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Hangi, ngay 20 thang 01 nam 2015

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 IV nam 2014

1. Pon vi ddu mdi vé quan 1y chat lwong dich vu vién thong:
- Tén don vi: Phong Quan ly ky thuat va Diéu hanh khai thac 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 tw 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 ty kiém tra
3.1.  Viéc tuan tha “Quy dinh vé quan 1y chét lugng dich vu buu chinh, vién thong”:
3.1.1. Cong bd chat lugng dich vu:
- Gui ho so cong bd chat luong dén Co quan quan 1y nha nude vé chat lugng dich vu
vién thong:
B D4 gui, ngay gui: 10/06/2013

1 Chua gui.

- Cong bd “Ban cong b chét luong dich vu vién thong” trén website:
B D& cong bo. Ngay cong bo: 12/06/2013, trén website:

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

" 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 tryc thudc Trung wong dugc kiém tra: 63

+ Tong s6 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra: 700
WDA niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra ngay hoan
thanh 12/06/2013.

[ 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 tryc thudc Trung wong chua duge niém yét tai bat ky diém
giao dich nao.
() Chua thyc hién viéc niém yét.

C6 sy thay d6i vé tiéu chuan ap dung hodc c6 bat ky sy thay ddi nao vé ndi dung
cbng bo so vai lan cong bo trudce:
B Khoéng.

11 C6 sy thay doi:
+ Noi dung thay doi:. ..
+ Thyc hién lai viéc cong bd chat luong:
1 D& thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...
] Chua thyc hién.

3.1.2. B&o c4o chét lugng dich vu:

3.2

Béo céo dinh ky:
B D3 béo cdo. Ngay bao cao 20/01/2015

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 béo cdo: trude ngay:.../.../120...,
1 D& béo cdo. Ngay béo céo:.../.../120...
"1 Chua béo cao.

Béo céo khi ¢ su cb 1am cho viéc 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:

B Khong ¢6 su ¢ nhu trén.

1C6 ... su chd:
+Tai...ngdy .../...120..., su cd vé ..., mic d6 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 méa doanh nghiép ¢ cung cap dich vu: 63
S6 dia ban tinh, thanh phé truc thuoc Trung wong duoc do kiém, danh gia: 03 tinh,
gom CAc tinh, thanh pho truc thudc Trung wong cé tén sau day: Can Tho’, Pa Ning;
Hé Chi Minh



- S dia ban tinh, thanh phd tryc thude Trung wong c6 mirc chét lugng dich vu phu
hop mirc chét luong da cong bb: 03 tinh, gom céc tinh, thanh phd truc thude Trung
uong co tén sau day: Cin Tho; Da Nang, Ho Chi Minh

- S6 dia ban tinh, thanh phd truc thude Trung wong c6 murc chat luong dich vu khéng
phu hop muc chét luong da céng bd: 0 tinh, thanh phb truc thudc Trung wong.

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

KT IQN G GIAM D()C
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG

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

Quy: 4 nam 2014

Tai dia ban tinh, thanh phé: TP Pa Ning

(Kem theo ban Két qua tw kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat luong dich vu buu chinh, vién théng

Neoay. ... thang... ... BAM.... ciia Tong cong ty Vién théng Mobifone)
; S6 lwong méu t6i thidu - < ]
Mic theo . e £ x = : Mirce chat b
TT Chi tiéu chét lwgng dich vu QCVN AM u; pha(li.cl (;lkl(fm t(ljl%quy Soklg(_mghm’au;do Phuro n.g.phap lwgng thwe o C.I'fmh
36:201/BTTTT | <0ng bo inh tai Q iem thue té xac dinh it &at throc gia
36:2011/BTTTT : ;
A | Chi tiéu chat lwong k¥ thuét , 3 .
pies o g feice Bp >92% >95% 1000 cude 1557 cube Po, théngké | 99.61% | Phihop
2 | Ty 1€ cudc goi bi roi <5% <3% 1500 cude 1537 cude Po, théng ké 0,2% Phua hop
3 t(ff;aatl ltﬂs é},],fﬁ)] (Hiem:chatuong >3.0 >3,0 1000 cude 1557 eud Po, théng ké 3,5 Phi hop
D6 chinh xac ghi cudce B e : - N
4 L= Ty 1€ cude goi bi ghi cudce sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 10.905 cudce Do. théne ka 0% Phu hop
e : s B o J0, thong ke =——— i
" SR T <0,1% <0,1% 10.000 cude 10.905 cuc 0% Phit hop
Ty 1& cude goi bi tinh cudc, 1ap ‘
hoa don sai .
5 Y18 ond st P 1 T » Thong ké p—r—————t————
- Ty 1& cude goi bi tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 10.905 cude 0% Phu hop
- Ty Ié cude goi bi lap hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 10.905 cude 0% Phu hop
B | Chi tiéu chit lwgng phuc vu 2 ES
) = Théng ké toan bd cic su | Thong ké toan bo cc P 5
A h? - 0 0 , ¢ v , 2
Bl L il ik ik cotrongquy | su b trong quy coaan =P U
Khiéu nai ctia khach hang vé Thong ké toan bd khicu Thong ké toan bo )
7 | CLDV (86 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai cia khach hang trong | khiéu nai ctia khach Thong ké 132 Phu hop
hang/3 thang) _quy __hang trong quy




