 60
: gidy

100%

ngay

>80%

24 gid trong

Thdng ké toan bd

Thong ké toan bd vén ban S I
van ban hoi 4m cho

100% hoi &m cho khach hang . . iy -
Khidu nai trone auy khach hang khi¢u nai
Hhe £auy trong quy
24 gy
trong
ngay
>80% 250 cudce 250 cudc

Thong ké

: Loy
Kiém tra thuc | 24 gio trong |
té : ngay

Do, théng ké

100% Phu hop

Phu hop

100% Phu hop

KT. F()N(; ()IAM D()C
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\ Chi tiéu chit lugng dich vu
" Chi tiéu chét lwgng ky thuat
Ty 1€ cude goi dugce thiét lap

- thanh cong

Ty I¢ cudc goi bi roi

i

i thoai trung binh)
i D6 chinh xac ghi cudc

i - Ty I¢ cudce goi bi ghi cudc sai

- Ty 1¢ thoi gian dam thoai bj ghi
cudc sai

Ty I¢ cudc goi bi tinh cudc, lap
hoa don sai

- Ty 1¢ cude goi bi tinh cudc sai

Chat lugng thoai (diém chét luong

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG
DICH VU THONG TIN DI DONG MAT DAT - DICH VU DIEN THOAI

Quy: 1 nam 2014

, Tai dia ban tinh, thanh phé: TP Hai Phong i
(Kem theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat lwong dich vu buu chinh, vién thong

Tir - Ty I¢ cude goi bi lép héa dp‘n sai

| Chi ti¢u chét lugng phuc vu
: D6 kha dung cua dich vu

1

" Khiu nai cia khach hang vé
- CLDV (56 khicu nai/100 khach
. hang/3 thang)

- T T <A o mAn (A5 thid
Mire theo | ] ’ S6 !l‘r(_)ng, mau toi thicu
|  Mirc | phaido kiém theo quy
QCVN L 'S . . N
36:2011/BTTTT | cong bo dinh tai QCVN
) | 36:2011/BTTTT
>92% - >95% 1000 cude
<5% <% 1500 cuoe
| |
>3,0 >30 1000 cuge
<0,1% <0,1% 10.000 cudc
<0,1% <0,1% . 10.000 cude
|
<0,01% <0,01% | 10.000 cuée
’ !
, , , |
>99,5% | >99,5% | : ,
, i i _cotrong quy
' Thong ké toan bd khicu
<0,25 <0,25 nai cua khach hang trong

quy

S6 lwong mau do
kiém thue té

1545 cude
1545 cudc

1545 cude

10151 cude

10151 cude

1(7)1517 quéc
10151 cudc

Thong ké toan b céc sur T Théng ké toan bé cac
; " sucd trong quy
Théng ké toan b
khiéu nai cua khach
hang trong quy

. Phwong phap

xac dinh

Do, thong ké
Do, thong ké

Do, théng ké

. Do, thng ké

Théng ké

Théng ké

Thdng ké

Mirc chat i
lwong thue

té dat duoe

99.87%

0,52%

3,8

0.8172%

2.1673%

0%

0%

99,794%

28

Tw danh
gia
Phu hgp
Phu hop

Phu hop

Khong phu
hop

Khong phu

hop

Phu hop
Phu hop

Phu hop

Phu hop



| Hoi am khiéu nai ctia khach hang
(1y 1¢ hoi am khicu nai cho khach
" hang trong thoi han 02 ngay lam

'~ viée ké tir thoi diém tiép nhan

: khiéu nai)

- Dich vu hé tro khach hdng

- Thot gian cung cap dichvuhd

~ tro khach hang bang nhan cong
qua dié¢n thoai.

khach hang chiém mach thanh
cong va nhan duogc tin hi€u trd 10i
cia di¢n thoai vién trong vong 60
gidy

- Ty 1€ cude goi 10 dlCh vu hd Itr(j" :

100%

24 gio trong

ngay

>80%

Thong ké toan bd vdn ban

100% hdi am cho khach hang
khiCu nai trong quy
24 gid
trong
ngay .
,
>80% ' 250 cudc

