~ TAPDPOAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BUU CHINH - VIEN THONG VIET NAM Poc 1ap - Ty do - Hanh phiic
CONG TY THONG TIN DI PONG

Ha noi, ngaylA thang ), ndm 2014

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vu thong tin di dong mit dit - Dich vu dién thoai
Quy IV nam 2013

1. Pon vi ddu mbi vé quan ly chét lwgng dich vu vién thong:
- Tén don vi: Phong Quan ly k¥ thuat va Biéu hanh khai thac mang

- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quén Cau Giéy, Ha Néi.
-  Dbién thoai: 04.37831757

2. Don vi lap ban két qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chit lwong dich
vu vién thong
- Tén don vi: Cong ty Thong tin di dong VMS
- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quén Céu Giéy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831800

3. Két qua ty kiém tra’

3.1.  Viéc tuan thii “Quy dinh vé quan ly chit luong dich vu buu chinh, vidn thong™:
3.1.1. Céng bb chét luong dich vu:

- Gui ho so cong bd chét lugng dén Co quan quan ly nha nude vé chét lugng dich vu
vién thong:
B D3 gui, ngay gui: 10/06/2013
— Chua gui.

- Cong bd “Ban cong b chit luong dich vu vién thong™ trén website:
B D3 cong bo. Trén website: http://www.mobifone.com.vn/web/vn/

~ Chura cong bd.

- Niém yét “Ban cong b6 chét lwong dich vu vién thong” tai cac diém giao dich:
+ Tdng sb dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong dugc kiém tra.

~ Tong s6 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra.
BD3a niém yét tai tat ca cac dieém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra.
— Chua hoan thanh viéc niém yét:

+ 80 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra da dugc niém yeét.



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

- S tinh, thanh phé truc thude Trung uong chua duge niém yét tai bat ky diém
giao dich nao.
_ Chua thuc hién viéc niém yét.

Co su thay doi vé tiéu chuan ap dung hodc c6 bat ky sy thay doi nao vé ndi dung
cong bo so vdi lan cong bo trudce:
B Khong.

— C6 su thay dbi:
~ Noi dung thay déi:. ..
- Thuc hién lai viéc cong bd chit lugng:
— D4 thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...

_ Chura thuc hién.

3.1.2. Béo céo chit lugng dich vu:

3.2.

Béo cdo dinh ky:
B D3 bao cao.

~ Chua bao cao.

Bao cdo dot xuét theo yéu cdu cua o quan quan ly nha nuge:
W Khéng ¢ yéu cau bao céo dot xut.

~ C6 yéu cau bao cio dot xudt, thoi han yéu cdu bao cdo: trude ngay:.../.../120...,
_ Pa bédo cdo. Ngay bédo cdo:.../.../20...
— Chua béo cdo.

Bao cdo khi ¢6 su ¢d lam cho viéce st dung dich vu trén dia ban mot hay nhiéu tinh,
thanh phd hozc trén hudng lién tinh, lién mang, qubc té khong thuc hién duogc trong
khoéang thoi gian tir hai (02) gio trd 1én:

W Khong c6 su ¢6 nhu trén.

~Cé ... such:
+Tat...ngay .../.../20..., su cdvé ..., muc do anh hudng ...
— Pabdo cdo. Ngay bdo cdo:.../.../20...
_ Chua bdo cédo.
Do kiém, danh gia thuc té chit luong dich vu:

Sé tinh, thanh phd truc thudce Trung wong ma doanh nghi¢p c¢6 cung cap dich vu: 63

So dia ban tinh, thanh pho truc thudc Trung.wrong duoc do kiém, danh gia: 03 tinh,

gdm céc tinh, thanh phé truc thude Trung uong c6 tén sau day: TP Pa Ning; Hdii
Phong; Péng Nai




- Sb dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung wong c6 mic chét lugng dich vu phu
hop mirc chat lwong da cong bé: 03 tinh, gom cac tinh, thanh phé true thude Trung
uong co tén sau day: TP Da Néng; Hdii Phong; Dong Nai

- S dia ban tinh, thanh phd truc thuéc /Trung wong c6 mirc chét lugng dich vu khong
phl hop muc chit luong da cong bd: 0 tinh, gom cac tinh, thanh phd truc thudce
Trung wong cé tén sau day:..

