TONG CONG TY VIEN THONG CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

MOBIFONE Do lap - Ty do - Hanh phiic
) 45— 59. /MOBIFONE-QLDH&CSKH ! o '
Vv : Bdo cdo chdt hrong dich vu di dgng Mobifore Ha Ngi, ngaylLothéng 07 ndm 2016
Quy 11/2016 ¥

Kinh giti : Cuc Vién Thong — B4 Thong Tin Truyén Théng.

Thue hién Théng tu s§ 08/2013/TT-BTTTT ngay 26/03/2013 v& viée
“Quy dinh v& quan Iy chét Ivong dich vu vién théng”, Tdng Céng ty vifn thong
Mobifone xin bdo c4o cac chi tiéu chét lugng dich vu di dong Quy 11/2016 theo
vin ban s6 453 0 /MOBIFONE-QLPH&CSKH dinh kém.

Téng Cong ty vién théng Mobifone xin kinh bio cdo.

Noi nhin:

- Nhur trén.

- Ban QLBH, CSKH, KD, TT.
-Trung tdm MLMB, MLMT, MLMN.
- Luu VT.

Cao Duy Hiii.




TONG CONG TY VIEN THONG CONG HOA XA HOI CHU ﬁQHiA VIET NAM
MOBIFONE Poc lap - Tw do - Hanh phic

$6 :4260/MOBIFONE-QLPH&CSKH o
V/v Bao cdo dinh ky chat lugng Ha néi, ngay ZUthcing 07 nam 2016
dich vu vién théng '

r r Y F3 = I I ~
BAO CAOPINH KY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU THONG TIN DI BONG MAT DAT — DICH VU PIEN THOAI
Quy II ndm 2016

I
Kinh giti : Cuc Vién Thong — B§ Thong Tin Truyén Théng
1. Doanh nghiép
- Tén doanh nghiép: Téng Céng ty vién thong Mobifone
- Dia chi : Tda nha MobiFone, khu VP1, phudng Yén Hoa, Quén Cu Gié".y,
Ha Ngi.
- Dién thoai: 04.37831800
- Fax:04.37831734
2. Pon vi diu mbi v& quan Iy chit lwong: Ban Quan Iy va Diéu hanh mang.
- Dia chi : Toa nha MobiFone, khu VP1, phudng Yén Hoa, Quén Ciu Gidy,
Ha N¢i.
- DPiénthoai: 04.37831757
- Fax:04.37831756
Séﬂ tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong ma doanh nghiép cd cung cép dich vu
vién thdng: 63.
3. Tdng sd khach hang (thué bao) tinh dén hét quy béo céo: 44.994.232

-

Noi nhin:

- Nhur trén.

- Ban QLPH, CSKH, KD, .

- Trung tim MLMB, MLMT, MLMN
- Luu VT.

Cao Duy Hai




BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VUJ PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI DONG MAT DAT
Quy II nim 2016

(Kem theo Bdo cdo dinh kp chdt lirong dich vu vién théng s6: 5/.57 % /MOBIFONE-QLDH&CSKH ngay Zathang 07 ndm 2016
cita Téng Céng ty vién théng MOBIFONE)

Tén chi tiéu

Chi tidu chét lugng dich vy

6. Dich vu hé trg khdch hang

1.Ty1e 3. D6 kha 4.52;? 5. Hdi 4 Ty 1€ cube goi t6i dich vu
TT T? n dia ban F“@C g‘._’i 2. :rf’ 1‘.3_ d.uné ciia I{['}:fmh k.hiéu ::: Thm glan cung hd tro kh'lfh hang chiém
Tinh, dwge thiét | cude goi ;. . N . . cap dich vu hd
Thank phé trye lap thanh | biroi | Gcive | hangve | cialhdch | o 1os0p papg | Mach thanh cong va nhin
" e pt ! (DKD) chat lugng | hang (%) dwoc tin hidu tra 1oi clia
thuge Trung wong cdng dich vu bing nhin cong dién thoai vién trong vong
: : - qua dién thoai. ; 60 gidy (%)
A | Mitc QCVYN 36:2011/BTTTT >92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mitc cong bd >95% <3% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phuwong phip xdc dinh Théng ké | Théng ké | Théngké | Théngké | Théngké | - Théng ké Théng ké
1 | HANGi 99.49 0.34 99.865 62, 100 | 24htrong ngay 84%
2 | TP Hb Chi Minh 99.28 0.43 99.928 298 100 24h trong ngay 85.29%
3 | Binh Dinh 99.55 0.39 99.726 3 100 24h trong ngay 96.0%
4 | PaNing 99.1% 0.31 99.873 96 100 24h trong ngay 97.4%
5 | Phi Yén 98.92 0.32 99.854 12 100 24h trong ngay 96.1%
6 | Quang Nam 95.44 0.33 99.707 10 100 24h trong ngay 96.2%
7 | Quang Ngai 99.51 0.35 99.663 14 100 24h trong ngay 96.1%
8 | Quéng Tri 99.59 0.32 99.96 43 100 24h trong ngay. 96.2% -
9 | TT-Hué 99.42 0.38 99.821 32 100 24h trong ngay 95.4%
10 | Pién Bién i " 99.1 0.54 99.771 4 100 --| 24h trong ngay - 91.15%
11 | Ha Nam 98.98 0.44 09.654 4 100 24h trong ngay 85.78%
12 | Hoa Binh 98.74 0.65 99.814 3 100 24h trong ngay 87.74%
13 | Lai Chéau 99.15 0.61 99.739 0 100 24h trong ngay 91.40%
14 | Lao Cai 98.83 0.53 99.865 0 100 24h trong ngay 87.71%
15 | Nam Dinh 98.83 0.66 99.845 2 100 24h trong ngay 97.12%




