~ TAPDOAN CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BUU CHINH - VIEN THONG VIET NAM Poc ldp - Tw do - Hanh phiic
CONG TY THONG TIN DI PONG

Ha néi, ngaydZ thang 9 nim 2014

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vu théng tin di ddng mit dit - Dich vu dién thoai

Quy Il ndm 2014

1. Pon vi ddu mébi vé quan Iy chit lwrgng dich vu vién thong:
- Tén don vi: Phong Quan ly k¥ thuat va Diéu hanh khai thac mang

- Dia chi: Téoa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quin Céu Giéy, Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831757
2. Don vi lap ban két qua tr kiém tra, do kiém, d4nh gia dinh ky chét lvgng dich
vu vién thong: _
- Tén don vi: Cong ty Thong tin di dong VMS
- Dia chi: Toa nha MobiFone, khu VP1, phudong Yén Hoa, Quin Cau Gidy, Ha Nbi.
- Dién thoai: 04.37831800
3. Két qua tr kiém tra . ] N
3.1. Viéc tué}n th’fl “Quy dinh vé quéan ly chat lugng dich vu buu chinh, vién thdng™:
3.1.1. Codng bo chat lugng dich vu:
- G hé so cong bd chét lugng dén Co quan quéan ly nha nudc vé chit luong dich vu
vién thong:
W D3 gui, ngay gui: 10/06/2013
0 Chua grri.

- Cbng bd “Ban cbng b chit lugng dich vu vién thong” trén website:
B D3 cong bo. Trén website: http://www.mobifone.com.vn/web/vn/

0 Chua cong bb.

- Niém yét “Béan cong bd chét lugng dich vu vién thong” tai cac diém giao dich:
+ Tong so dia ban tinh, thanh pho truc thudc Trung wong _duqc ki€m tra.

+ Téng s6 diém giao dich trén cac dia ban dugc ki€m tra.
WD3 niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cic dia ban dugc kiém tra.
O Chura hoan thanh viéc niém yét:

+ S6 di€ém giao dich trén cac dia ban dugce kiém tra da duoc niém yeét.



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

+ S6 tinh, thanh phé trirc thude Trung uong chua dugc niém yét tai bét ky diém
giao dich nao.
0 Chua thuc hién viéc niém yét.

Co sy thay d6i vé tiéu chuén ap dung hodc c6 bat ky su thay ddi nao vé ndi dung

cong b so vai 1an cong bd trude:
B Khong.

0 C6 su thay dbi:
+ Noi dung thay dbi:...
+ Thuc hién lai viéc cong bd chét lugng:
0 D3 thuc hién. Ngay hoan thanh .../.../20...
O Chua thuc hién.

3.1.2. Béo c4o chét liuc_mg dich vu:

3.2.

Béo cdo dinh ky:
B D3 bao cao.

[J Chwra bao cao.

Béo cdo dot xuét theo yéu cau cla co quan quan ly nha nudc:
B Khong c6 yéu cau bao céo dot xuat.

0 C6 yéu cau bao cao dot xudt, thoi han yéu ciu bao céo: trude ngay:.../...[20...,
0 D3 bao cdo. Ngay bdo cdo:.../.../20...
O Chua béo céo.

Bao cao khi ¢6 su ¢b 1am cho viée sir dung dich vu trén dia ban mot hay nhiéu tinh,
thanh phd hoic trén huéng lién tinh, lién mang, qudc té khong thuc hién dwgc trong
khoang thoi gian tir hai (02) gio tré 1én:

B Khong c6 su ¢d nhu trén.