4. S6 ban chi tiéu chét lwrgng tai dia ban tinh, thanh pho trwe thudc Trung wong
kém theo Két qué tu kiém tra dinh ky chit lwong dich vu vién théng: 03 ban.

KT. TONG GIAM DOC

éao Duy Hai




TT

(Kem theo ban Két qua ty kiém tra, do kiém, ddanh gid dinh ky chat lwong dich vu buu chinh, vién thong
NgaydA. thang. 2. namJos4 ciia Cong ty Thong tin di dong VMS)

| Chi teu chit trgmg 5 thui

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

Mikc theo

Quy: 4 nim 2013

Tai dia ban tinh, thanh phé: Pa Ning

Ty 1€ cude goi dugce thiét lap
thanh cong

Ty I¢ cude goi bj roi

thoai trung binh)

D6 chinh xa¢ ghi cude

cudce sai

hoa don sai

Chi ticu chﬁ}r lrgng phuc vu

Do kha dung cua dich vu

Chi tiéu chét lrong dich vu QCVN cal\:wf)é
36:2011/BTTTT &
>92% >95%
<5% <3%
Chat lugng thoai (diém chat luong >3.0 >3.0
- Ty 1¢ cude goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1%
- Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi <0.1% <0,1%
Ty 1€ cude goi bltmh cuc;c,—lép; ﬁ v
- 1V 16 cude goi bitinh cuce sai | <0.01% | <001%
- Tyl¢cude goibilgphdadonsai | <0,01% | <0,01%
>99,5% >99,5%
<0,25 <0,25

Khicu nai cuia khach hang ve

CLDV (S6 khiéu nai/100 khach

S$6 lwgng mau t6i thiéu
phai do kiém theo quy

dinh tai QCVN
36:2011/BTTTT

1000 cude

1500 cudc

1000 cude

10.000 cudc

10.000 cudc

10.000 cude
10.000 cudc

' "'l‘héng ké toan bd cac su

cO trong quy

Théng ké toan bd khiéu
nai cua khach hang trong i

S6 lwgng miu do
kiém thye té

1662 cudc
1662 cude

1662 cudc

10.075 cude

©10.000 cude
10.000 cudc

Théng ké toan bd cac
sy cO trong quy
Théng ké toan bd

khi¢u nai cta khach

Phwong phap
xac dinh

Do, théng ké

Do, théng ké

Do, théng ké
Do, théng ké
Théng ké

Théng ké

Théng ké

Mike chit
lwgng thue
1é dat
dwoc

100%

0,3%

3,4

0,18%

0,24%
0%
0%

99,519%

162

Tw danh
gia
Phu hop
Phu hop

Phi hop

Chua phu
hop

~ Chua phu

hop

"Phit h op

Phit hop

Pht hop

Phi hop




_qua dic¢n thoai.

| gidy

‘hang/3 thang)

Hoi am khiéu nai cua khach hang
(Ty 1¢ hdi am khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
viéc ké tir thoi diém tiép nhén
khiéu nai) o B
Dich vu hd tro khach hang
- Thoi gian cung cép dich vu hd
tro khach hang bing nhan cong

24 gid trong
ngay

- Ty 1¢ cude goi toi dich vu hé tro
khach hang chiém mach thanh

cong va nhan duoc tin hi¢u tra 16i
cua dién thoai vién trong vong 60

>80%

100%

24 gior

trong

_ngay

>80%

quy

Thdng ké toan bd van ban |

hoi am cho khach hang
khicu nai trong quy

250 cudc

hang trong quy

‘Thong ké toan bé van

ban hdi 4am cho khach

hang khiéu nai trong
quy

250 cude

Théng ké

Kiém tra thuc té

Do, théng ké

100%

24 givy
trong ngay

96,4%

t Phu hop ’

