TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap - Tw do - Hanh phiic

s6 3570 . MOBIFONE-QLDHM :
V/v : Bdo cdo chat legng dich vu di dong Mobifone Ha Ngi, ngc‘zyZOthdng7Z nam 2015

Ouy 11/2015

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

Thuc hién Théng tu sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26/03/2013 vé viéc
“Quy dinh vé quan ly chét lugng dich vu vién thong”, Téng Céng ty vién thong
Mobifone xin béo cdo cac chi tiéu chét lugng dich vu di dong Quy I1/2015 theo
van ban sb 85% /MOBIFONE-QLDHM&CSKH dinh kem.

Tdng Cong ty vién théng Mobifone xin kinh bao cdo.

KT TONG GIAM DOC
Noi nhdn: 56D o)
- Nhu trén.

- Ban QLDHM, CSKH, KD, TT.
-Trung tim MLMB, MLMT, MLMN.
- Luu VT.
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TONG CONG TY VIEN THONG MOBIFONE CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phiic

sé: I57%.. /MOBIFONE-QLPHM&CSKH
V/v Béo cdo dinh ky chat lugng Ha ngi, ngay Zdthdng ']anm 2015
dich vu vién thong

BAO CAO PINH KY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU THONG TIN DI PONG MAT DPAT - DICH VU PIEN THOAI
Quy 2 nam 2015

Kinh giri : Cuc Vién Thong — 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, Quin Ciu Gidy,
Ha Néi.
- Dién thoai : 04.37831800
- Fax:04.37831734
2. Pon vi ddu mbi vé quan ly chét luong: Ban Quan Iy va Piéu hanh mang.
- Dia chi : Toa nha MobiFone, khu VP1, phuong Yén Hoa, Quén Céu Giéy,
Ha Noi.
- Dién thoai: 04.37831757
- Fax:04.37831756
3. Sb tinh, thanh phd truc thudc Trung wong ma doanh nghiép c6 cung cap dich
vu vién thong: 63.
4. Téng sb khach hang (thué bao) tinh dén hét quy béo cdo: 48.998.091

ONG GIAM POC
Noi nhén: 7
- Nhu trén.
- Ban QLDHM, CSKH, TT, KD.
- Trung tam MLMB, MLMT, MLMN
- Luu VT.




BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT
Quy 2 nam 2015

(Kém theo Bdo cdo dinh kp chat lugng dich vu vién thng s6 -5{ 7¢ . /IMOBIFONE-QLDHM&CSKH ngay £0thang % ném 2015
cua Tong Cong ty vién thong MOBIFONE)

Tén chi tiéu

Chi tiéu chit lwong dich vu

6. Dich vu hé trg khach hang

N o o . .~ | 3.D0 kha 4.;:? lcl:iu 5. Hoi 4m fo o Ty 1€ cudce goi t6i dich vu
T ?nhdga ban cugegoi | 2.Ty 1§ dung ciia khich khiéu nai TE‘“‘dg';“ cul?gg hd trg' khach hang chiém
cnois duwge thict | cu0cgol | “gip vy | hangvé | ciiakhach | CoPS*TVENO | 1pach thanh cong va nhin
inh ph tryc lpthinh. | birol: | ey | bt iwong | hawg (%) | TIY Khich hiug | Cp . i higa trd 10i cia
i eong dich v haug r?han €ONg | dién thoai vién trong vé
ich vu a ien ai vién trong vong
: . qua dién thoai. 60 gidy (%)
A | Mirc QCVN 36:2011/BTTTT >92% <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 %
& Phuong phap xic dinh Théng ké | Thong ké | Thong ké | Théng ké | Théng ké Théng ké Thong ké
1 Ha Noi 99.51 0.41 99.799 34 - 100 24h trong ngay 94.23 -
2 | TP H6 Chi Minh 99.5 0.31 99.961 295 100 24h trong ngay 91.96 -
3 | Binh Dinh 99.62 0.38 99.851 16 100 24h trong ngay 97.8 -
4 Pa Ning 99.57 0.34 99.916 110 -+ 100 24h trong ngay 97.9 -
5 | PhiYén 99.57 0.31 99.948 32 - 100 24h trong ngay 96.6
6 Quang Nam 99.43 0.43 99.765 37 100 24h trong ngay 97.6
7 | Quang Ngai 99.52 0.36 99.733 21 100 24h trong ngay 96.8 -,
8 | Quang Tri 99.77 0.34 99.974 33 100 24h trong ngay 96.3
9 | TT-Hué 99.52 0.45 99.869 52- 100 24h trong ngay 976 .
10 | Dién Bién 98.64 0.88 99771 ] - 100 24h trong ngay 96.49 -
11 | Ha Nam 99.04 0.53 99.908 0 100 24h trong ngay 96.01 -
12 | Hoa Binh 98.64 0.79 99.756 1 100 24h trong ngay 97.14:
13 | Lai Chau 98.33 0.96 99.718 0 100 24h trong ngay 94.16-
| 14 | Lao Cai 98.08 0.93 99.831 0 100 24h trong ngay 93.97 .
15 | Nam Dinh 98.97 0.55 99.758 2 100 24h trong ngay 96.52"