0C6 ... such:
+Tai ... ngdy .../.../20..., s c¢b vé ..., mic do anh hudng ...
O D3 bédo cdo. Ngay bao cdo:.../.../120...
0 Chua béo céo.
Po kiém, danh gia thuc té chét luong dich vu:

S6 tinh, thanh phé truc thudce Trung wong ma doanh nghlep ¢ cung cép dich vu: 63
So dia ban tinh, thanh pho true thudc Trung wong dugce do kiém, danh gii: 03 tinh,
gom céc tinh, thanh phd truc thude Trung wong 6 tén sau day: Ha Nji; Da Ning;
Déong Nai



- Sb dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung wong c6 muc chit lugng dich vu phu
hop muc chét lugng da cong bd: 03 tinh, gdém cac tinh, thanh phé truc thude Trung
uong co tén sau day: Ha No:, Da Nang, Bong Nai

-S4 dia ban tinh, thanh phé truc thude Trung uong cé mirc chét luong dich vu khong
phi hgp murc chit hrgng da cong bd: 0 tinh, gdém céc tinh, thanh phé truc thudc
Trung wong c6 tén sau day:..

4. S6 ban chi tiéu chit lwrong tai dia ban tinh, thanh pho truc thugc Trung wong
kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chit lwong dich vu vién thong: 03 ban.
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: 2 nim 2014

Tai dia ban tinh, thanh phé: TP Ha Nji
(Kém theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, dénh gid dinh ky chat lu’ang dich vu buu chinh, vién théng
Ngay AZ.. thing..9.. ndm 2044 ciia Céng ty Thong tin di dong VMS)

J 4 X K R
So lrgng mau toi thiéu

Mikc theo , A £ x . Mikc chat .
TT |  Chi tiéu chit hrong dich vu QCVN e pha do kicm e duy S0 luongmau do | Phuong phip | | oy | Ty dénh
36:2011/BTTTT | €O"g bo inh tai Q iem thuc te xac dinh té dat duoc gid
36:2011/BTTTT . :

A | Chi tiéu chat lwong ky thuat

1 | I 18 cude goi duge thict Iap >92% >95% 1000 cude 1618 cudc Po, théng ké 98.2% Phu hop
thanh cong . i

2 | Ty 1€ cudce goi bi roi <5% <3% 1500 cude 1618 cudc Po, théng ké 0.2% Phu hop

3 | Chét luong thoai (diem chat luong 3.0 >3.0 1000 cudc 1368 cudc Po, théng ké 3.57 Phi hop
thoai trung binh)

D§ chinh x4c ghi cude ‘

4 I Iy :% clu‘c}.c g'oi t(;l ghilcuc').'cbs'ai1 . <0,1% <0,1% 10.000 cudc 9357 cudc Po, théng ke 0% Phu hop
- 1y I thot gian dam thoat by ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude 9357 cude 0% Phu hop
cuoc sai | 0
Ty 1€ cuge goi bj tinh cudc, 1ap

5 hoa don sai Théne ka
- T I& cude goi bj tinh cude sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 9357 cude ong xe 0% Phu hop
- Ty 1€ cude goi bi 1ap hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 9357 cude 0% Phit hop

B | Chi tiéu chat lrong phuc vu

s . Thong ké toan bd cac sy Thdng ké toan bg cac £ A
0 > () ) ¥ v B ¥ 0, < |

6 | B kha dung cia dich vu >99,5% >99,5% ' ¢6 trong quy ’ s ¢ trong quy Thong ké 99.637% Phu hop
Khiéu nai cta khach hang vé Thong ké toan bd khiéu Théng ké toan bd )

7 | CLDYV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai cua khach hang trong | khiéu nai cua khach Théng ké 57 Phu hop

hang/3 thang)

quy

hang trong quy

¥




Hbi am khiéu nai cua khach hang
(Ty 1& hoi am khiéu nai cho khéach
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
khi€u nai trong quy

Théng ké toan b
van ban hdi &m cho
khach hang khiéu nai

trong quy

Théng ké

100%

Phu hop

Dich vu hb trg khach hang

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

24 gio trong
ngay

24 gid
trong
ngay

Kiém tra thuc
te

24 gid trong
ngay

Phu hgp

- Ty 1é cudc goi t6i dich vu hd tro
khach hang chiém mach thanh
cong va nhdn duogc tin hiéu tra loi
cta dién thoai vién trong vong 60
gidy