Tén chi tién

Chi tidu chat lwong dich vy

4. Khiéu 6. Dich vu hb trg khich hiang
1. Ty 1¢ . | 3.pokna | MM | 5 pg;am
TT | Tén dia ban cubegel | 2. TYR | g0 oga | KPACR N yhidnngi | Thoded T 18 cude goi t6i dich vy
s duoc thiet | cude goi . hang vé R, olglan cung | = s khach hang chiém
Tinh, lap thanh bi roi dich vy chit ciia khdch | ¢4p dich vu hé A g chie
Théﬂ"h pho tryc ) cong ) (PKD) lwgng hing (%) trg khiach hang mz_n': t@anlfncon%v?.nltan
thugc Trung wong uo bine nhin can duge tin hiéu tra 161 ciia
dich vu ang o '8 dién thoai vién trong vong
qua dién thoai. 60 gidv (°
gidy (%)
A | Mirc QCVN 36:2011/BTTTT =92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mikc cong bb >95% <3% 2 99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phuwong phip xdc dinh Théng k& | Théng ké | Théngké | Théng ké | Théng ké Thong ké Thong ké
16 | Ninh Binh 99.08 0.51 99.852 1 100 24h trong ngdy 88.46%
17 |PhiTho 98.99 0.46 99.773 2 100 24h trong ngay 89.72%
18 |Sonla 98.88 0.62 99.853 3 100 24h trong ngay 89.91%
19 | Vinh Phae 99.13 0.5 99.832 9 100 24h trong ngay 89.94%
20 | Yén Bai 99.18 0.56 99.68 0 100 24h trong ngay 91.39%
21 | Béc Can 98.76 0.65 99.851 0 100 24h trong ngiy 98.27%
22 | Béc Giang 98.84 0.74 99.816 0 100 24h trong ngay 97.45%
23 | Bic Ninh 08.81 0.5 99.87 0 100 24h trong ngay 96.62%
24 | Cao Béng 98.68. 0.68 99.852 0 100 24h trong ngay 97.16%
25 | Ha Giang 98.34 0.61 99.874 0 100 24h trong ngay 98.94%
26 | Hai Duong 99.59 0.33 99.837 0 100 24h trong ngdy 96.95%
27 | Hai Phong 99.73 0.37 99.865 13 100 24h trong ngay 96.74%
28 | Hung Yén 99.05 0.48 99.79 0 100 24h trong ngay 97.22%
29 | Lang Son 98.4 0.57 99.651 0 100 24h trong ngay 08.87%
30 | Quang Ninh 98.88 0.57 99.956 1 100 24h trong ngay 96.98%
31 | Thai Binh 08.9 0.53 99.654 0 100 24h trong ngay 97.04%
32 | Thai Nguyén 98.59 0.48 99.814 0 100 24h trong ngay 96.79%
33 | Tuyén Quang 98.86 0.82 99.687 0 100 24h trong ngay 97.00%
34 | Ha Tinh 99.76 0.37 99.779 1 100 24h trong ngay 90.84%