Hbi 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
khiéu nai)

100%

100%

Thdng ké toan bd van ban

héi 4m cho khach hang
khiéu nai trong quy

Dich vu hé trg khach hang

Théng ké toan bd
van ban hoi am cho

khach hang khiéu nai

trong quy

Thong ké

Pha hop

- Thoi gian cung cap dich vu hd
tro khach hang bang nhén cong
qua dién thoai,

24 gid trong
ngay

24 gio
trong
ngay

Kiém tra thuc
e

24 gid trong

Phu hop
n;,ay

- Ty 1& cudc goi toi dich vu hd tro
khach hang chiém mach thanh
cong va nhan dugc tin hiéu tra 101
cta di¢n thoai vién trong vong 60
gidy

>80%

>80%

Théng ké

Phu hop
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: 4 nam 2014

, Tai dia ban tinh, thanh phé: Ho Chi Minh i
(Kém theo ban Ket qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat heong dich vu buu chinh, vien thong
Ngay 20 thang 01 nam 2015 cua Tong cong ty Vien thong Mobifone)

S6 lwgng miu tdi thiéu

X Mirc theo Mirc hai do kiém theo qu S6 lwgng miu do Phuwong pha Mite chit
TT| Chi tiéu chit lugng dich vu QCVN ue | phai do kic uy ons mau ONEPIAP | yyomg thye | Tu danh gid
36:2011/BTTTT | 0N9 bo dinh tai QCVN kiém thue te xac dinh té dat dwoe
) 36:2011/BTTTT i :
A | Chi tiéu chit lwgng k¥ thuat
1 | Ty1¢ cude goi duge thict lap >92% >95% 1000 cuge 4282 cude Po, théng ké |  99.37% Phi hop
thanh cbng
2 | Ty1é cude goi bi roi <5% <3% 1500 cude 4282 cudc Do, théng ké 0.73% Phu hop
Chit luong thoai (diém chét luong A A z . \
3 thoai trung binh) >3,0 >3.0 1000 cuoc 4282 cudc Po, thong ké 3.5 Phu hop
Do chinh xac ghi cudc
- Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 12.415 cudc A R 0% Phu hop
4 T 16 thoi o 2m thoai bi ohi Do, thong ké
- Ty1¢ thoi gian dam thoai bi g <0,1% <0,1% 10.000 cude 12.415 cudc 0% Phu hop
cude sai
Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, lap
. hoa don sai Théne k
é
- Ty & cude goi bi tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 12.415 cudc ong 0% Phi hop
- Ty lé cudc goi bi 1ap hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 12.415 cudc 0% Phu hop
B | Chi tiéu chit lwong phuc vu
D6 kha dung ciia dich vu >99,5% 99,50, | 1nongketoanbo cacsy | Thong ke toanbo cc | s, ya 99,957% Ph{l hop
Co trong quy Su co trong quy
Khicu nai ctia khach hang ve Thong ké toan bd khiéu Thong ké toan by )
7 | CLDV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai ctia khach hang trong khiéu nai ctia khach Théng ké 516 Phu hop

hang/3 thang)

quy

hang trong quy




Ho6i 4m khiéu nai cioa khach hang
(Ty 1& hoi 4m khidu nai cho khach

Théng ké toan bd van ban

hdi d&m cho khach hang

hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100%

viée ké tur thoi diém tiép nhan khiéu nai trong quy
khiéu nai)

