TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Pic lap - Tu do - Hanh phic

sé: 3SY. . MOBIFONE-QLDHM&CSKH

V/v : Bdo cdo chat lwong dich vu di déng Mobifone Ha Ngi, ng&y}j thang 01 ndm 2016
Quy IV/2015

Kinh giri : Cuyc Vién Thong — Bd Théng Tin Truyén Thong.

Thyuc hién Théng tu sb 08/2013/TT-BTTTT ngay 26/03/2013 vé viéc
“Quy dinh vé quan 1y chit luong dich vu vién théng”, Téng Cong ty vién thong
Mobifone xin béo céo céc chi tidu chét luong dich vu di dong Quy 1V/2015 theo
véin ban s6 .39, /MOBIFONE-QLDHM&CSKH dinh kém.

Téng Céng ty vién thong Mobifone xin kinh bao céo.

Noi nhin:

- Nhur trén.

- Ban QLPHM, CSKH, KD, TT.
-Trung tdm MLMB, MLMT, MLMN.
- Luvu VT.




TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
Péec lap - Tw do - Hanh phic

s6: 353 . IMOBIFONE-QLPHM&CSKH
V/v Béo céo dinh ky chét lugng Ha ngi, ngay{ Jthdng 01 ndm 201
dich vu vién thong

BAO CAO PINH KY CHAT LUGNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU DIEN THOAI
Quy IV nam 2015

Kinh giri : Cuc Vién Théng — B Thong Tin Truyén Thong

1. Doanh nghiép
- Tén doanh nghiép: Téng Cong ty vién thong Mobifone
- Dia chi : Toa nha MobiFone, khu VP1, phudng Yén Hoa, Quén Cau Gidy,
Ha Ngi.
- Dién thoai : 04.37831800
- Fax:04.37831734
2. Pon vi ddu mébi vé quan Iy chét luong: Ban Quan ly va Diéu hanh mang. ;
- Dia chi : Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quén Ciu Giéy, ‘
Ha Noi.
- Diénthoai: 04.37831757
- Fax :04.37831756
3. Sé tinh, thanh phd truc thudc Trung wong ma doanh nghiép c6 cung cap dich
vu vién théng: 63.
4. Tbng sb khach hang (thué bao) tinh dén hét quy béo cao: 45.534.264

Noi nhin:

- Nhu trén.

- Ban QLPHM, CSKH, TT.

- Trung tdim MLMB, MLMT, MLMN
- Luvu VT.




BAN CHi TIEU CHAT LUQNG DICH VU DPIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
Quy IV nam 2015

(Kém theo Bdo cdo dinh ky chat lwong dich vu vié:n théng s0: 55? . /MOBIFONE-QLPDHM&CSKH ngay (thdng 01 ndm 2016
cua Tong Céng ty vién thong MOBIFONE)

Tén chi tiéu Chi tiéu chét lugng dich vu
B 6. Dich vu hé trg khdch hang
LTy g 3. D5 kha 4,;:? l:,::: 5. Hai 4m Ty 1§ cudc goi téi dich vu
r | Ién dia ban cujegoi | 2.TyI§ dunz cia | Khich | khibungi | Lpoigiancung | & yhich hang chiém
Tinh, dwoc thiét | cudc goi . 2 . L cap dich vu ho N n N
Thanh phd tryc gt | birei | dichve | hangvé | cimkhich | ¢ pge hang | ™ach thanh cong va nhin
‘nh p / 't ! (PKD) chit lrgng | hang (%) 3 . duge tin hi¢u tra 10 cia
thudc Trung wong cong dich bang rflnlan €dng | 4ia thoai vidn ¢ on
e v ua dién thoai ¢ Al vien trong vong
qua dien toal. 60 gidy (%)
A | Mirc QCVN 36:2011/BTTTT 292% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mikc cong bd >95% <3% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phwong phap x4c djnh Théng ké | Théngké | Théngké | Thongké | Thong ké Théng ké Thong ké
1 | Ha Nbi 99.60 0.30 95.921 35 100 24h trong ngay 91.52
2 | TP H Chi Minh 99.39 0.35 99.950 342 100 24h trong ngay 91.72
3 | Binh Pinh 99.61 0.45 99.789 7 100 24h trong ngay 99.50
4 | Pa Nang 99.30 0.37 | 99.714 146 100 24h trong ngdy 99.90
5 | Phi Yén 99.45 0.37 99.926 23 100 24h trong ngay 98.80
6 | Quang Nam 99.48 0.44 99.769 28 100 24h trong ngay 99.80
7 | Quang Ngii 99.49 0.43 99.785 15 100 24h trong ngdy 99.50
8 | Quang Tri 99.78 0.33 99.942 56 100 24h trong ngay 99.50
9 | TT-Hué 99.50 0.47 99.813 84 100 24h trong ngay 99.70
10 | Dién Bién 98.90 0.57 99.911 10 100 24h trong ngdy 91.60
11 | Ha Nam 99.31 0.37 99.970 7 100 24h trong ngay 93.13
12 | Hoa Binh 98.71 0.67 99.913 0 100 24h trong ngay 93.15
13 | Lai Chdu 99.03 0.90 99.918 0 100 24h trong ngay 90.48
14 | Lao Cai 98.13 0.57 99.956 2 100 24h trong ngdy 92.80
15 | Nam Dinh 98.94 0.61 99.892 6 100 24h trong ngay 96.36