Tén chi tiéu

Chi tiéu chit lwong d

ch vu

6. Dich vu hd trg khach hang

1. T§ 18 | 4Knitu At o
TT | Tén dia b3 cudce g(;i 2.Ty 1é i k!la ey . I-IKOI B Ty 1€ cudc goi téi dich vu
;e:hd!a . duge thiét | cude goi d(;"-"g Cla | hach | khcunsl | Thoigiancung | g e hang chiém
AL lap thanh | bi roi ichvy | hingve | ciakhich | chp dich vy h b-thiih coug viaiha
* | Thanh pho tryc cong ‘ @KD) | chitlugng | Bing(%) | ol ling | "2 FURELIRIS SR
thugc Trung wong dich vu bing nhan cong | A0 STk i St
4 ; dién thoai vién trong vong
qua dién thoai. 60 gidy (%)
A | Mirc QCVN 36:2011/BTTTT >92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mikc cong b >95% <3% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
i Phuong phap xic dinh Thong ké | Thong ké | Théng ké | Théng ké | Thing ké Thong ké Théng ké
16 | Ninh Binh 98.79 0.53 99.777 0 100 24h trong ngay 94.64 .
17 | Pht Tho 99.02 0.59 99.538 0 100 24h trong ngay 96.36 -
18 | Son La 98.58 0.77 99.863 0 100 24h trong ngay 96.36 -
19 | Vinh Phic 98.82 0.63 99.717 0 100 24h trong ngay 95.06 -
20 | Yén Bai 98.63 0.81 99.663 0 100 24h trong ngay 95.21 -
21 | Bic Can 98.6 0.74 99.52 0 100 24h trong ngay 95.47
22 | Bic Giang 99.03 0.65 99.514 0 100 24h trong ngay 96.68 .
23 | Bic Ninh 99.38 0.35 99.62 0 100 24h trong ngay 96.97 -
24 | Cao Bing 98.66 0.56 99.729 0 100 24h trong ngay 98.38
25 | Ha Giang 98.21 0.66 99.676 0 100 24h trong ngay 96.12
26 | Hai Duong 99.78 0.27 99.802 0 100 24h trong ngay 97.29-
27 | Hai Phong 99.75 0.29 99.836 22, 100 24h trong ngay 96.54 -
28 | Hung Yén 99.38 0.44 99.645 0 100 24h trong ngay 96.82 -
29 | Lang Son 98.33 0.62 99.59 0 100 24h trong ngay 97.18 .
30 | Quang Ninh 98.85 0.5 99.547 3 100 24h trong ngay 96.98 -
31 | Thai Binh 99.1 0.47 99.714 1. 100 24h trong ngay 97.16 .
32 | Thai Nguyén 99.22 0.42 99.741 1: 100 24h trong ngay 97.56 .
33 | Tuyén Quang 99.08 0.66 99.616 0 100 24h trong ngay 96.7 -
34 | Ha Tinh 99.76 0.47 99.764 7 - 100 24h trong ngay 96.34 .