Phu hop




CUOC Sal

;— Iy lc cudc gox b1 tmh cuéc sal

Khiéu nai cia khach hang v¢

_hang/3 thang)

(Kém theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, déanh gid dinh ky chdt luong dich vu bueu chinh, vién thong
Ngayl4.. thang ..2.. ndmiaif. cua Cong ty Théng tin di dong VMS)

Chi tiéu chit hrong dich vu

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

Mirc theo

Chi tidu chit hrgng k§ thujt

Quy: 4 nim 2013

Tai dia ban tinh, thanh phé: Hai Phong

Ty I¢ cude goi dugc thiét lap
thanh coéng

Ty 1€ cudc goi bi roi

Chat luong thoa1 (dlem chat Iuong
thoai trung binh)

Do chinh xac ghl cude

=Ty lc cudc goi b1 ghl cude sai

- Ty l¢ thoi gian dam thoai bi ghlr

Ty 1¢ cudc g01 bi tmh cuoc, lap
hoa don sal

- Ty I cude goi bl lap hoa don sai

Chi ticu chit lwgng phl_lc vu

D6 kha dung cua dich vu

QCVN cé\:“ﬁs
36:2011/BTTTT &
>92%, >95%
<5% <3%
>3.0 >3.0
01% | <01% |
<0,1% <0,1%
i ] <00% | <001%
 <0,01% <0,01%
>99.5% >99 5%
<0,25 <0,25

CLDV (S6 khiéu nai/100 khach

$6 lwgng mﬁu t6i thic¢u

phai do kiém theo quy
dinh tai QCVN
36:2011/BTTTT

1000 cude
1500 cude

1000 cude

10.000 cude

10.000 cudc

10.000 cube
10.000 cude

Théng k¢ toan bo cac su
¢ trong quy

lhong, ké toan.bo khiéu

nai cua khach hang trong
quy

S6 lrgng mau do
kicm thye té

1834 cudbe
1834 cudc

1834 cudc

10.417 cudc

10.000 cude
10.000 cude

Théng ké toan bo céc

sw ¢d trong quy

lhong ké toan bd
khiéu nai cta khach

hang trong quy

Phwong phap
xac dinh

Do, théng ké
Do, théng ké

Do, théng ké

Do, théng ké

Théng ké

Théng ké

Théng ké

Miic chit
Iwong thire
té dat
dugc

99.89%
0.13%
33

0.06%

0,01%

0%
0%

99,745%

20

Tw danh
gia
Phu hop
Phti hop
Phi hop

Phu hop

Phu hop
Phu hop
Phu hop
Phu hop

Phu hop

%-




| Hoi am khiéu nai coa khach hang | A A s A
o 1A As A i . . 1 A A LA s 1 I'hong ké toan bd van ,
('Ty 1¢ hoi am khiCu nai cho khach lhg)ng k¢ toan b vin ban ban héi am cho khach ) |
hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hdi 4m cho khach hang an niot afi €ho Théngké | 100% | Phihop |
T A . L4 . , hang khi€u nai trong : ; !
viée ke tir thoi dicm ti€p nhan khicu nai trong quy . '
KhiGuna) e - -
Dich vu h(:)rlrrrc_)'?khé‘ch hang - o
- Thoi gian cung cép dich vu hd o 24 gid , s
tro khéach hang bing nhan cong 24 glo‘trong trong Ki¢m tra thuc t¢ ) 24 810 Phu hop
. : ngay . trong ngay
_qua di¢n thoai. ) . ngay |
- Ty 1€ cudc goi’ to1 dich vu ho tro
khach hang chiém mach thanh |
cong va nhan dugc tin hi¢u tra 1oi >80% >80% 250 cudc 250 cudc Do, thong ké 95,6% | Phuhop
cua di¢n thoai vién trong vong 60 : ’
leiay TR S | | [ . i
IAM POC
AM DOC