Dich vu hé trg khach hang

- 1h01lg1an cung :cap dyih vy ho 24 i trong 24 gid

tro khach hang bang nhan cong : trong

qua dién thoali. ngay ngay

- Ty 1& cude goi téi dich vu hd tro

khach hang chiém mach thanh

cong va nhan duoc tin hiéu tra 161 >80% >80% 250 cude

ctia dién thoai vién trong vong 60
gidy

Thong ké toan bd
van ban hoi dm cho

" i "hé g 1009 0 ho
khéach hang khicu nai Thoug ke Bl B hep
trong quy
Kiém tEa thuc | 24 glc)"trong Phil Ho
té ngay
250 cude Do, théng ké 88.95% Phii hop

Nguy Bao Long




KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: 4 nam 2014

, Tai dia ban tinh, thanh ph6: TP Cén The i
(Kém theo ban Ket qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat heong dich vu buu chinh, vien thong
Ngay 20 thang 01 nam 2015 cua Tong cong ty Vien thong Mobifone)

S6 lwgng miu tdi thiéu

Mirc theo , . I x . Mikc chét .
T Chi tieu chét lwong dich vu QCVN AMu'c . phai -('10 kle-m theo quy So lgq’ng mauA’do Phu”o'ng'phap lwgng thue Tw (_iflnh
36:2011/BTTTT | 0N9 bo dinh tai QCVN kiém thue te xac dinh té dat dwoe gia
] 36:2011/BTTTT : :
A | Chi tiéu chit lwgng k¥ thuat
1 | Ty1¢ cude goi duge thict lap >92% >95% 1000 cuge 1542 cuge Po, théng ké 100% Phil hop
thanh cbng
2 | Tylé cudc goi bi roi <5% <3% 1500 cude 1542 cudc Do, théng ké 0% Phu hop
Chit luong thoai (diém chét luong A A z . \
3 thoai trung binh) >3,0 >3.0 1000 cuoc 1542 cudc DPo, thong ké 3,66 Phu hop
Do chinh xac ghi cudc
- Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 11.901 cudc A R 0% Phu hop
4 T 16 thoi o 2m thoai bi ohi Do, thong ké
- Ty1¢ thoi gian dam thoai bi g <0,1% <0,1% 10.000 cude 11.901 cudc 0% Phu hop
cudce sai
Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, lap
. hoa don sai Théne k
é
- Ty & cude goi bi tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 11.901 cudc ong 0% PhU hop
- Ty 1é cudc goi bi 1ap hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 11.901 cudc 0% Phu hop
B | Chi tiéu chit lwong phuc vu
D6 kha dung ciia dich vu >99,5% 99,50, | 1nongketoanbo cacsy | Thong ke toanbo cc | s, ya 99,958% PhUl hop
Co trong quy Su co trong quy
Khicu nai ctia khach hang ve Thong ké toan bd khiéu Thong ké toan by )
7 | CLDV (S0 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai ctia khach hang trong | khiéu nai cua khach Théng ké 37 Phu hop

hang/3 thang)

quy

hang trong quy




HG&i dm khiéu nai cia khach hang
(Ty 1& h6i am khiéu nai cho khach

'I'héng ké toan bg van ban
hdoi am cho khach hang

hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100%

viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai trong quy
khiéu nai)

Dich vu hé tro khéch hang

- Thb‘i’gian cung f.ép div:h v ho 24 it trong 24 Igi(‘)‘

tro khach hang bang nhén cong ; trong

qua dién thoai. neay ngay

- Ty 18 cude goi t6i dich vy hé tro

khach hang chiém mach thanh

cong va nhan duoc tin hiéu tra 1oi >80% >80% 250 cudce

cta dién thoai vién trong vong 60
gidy

Thong ké toan bo
vian ban hoi am cho

1 L A 5 o i ho
khach hang khiéu nai Thong ke [9E% Bl g
trong quy
Kiém ti‘a thuc | 24 glO‘\trong Bhivhop
te ngay
250 cude Do, théng ké 99% Phu hop