Tén chi tiéu Chi tiéu chét lwgng dich vu
by " Khié“ 4 6. Dich vu ho tr¢ khach hang
o5 e T .~ | 3. D0 kha nai cia S. Hoi 4m
TT | Tén dia ban cugegel | 2.TYI | 3.0 cia | Khdch | Khifungi | Thoiian cune | 1Y 16 CU0C g0 t6i dich vu
Tinh Aoge: St | omlo goll g p o 17 Nk v [vctis Kiiliol | ¢ i £ | ho trg khich hang chiém
v lap thanh bi roi . cap dich vu ho : Ry RS
Thanh phd true ‘P ' (DKD) | chiit lugng | hing (%) | trg khach hang | T2CD thanh cong va nhin
thugc Trung wong o dich vy bing nhin cong | e tin hi¢u tri 10i ciia
qua dign thegi. dién thoai vién trong vong
. : 60 giay (%)
A | Mirc QCVN 36:2011/BTTTT >92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mirc cong bd >95% <3% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phwong phap xac dinh Théng ké | Théng ké | Théng ké | Théng ké | Théng ké Théng ké Théong ké
35 | Nghé An 99.68 0.44 99.701 10 - 100 24h trong ngay 96.05
36 | Quang Binh 99.69 0.46 99.896 D 100 24h trong ngay 96.8 -
37 | Thanh Hoa 99.76 0.42 99.569 9. 100 24h trong ngay 95.93 -
38 | Dic Nong 98.98 0.49 99.502 8 100 24h trong ngay 973
39 | bak Lak 99.4 0.24 99.858 16 100 24h trong ngay 97.9 -
40 | Gia Lai 99.41 0.25 99.717 12 100 24h trong ngay 97.8 .
41 | Khanh Hoa 99.81 0.09 99.791 28 100 24h trong ngay 97.8 -
42 | Kon Tum 99.23 0.28 99.811 8 100 24h trong ngay 96.8 -
43 | Ba Ria Viing Tau 99.37 0.26 99.876 88 100 24h trong ngay 94.85 .
44 | Binh Duong 99.37 0.31 99.914 27 100 24h trong ngay 94.91 .
45 | Binh Phudc 99.05 0.37 99.824 1g = 100 24h trong ngay 94.94
46 | Binh Thuan 99.42 0.31 99.836 9 100 24h trong ngay 94.91
47 | Pdng Nai 99.29 0.31 99.938 24 100 24h trong ngay 94.90
48 | Lam Dong 99.45 0.33 99.82 13 100 24h trong ngay 94.78
49 | Long An 99.72 0.29 99.904 6 100 24h trong ngay 95.89.
50 | Ninh Thuén 99.4 0.24 99.977 12 100 24h trong ngay 95.04 -
51 | Tay Ninh 99.37 0.22 99.921 10 . 100 24h trong ngay 94.99
52 | An Giang 99.53 0.3 99.963 16 100 24h trong ngay 100 .




Tén chi tiéu

Chi tiéu chét lwong d

ch vu

6. Dich vu hd tro khach hang

1. Ty I¢ | 4-Khié A: o
TT | Tén dia ban cugegoi | 2.T§1¢ ?{u},),g lc(:: i i’h%zl o 2 T¥ 1¢ cude goi t6i dich vu
Tinh, : (li}rqc t‘hiét cut’?c g?i diclgl vy hang vé | ciia Kkhach Iz‘!ul;’ld?;invfxul?(’ig hé tro khach hang chiém
- | Thanh phé trye D CE | 1" obj ok (DKD) | chitlwong | hang (%) | trg khach hang | ™2ch thanh cong va nhin
thudc Trung wong cong dich vu biin % Wil ibng dwgec tin hi¢u tra 101 cia
N 4 di¢n thoai vién trong vong
qua dién thoai. 60 gidy (%)
A | Mirc QCVN 36:2011/BTTTT >92% <5% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
B Mike cong bd >95% <3% >99,5% <0,25 100% 24h trong ngay >80 %
C Phwong phap xic dinh Thong ké | Thong ké | Thong ké | Théng ké | Théng ké Thong ké Théng ké
53 | Bac Liéu 99.79 0.3 99.979 3 100 24h trong ngay 99 .
54 | Bén Tre 99.85 027 99.989 16 100 24h trong ngay 99 .
55 | Ca Mau 99.83 0.21 99.944 e 100 24h trong ngay 95 -
56 | Céan Tho 99.7 0.27 99.965 37 100 24h trong ngay 100-
57 | Pong Thap 99.64 0.31 99.976 2 100 24h trong ngay 98 .
58 | Hau Giang 99.62 0.34 99.977 3 100 24h trong ngay 99 .
59 | Kién Giang 99.59 0.25 99.883 2 100 24h trong ngay 98 .
60 | Séc Trang 99.8 0.3 99.968 8 100 24h trong ngay 99 .
61 | Tién Giang 99.76 0.28 99.978 0 100 24h trong ngay 96 -
62 | Tra Vinh 99.83 0.3 99.94 9 100 24h trong ngay 100
63 | Vinh Long 99.64 0.34 99.981 11 100 24h trong ngay 97 :
ONG GIAM POC
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