Tén chi tiéu

Chi tiéu chit lwgng d

ch vu

6. Dich vy hé trg khich hang

1Ty 18 ) 4. Khiéu .
. 2 | 3. D) kha nai clia 5. Hoi &m —
TT | Tén dja ban cupcgei | 2.Ty 1§ dung ciia khéch khiéu nai | Thyi cian cun Ty I§ cufe goi t6i djch vy
Tinh dwgc thiet | cugegoi | " & - hang v& | ciia khéch & £ | hd try khach hang chiém
b lép thanh bj roi Ny o2 cép dich vy hé mach thanh cdng vi nhén
Thinh phé tryc cong (BKD) | chit legng | hang (%) | ¢rg khich hang | ™2¢h thanh cong vi nhj
thujc Trung wong dich vu biing nhén cong | JUr¢ tin hifu tré 131 cia
qua dign thogi, dién thoai vién t:ong vong
: 60 giay (%)
A | Mirc QCVN 36:2011/BTTTT 292% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mirc cdng bb > 95%, <3% | >995% <0,25 100% 24h trong ngiy >80 %
C Phwong phip xic dinh Thongké | Théngké | Théng ké | Théngké | Thong ké Théng ké Théng ké
16 | Ninh Binh 99.27 0.46 99.898 3 100 24h trong ngay 92.97
17 | Phii Tho 98.96 0.42 99.883 3 100 24h trong ngay 90.73
18 | SonLa 98.69 0.62 99.966 8 100 24h trong ngay 92.87
19 | Vinh Phic 98.95 0.47 99.893 3 100 24h trong ngay 94.22
20 | Yén Bai 98.85 0.55 99.899 6 100 24h trong ngay 91.59
21 | Bic Can 08.58 0.74 99.869 0 100 24h trong ngay 96.15
22 | Bic Giang 99.08 0.62 99.854 0 100 24h trong ngay 07.47
23 | Bic Ninh 99.13 0.44 99.884 0 100 24h trong ngay 96.63
24 | Cao Bing 98.69 0.68 99.910 0 100 24h trong ngay 96.06
25 | Ha Giang 98.08 0.71 99.913 0 100 24h trong ngay 08.83
26 | Hai Duong 09.55 0.55 99.844 0 100 24h trong ngay 96.84
27 | Hai Phong 99.73 0.35 99.934 9 100 24h trong ngay 96.73
28 | Hung Yén 99.09 0.54 09.822 0 100 24h trong ngay 97.14
29 | Lang Son 98.30 0.65 99.798 0 100 24h trong ngay 97.16
30 | Quang Ninh 99.03 0.53 99.860 1 100 24h trong ngay 96.53
31 | Thai Binh 99.05 0.57 99.813 1 100 24h trong ngay 96.57
32 | Thai Nguyén 99.02 0.46 99.893 0 100 24h trong ngay 96.19
33 | Tuyén Quang 98.84 0.70 99.864 0 100 24h trong ngay 97.09
34 | Ha Tinh 99.81 0.33 99.919 0 100 03.22