>80%

>80%

250 cudc

250 cude

Po, théng ké

89,69%

Ph hop

Nguyén Ding Nguyén




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

Ngay AZ.. thang

Quy: 2 nam 2014

’ ‘Tai dia ban tinh, thanh phé: TP Pa Niing )
(Kém theo ban Két qua tw kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat lugng dich vu buu chinh, vién thong

namzo44 cua Céng ty Thong tin di déng VMS)

X X . R
S6 lwrgng mau toi thiéu

Mikc theo X " . £ % , Miic chat ,
TT Chi tiéu chit lugng dich vu QCVN ,M lr;; pha(li.d (;lkle.m tCh{ar(I)\Iquy Soklgg'nghmau‘do Phu’?' ng.p:ap lwgng thue Ty q?nh
36:2011/BTTTT | "8 *° inh tai Q tem thye e xac din t& dat dugc gia
36:2011/BTTTT : :
A | Chi tiéu chit lrgng k§ thuat
1 tTli"'l; ‘;‘é‘;’;g‘-" duge thit lap >02% >95% 1000 cude 1503 cude Po, théng ké | 99,91% | Phi hop
2 | Ty lé cubc goi bi roi <5% <3% 1500 cude 1503 cudc Po, théng ké 0,09% Phu hop
3 tch'::l 't‘]‘l‘;:gg l‘)‘;l(]’l"-]l)‘ (diem chat luong >3.0 >3.0 1000 cude 1503 cudc’ Po, théng ké 3,4 Phi hop
D6 chinh xac ghi cudce
4 | - TV 18 cude goi bi ghi cude sai <0,1% <0,1% 10.000 cudc 9333 cudc Do, théng ké 0,15% Ch;’l'g]fh“
;ch'zati""" gian dam thoai bi ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude 9333 cude 0,0085% | Ph hop
Ty 1€ cube goi bi tinh cudce, 14p
hoa don sai .
5 A s — - " Thong ké
- Ty 1€ cugc goi bi tinh cubc sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 9333 cube 0,0107% Phu hgp
- Ty 1€ cudc goi bi ldp hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 9333 cudc 0% Pht hop
B | Chi tiéu chit lwgng phuc vu
6 | D6 kha dung cia dich vu >99,5% >99,5%, | Lrongkeétoanbocicsy | Thongkétoanbocde | yer o ys 99,956% | Phihop
) __c0 trong quy sw ¢d trong quy
Khiéu nai cha khach hang ve Thong ké toan bg khieu Théng ké toan bo )
7 | CLDV (S6 khiéu nai/100 khach <0,25 <0,25 nai cia khach hang trong | khiéu nai ciia khach Thong ké 122 Phu hop

hang/3 thang)

quy

hang trong quy

g




Hoi am khiéu nai ciia khach hang
(Ty 1€ hdi am khiéu nai cho khach
hang trong thoi han 02 ngay lam
viéc ké tir thoi diém tiép nhin
khiéu nai)

100%

100%

Théng ké toan bd van ban
hoi &m cho khach hang
khi€u nai trong quy

Théng ké toan b
vin ban hdi 4m cho
khach hang khiéu nai
trong quy

Théng ké 100% Phi hop

Dich vu hd tro khach hang

- Thoi gian cung cép dich vu hd
tro khach hang bang nhéan cong
qua dién thoai.

24 gio trong
ngay

24 gio
trong
ngay

Kiém tra thuc

24 gio trong

& ngdy Phu hop

- Ty 1& cude goi t6i dich vu hd tro
khach hang chiém mach thanh
cong va nhan dugc tin hiéu tra 101
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy

>80%

>80%

250 cude

250 cube

Do, thong ké

98,6% Phi hop

Ghi chu: Nguyén nhdn chi tiéu “Ty Ié cugc goi bi ghi cudc sai” chwa phit hop:
Mang di dong ghi cwdc ding, tuy nhién mdy do cudc chiea dwoc hiéu chinh dung theo quy dinh.