Cao Duy Hai




| Chi tiéu chit lugng ky thuit_

thanh cong

(Kem theo ban Két qua tw kiém tra, do kiem, ddnh gid dinh ky chdt lwong dich vu biru chinh, vién thong
Ngaydd.. thang ... ndmoi4 cua Céng ty Thong tin di dong VMS)

Chi tiéu chit hrgng dich vu

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

Mirc theo

QCVN

36:2011/BTTTT

Ty 1€ cudc goi duogc thiét lap

Ty I& cude goi bi roi

Chét luong thoai (diém chét luong
thoai trung binh)

D6 chinh xat ghi cude

- Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai

cuoc sai
Ty 1¢ cude goi bi tinh cudce, lap
hoa don sai

- Ty 1¢ cude goti bi tinh cude sai

| - Ty 1& cude goi bi 1ap hoa don sai |

Chi tiéu chat lvgng phyc vy

- Ty 1 thoi gian dam thoai bi ghi |

C<0,01%

S0.01%

D6 kha dung cia dich vy

Khieu nai cua khach hang vé

CLDV (S khiéu nai/100 khach

>99,5%

<0,25

Quy: 4 nam 2013

Tai dia ban tinh, thanh phé: Pong Nai

Mirc
cong bo

>95%
<3%

>3,0

<0,1%

<0,1%

| <001%

>99,5%

<0,25

$6 lwong miu tdi thiéu

phai do kiém theo quy
dinh tai QCVN
36:2011/BYTTT

1000 cude
1500 cude

1000 cude

10.000 cudce

10.000 cude

10.000 cude
10.000 cude

' "1’h(’)ng ké toan bo cac sy

' cO trong quy
Théng ké toan bo khiu
nai ctia khach hang trong

$6 lwgng miu do
ki¢m thuc tc

6711 cudc
6711 cudc

6711 cudc

11.068 cudc

10.000 cudc
1 0.0007 cudc

"l‘h(”;nig ké toan bo cac

su cO trong quy
Théng ké toan bo

khic¢u nai cia khach

Phwong phap
xac dinh

Do, théng ké
Do, théng ké

Do, théng ké
Do, thong ké
Théng ké

Théng ké

Théng ké

Mire chit
lrgng thue
té dat
dwoc

98,75%
0,18%

3,56

0,41%

0,07%
0%
0%

99.82%

39

Tuw (’.iénh
gia
Phu hop
Phi hop
Phu hop
Chua phu

~ hop
Phit hop

Phu hop
Phu hop
Phu hop

Pha hop




‘hang/3 thang)

Hoi 4m khiéu nai cua khach hang
(Ty 1& hdi am khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
viéc ké tir thoi diém tiép nhan
khlcu nai)

Dich vu ho tro khach hang,

- Thoi gian cung cap dichvuhd
trg khach hang bang nhan cong
qua di¢n thoai. ) i
- Ty ¢ cude 801 16i dich vu hd tro'
khach hang chiém mach thanh
cong va nhian duogc tin higu tra 1oi
cua dién thoai vién trong vong 60

100%

ngay

>80%

gidy

24 gio trong

100%

. 24g|o .

trong

_ngay

>80%

quy

Théng ké toan bd vin ban

hoi am cho khach hang
khicu nai trong quy

250 cudc

hang trong quy

Théng ké toan bé van

ban hdi am cho khach

hang khiéu nai trong
quy

250 cudc

Thbng ké

Kiém tra thuc té

Do, théng ké

100%

24 gidy
trong ngady

88%

| Ph hop

Phu hop

| Phu hop