Ten chi tiéu

Chi tiéu chit lwong dich vu

6. Dich vy hé trg khach hing

LTy 18 4. Khiéu ]
A Ao v : Cl'lﬁc g(;i 2. Ty 1¢ 3.9 k!.lﬁ nai ,Cﬁa 3 I.-I‘Gi ﬁn} T+ 16 cude ooi t&i dich
TT Tén dia ban duoc thiét | cude goi dung ciia khéch | khieu nai | Tnpi gian cung h(%, . k‘}?uigﬁ han i:higml.l
Tm‘h, ) . 1ap thanh bi roi dich vu h‘ang ve | ciia khach chp dich vu hé D o gﬁ ha
Thanh phd truc " cong : (PKD) | chatlugng | hang (%) | tro khich hing ":-‘c zzu;lucongqv‘ nhan
thude Trung wong dich vy bing nhan cong | (e tin hibu {ré 101 ciia
‘n . ién thoai vién trong vong
qua dién thoai. 60 gidy (%)
A | Mic QCVN 36:2011/BTTTT >92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Miic céng bb > 95% <3% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phuong phap xde dinh Théng k& | Thoéng ké | Thong ké | Théng ké | Théng ké Théng ké Théng ké
35 | Nghé An 99.66 0.4 99.808 0 100 24h trong ngay 90.38%
36 | Quang Binh 99.44 0.47 99.505 0 100 24h trong ngay 95.2%
37 | Thanh Héa 99.67 0.35 99.664 0 100 24h trong ngay 88.38%
38 | Dic Néng 98.95 0.55 99.574 2 100 24h trong ngay 94.9%
39 | bak Lak 99.25 0.36 99.744 1 100 24h trong ngay 97.9%
40 | Gia Lai 99.29 0.33 99.786 3 100 24h trong ngay 95.3%
41 | Khénh Hoa 98.94 0.3 99.886 8 100 24h trong ngay 95.8%
42 | Kon Tum 99.25 0.36 99.842 0 100 24h trong ngay 95.2%
43 | Ba Ria Viing Tau 99.36 0.32 99.851 52 100 24h trong ngay 92.35%
44 | Binh Duong 99.19 0.39 99.843 12 100 24h trong ngay 92.31%
45 | Binh Phudc 99.05 0.47 99.89 8 100 24h trong ngay 92.29% - - -
46 | Binh Thudn 99.34 0.35 99.872 7 100 24h trong ngay 92.51%
47 | Pdng Nai 99.22 0.38 99.843 5 100 24h trong ngay 92.35%
48 | Lam Pdng 99.27 0.36 99.837 9 100 24h trong ngay 92.47%
49 | Long An 99.63 0.32 99.951 5 100 -24h trong ngay 92.35%:
50 | Ninh Thuin 99.4 0.29 99.973 3 100 24h trong ngay 92.33%
51 | Tay Ninh 99.38 0.26 99.933 6 100 24h trong ngay 92.57%
52 | An Giang 99.57 0.33 99.936 11 100 24h trong ngay 95%




Tén chi tidu

Chi tidu chét lugng dich vu

6. Dich vu ho tro khéch hing

1. Ty 18 4. Khiéu .
P . | 3. D0 kha nai caa 5.Hoi am s Ty 1€ cude goi t6i dich vu
T e o cugegol | 2.TYI6 | o i | khdch | Khibungi | LDOlglAnCUmE K which hing chim
Tén dia ban dwgc thiet | cugc goi . . 3 . . cap dich vu hd Ty n A
Ti Al s . o dich vu hang vé | eiia khich . mach thanh cdng va nhin
inh, Iap thanh bi roi P tro khidch hang PN
Thi £ A (PKD) chat lwgng | hang (%) X A a dwge tin higu tra 161 cilia
1anh pho truce cing . bing nhén cong ‘n A .
thude Trung wong dich vy qua dién thoai dién thoai vién trong vong
: : o 60 gidy (%)
A | Miac QCVN36:2011/BTTTT >92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mirc cong b >95% <3% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phuong phép xdc dinh Théng ké | Théng ké | Théng ké | Théng ké | Théng ké Théng ké Théng ké
53 | Bac Liéu 99.81 0.32 99.989 3 100 24h trong ngay 97%
54 | Bén Tre 59.82 0.34 99.974 0 100 24h trong ngdy 92%
55 | Ca Mau 99.82 0.23 99.931 0 100 24h trong ngay 98%
56 | Can Tho 99.66 0.28 99.979 22 100 24h trong ngay 95%
57 | Béng Thap 99.61 0.39 99.978 1 100 24h trong ngay 92%
58 | Hau Giang 99.3 0.74 99.962 3 100 24h trong ngay 98%
59 | Kién Giang 99.66 0.3 99.875 0 100 24h trong ngay 95%
60 | Séc Tring 99.8 0.33 99.971 6 100 24h trong ngay 96%
61 | Tién Giang 99.75 0.37 99.981 0 100 24h trong ngay 93%
62 | Tra Vinh 99.83 0.31 09.948 1 100 24h trong ngay 91%
63 | Vinh Long 99.58 0.38 99.978 0 100 24h trong ngay 93%

Cao Duy Hai