Thong ké toan bd
van ban hoi am cho
khach hang khicu nai

Thbng ké
trong quy

~ Kiém tra thuc
1é

250 cude Do, théng ke

100%

24 gid trong
ngay

96%

Phu hop

- Phu hop

Phu hop

Cao Duy Hai
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KET QUA TU DO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU THONG TIN DI DONG MAT DAT — DICH VU DIEN THOAI
Quy: 1 nam 2014
Tai dia ban tinh, thanh phé: TP Dong Nai
(Kém theo ban Két qua tir kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chdt luong dich vu bwu chinh, vién théng
Ngaylb.. thang..A.. nidm 2043 cia Cong ty Théng tin di dong VMS)

M;'rc tlrlcor S6 lugng mﬁu t6i thiéu f Mire chit
B e . .;(‘ i < A x :’ ’) o, , T -
Chi tiéu chat lwgng dich vu QCVN AMu'c £ phai .do ku.m theovquy 50 l}lx'q'ng mauAdo | ! hu’ong.phap lwong thue | Ty (.h,mh
’ ’ 36:2011/BTTTT | €ON& bo dinh tai QCVN . ki¢m thuc té ! xac dinh té dat dwoe | gia
o - _ 36:2011/BTTTT : : M
Chi tiéu chét lrgng k§ thuit
Ly 1€ cude goi duge thict lap >92% >95% 1000 cude i 2134 cude " Do, théng ké 99.4%  Phu hop
thanh cong ‘ | :
Ty 1¢ cudc goi bi roi <5% <3% 1500 cude 2134 cude b Do, théng ké » 0,6% . Phu hop
, : |
Chat lugng thoai (diém chat luong >3,0 L >30 1000 cude 2134 cude Do, théngké | 3,46  Phuhop
thoai trung binh) ! |
D¢ chinh xac ghi cuge | ) ‘
- Ty 1& cudce goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 13158 cude P - 0% ~ Phu hop
16 thesi ian 43 h bh R : + Do, thong k¢ i :
- Iy I¢ thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% <0,1% 10.000 cudc < 13158 cubc 0% . Phuhop
cudc sai ; ? i .
Ty ¢ cudce goi bi tinh cude, lap : {
hoa don sai : ? . : Z
S A i B . i ) ¢ Thong ké i . i
- !y 1¢ cude goi bg tjphg}l:_({(;j%}» - S.Q’Ol,%, s SQ_,OI% 10.000 cudc ! 13158 cude ! 0% ¢ Phuhop
- Iy 1¢ cude goi b1 lép_ ,}_1_0:??_0:9 saﬁir B 50,01% 7 fO,Ql% 10.000 cudc ‘ 13158 cude * | 0% | Phu hop
Chi tiéu chét lwong phuc vu B ‘ | :
D6 kha dung cua dich vu >99,5% 599,59, | |hongktoanbocdcsy | ThongkEtoanbocac e ka1 99919 . ph hop
) L _ cotrongquy sy €0 trong quy ol :
Khicu nai cua khach hang vé Thong k€ toan bo khicu * Thong ké toan by | ] ; ;
CIL.DV (S6 khicu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai ctia khach hang trong | khiéu nai cia khach ;| Théng ké ; 41 Phu hop
{ hang/3 thang) o - quy . hang trong quy | 1



| giay

H6i am khiéu nai cia khach hang |

(Ty 1¢ hoi am khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
viée ké tir thoi diém tiép nhan
khiéu nai)

Dich vu hd tro khach hang

- Thoi gian cung cap dich vu hd

tro khach hang bing nhan cong
qua di¢n thoai.

= Ty I¢ cude goi toi dich vu hd tro

khach hang chiém mach thanh
cong va nhan duoc tin hiéu tra 101
cua dién thoai vién trong vong 60

100%

24 gio trong
ngay

>80%

100%

24 gid

trong
ngay

>80%

]
|
I
1

Théong ké toan bd van ban
hoi am cho khach hang
khicu nai trong quy

250 cude

Théng ké toan bo
van ban hoi am cho

* khach hang khic¢u nai

trong quy

250 cude

Théng ké 100%

Ki¢m tra thuc
té | ngay

' Do, théng ké

Phu hop

24 gid trong Phu hop

88% ' Phlhop

KT. T()N(, (;IAM l)()C