24h trong ngay




Tén chi tiéu

Chi tiéu chit hrong dich vu

6. Dich vy hé trg khach hang

1. Ty 1 | 4Knit xe «
& dia bi cupegei | 2.Tyle | 5 DOkhA | marcta | o MOl Am TY 1§ cudc goi t6i dich v
1| Tén dja ban duge thiét | cupegoi | WUnECUA | Khdeh | Khitu Aal | Thoigian cung | X L EL AN L i
Tinh, ) lip thanh bi roi dich vu h‘ing ve | ciakhich | cfp dich vy hd hq;hé s 8 ha
Thanh pho truc " cong : (DKD) | chathrgng | hang (%) | trg khich hang n;_lc Jant CONE va nhan
thugc Trung wong dich vu bing nhan cong | J¥¥¢ tin hi¢u tra 101 cita
qua dién thoai, dién thoai v.lfn trong vong
60 giay (%)
A | Mdc QCVN 36:2011/BTTTT >92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mirc cong bd >95% <3% 299,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phwong phap xic dinh Théng ké | Théng ké | Théng ké | Thong ké | Thong ké Théng ké Thong ké
35 | Ngh¢ An 99.77 0.39 99.878 1 100 24h trong ngay 92.59
36 | Quang Binh 99.70 0.47 09.930 1 100 24h trong ngay 96.83
37 | Thanh Hoéa 99.77 0.35 99.878 1 100 24h trong ngay 92.47
38 | Pic Néng 99.00 0.50 99.692 11 100 24h trong ngay 96.20
39 | bak Lik 99.33 0.28 99.910 36 100 24h trong ngay 99.40
40 | Gia Lai 99.42 0.27 99.840 17 100 24h trong ngdy 87.70
41 | Khénh Hoa 99.79 0.15 99.874 87 100 24h trong ngay 99.90
42 | Kon Tum 99.25 0.29 99.901 26 100 24h trong ngay 97.00
43 | Ba Ria Viing Tau 99.34 0.30 99.917 49 100 24h trong ngay 95.66
44 | Binh Duong 99.23 0.35 99.902 16 100 24h trong ngay 95.60
45 | Binh Phuéc 99.05 0.45 99.928 4 100 24h trong ngay 95.29
46 | Binh Thuén 99.35 0.32 99.921 5 100 24h trong ngay 05.51
47 | Pong Nai 99.29 0.34 99.923 14 100 24h trong ngay 85.56
48 | Lam Pong 99.27 0.39 | 99.914 9 100 24h trong ngly 95.73
49 | Long An 99.71 0.36 99,949 2 100 24h trong ngay 95.47
50 | Ninh Thuén 99.38 0.29 99.965 7 100 24h trong ngay 95.24
51 | Tay Ninh 99.34 0.26 09.936 6 100 24h trong ngay 95.47
52 | An Giang 99.50 0.35 00.968 9 100 24h trong ngay 08.44




Tén chi tiéu Chi tiéu chit hrgng djch vu
LT ‘ 4 I'(hi &u N 6. Dich vy ho tr¢g khach hang
TT | Tén di cujc goi 2. Ty ¢ 3. DOkhd | maicia | 5. Boidm Ty 1¢ cude goi t6i dich vy
;f:hd!a ban dwgc thiét | cuge goi d(';'-“g cia | Khch | Khiufal | Thyigiancung | | < trg khéch hang chiém
’ lip thanh bi roi ich vy h‘ang vé | cia khich | £y dich vy hé .
Thanh phé true pt ! (PKD) | chit lwgng | hang (%) trg khéch hang mach thimlhcong vﬁ_nh’@n
thugc Trung wong cong dich vu bing nhan cong d:.rq'c tl’n.hlﬁu tra 1o cia
qua dién thoai. dién thoai vién trong vong
: 60 gidy (%)
A | Mirc QCVN 36:2011/BTTTT >92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mirc cong b 295% <3% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phwrong phép xdc dinh Théng ké | Théng ké | Théngké | Théngké | Théng ke Théng ké Thong ké
33 | Bac Liéu 99.77 0.34 99.994 2 100 24h trong ngay 99.54
54 | Bén Tre 99.82 0.27 99.992 2 100 24h trong ngay 98.57
55 | Ca Mau 99.82 0.25 99.935 1 100 24h trong ngay 98.99
56 | Can Tho 99.68 0.29 99.974 14 100 24h trong ngdy 98.14
57 | Pdng Théap 09.59 0.37 99.984 0 100 24h trong ngay 99.11
58 | Hau Giang 99.68 0.33 09.980 1 100 24h trong ngay 99.01
59 | Kién Giang 99.63 0.28 99.885 0 100 24h trong ngay 98.83
60 | Séc Tring 99.77 0.36 99.995 6 100 24h trong ngdy 99.29
61 | Tién Giang 99.76 0.31 99.985 1 100 24h trong ngay 99.36
62 | Tra Vinh 99.85 0.28 | 99.970 2 100 24h trong ngay 99.25
63 | Vinh Long 99.60 0.36 99.989 5 100 24h trong ngay 09.85
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