Phuwong phdp xu ly: da hiéu chinh va xw Iy theo Quy trinh ban hanh.
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KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQONG

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

Quy: 2 nam 2014

’ . Tai dia ban tinh, thanh pho: Pong Nai )
(Kém theo bdan Két quad tw kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chat luong dich vu buu chinh, vién thong
Ngay AZ.. thang..9.. ndm 2044 ciia Cong ty Thong tin di dong VMS)

X X X, N
So lwgng mau toi thi€u

Mikc theo 3 AR £ x , . Mikc chit )
TT Chi tiéu chit lwgng dich vu QCVN AM u';‘ P ha:j.d (;ll:le.m g‘:&quy Sokl.lgg'nghmau‘do Phu"o ngp{:ap Iwgng thwe Ty {Iz:mh
36:2011/BTTTT | “°"&P° inh tai Q tem thye te xac din té dat dugc gia
36:2011/BTTTT : :
A | Chi tiéu chit lwgng ky thuit
1 tT]{a:l”] CC‘g‘i’]‘;g‘-" duoc thiet lap >0929% >95% 1000 cude 3210 cubdc Po, théng ké |  99,38% Phi hop
2 | Ty I€ cube goi bi roi <5% <3% 1500 cudc 3210 cugc bo, théng ké 0,47% Phu hop
3 g;ztl 't‘l‘s:gg ;131(1)1?)1 (diém chat luong >3.0 3.0 1000 cude 3210 cuée Po, théng ké 3,61 Phi hop
D4 chinh xac ghi cudc
4 Ty 1€ cude goi bi ghi cudc sai <0,1% <0,1% 10.000 cude 14.737 cude Po. théne ké 0% Phu hop
At an o0, thong ké
;ggcls‘-"atih"‘ gian dam thoai bi ghi <0,1% <0,1% 10.000 cude 14.737 cude 0% Pha hop
Ty 1€ cude goi bi tinh cude, 1ap
5 hoa don sai Théne ké
~ Ty 18 cube goi bj tinh cudc sai <0,01% <0,01% 10.000 cudc 14.737 cude ong xe 0% Phu ho
y g op
- Ty 1€ cudc goi bi lap hoa don sai <0,01% <0,01% 10.000 cude 14.737 cude 0% Phu hop
B | Chi tiéu chit lugng phuc vu
6 | D kha dung cua dich vu >99,5% >99,5% Tho“gc lg‘;rto";g (;’I?Y,Cac Sy Th;’&_‘% g‘fr;‘r’lag“(;u‘-’y,cac Théng ké 99,846% Phil hop
Khiéu nai,cfla lfhéch hang vé Théng ké toan bd khiéu Tl"lléng 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 36 Phu hop

hang/3 thang)

quy

hang trong quy




Hoi 4m khiéu nai cia khach hang
(Ty 18 hdi am khiéu nai cho khach Théng ké toan bd van ban
hang trong thoi han 02 ngay lam 100% 100% hdi 4m cho khach hang
viée ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai trong quy
khiéu nai)

Théng ké toan b
van ban hdi 4m cho
khach hang khiu nai
trong quy

Théng ké 100% Phu hop

Dich vu hd trg khach hang

) ‘T‘how'gxan cung cap d!(ih v ho 24 gio trong 24 g6 Kiém tra thuc | 24 gio trong
tro khach hang bang nhan cong . trong £ 5
ngay N te ngay

qua dién thoai. ngay

Phu hop

- Ty 18 cudc goi téi dich vu ho tro
khach hang chiém mach thanh
cong va nhéan duogc tin hiéu tra 161 >80% >80% 250 cude 250 cude Do, théng ké 94,70% Phu hop
cua dién thoai vién trong vong 60
gidy
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