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شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای خارج کشور

اینترنت بین المللی•



تهران•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



اردبیل•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



قم•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



خراسان رضوی•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



قزوین•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



کرمان•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



اصفهان•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



کردستان•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



کردستان•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



کردستان•

شاخص های عمومی
درصد دسترس پذيری خدمات در مسیرهای داخل کشور



شاخص های عمومی
تعداد گزارش خرابی و متوسط زمان رفع خرابی

(روز)متوسط زمان رفع خرابی  تعداد گزارش خرابی ماه

2.9 354 تیر

2.9 332 مرداد

2.5 421 شهريور



شاخص های عمومی
 تخطی از / رعايتSLA

SLA (زمان)پرداخت شده ماه

532 تیر

516 مرداد

651 شهريور



شاخص های عمومی
 اپراتورمیانگین زمان معطلی مشتری در صف اپراتور تلفنی تا دسترسی به يک

(ثانیه)انتظارمیانگین زمان ماه

12 تیر

14 مرداد

111 شهريور

(ثانیه)انتظارمیانگین زمان ماه

34 تیر

45 مرداد

66 شهريور

واحد فروشواحد پشتیبانی فنی



شاخص های عمومی
نرخ دسترسی به اپراتور

(درصد)نرخ دسترسی به اپراتور ماه

92% تیر

83% مرداد

76% شهريور

(درصد)نرخ دسترسی به اپراتور ماه

97% تیر

96% مرداد

93% شهريور

:طریقه محاسبه شاخص

انجام شده است به تعداد کل تماس ها دقیقه 1کمتر از فروش در کارشناسان پشتیبانی فنی و  اين شاخص از نسبت تعداد تماس هايی که توسط 
.به دست می آيد

واحد فروشواحد پشتیبانی فنی



شاخص های عمومی
 از نحوه رفتار کارکنانمشتری ارزيابی

:طریقه محاسبه شاخص

4انند از صفر تا مشتريان می تو. میانگین امتیازات مشتريان در نظرسنجی های صورت گرفته از آنها توسط شرکت بدست می آيداين شاخص از 
.  کارشناسان را ارزيابی نمايند

ارزیابی مشتری از نحوه رفتار کارکنان ماه

3.3 تیر

3.23 مرداد

3.34 شهريور

واحد پشتیبانی فنی

ارزیابی مشتری از نحوه رفتار کارکنان ماه

3.5 تیر

3.43 مرداد

3.41 شهريور

واحد رفع خرابی



شاخص های عمومی
ارزيابی مشتری از نحوه رفتار کارکنان

ارزیابی مشتری از نحوه رفتار کارکنان ماه

- تیر

3.14 مرداد

- شهريور

واحد فروش

ارزیابی مشتری از نحوه رفتار کارکنان ماه

3.41 تیر

3.5 مرداد

3.14 شهريور

واحد نصب حضوری



تامین سرويس
میزان رضايت کلی از فرآيند تامین سرويس

:طریقه محاسبه شاخص

يل، سرعت میانگین امتیازات مشتريان در نظرسنجی های صورت گرفته از فرآيند نصب از جمله کیفیت سرويس در زمان تحواين شاخص از 
.  فرآيند نصب را ارزيابی نمايند4مشتريان می توانند از صفر تا . توسط شرکت بدست می آيد... تحويل سرويس در محل و 

میزان رضایت کلی از فرآیند تامین سرویس ماه

3.44 تیر

3.46 مرداد

3.18 شهريور



سرويستامین 
 سرويستامین زمان مجاز

(روز)زمان مجاز تامین سرویس  ماه

4.3 تیر

4.5 مرداد

4.9 شهريور

:طریقه محاسبه شاخص

.میانگین زمان درخواست مشترک در تامین سرويس به دست می آيداين شاخص از 



سرويستغییر 
زمان مجاز تغییر سرويس

(ساعت)زمان مجاز تغییر سرویس  ماه

5 min تیر

5 min مرداد

5 min شهريور

:طریقه محاسبه شاخص

.میانگین زمان ايجاد تغییر درخواستی مشترک در سرويس به دست می آيداين شاخص از 



ارتقای فنی
ساعات مجاز ارتقای فنی

صبح برنامه ريزی 06:00الی 02:00از ساعت COREسازمان تنظیم مقررات و ارتباطات راديويی کلیه تغییرات در مراکز 177مطابق مصوبه 

.  می گردداجرا و 



ارتقای فنی
زمان مجاز ارتقای فنی

.باشدمی صفر ، 99دوم سال سه ماهه شرکت در COREدر مراکز فنی شبکه مجموع زمان ارتقای 



پشتیبانی فنی
میزان رضايت کلی کاربر از واحد پشتیبانی فنی

میزان رضایت کلی کاربر از واحد پشتیبانی فنی ماه

3.22 تیر

3.24 مرداد

3.31 شهريور

:طریقه محاسبه شاخص

.  دست می آيدب... پشتیبانی و میانگین شیوه برخورد پرسنل میانگین امتیازات مشتريان در نظرسنجی های صورت گرفته از اين شاخص از 
.  فرآيند را ارزيابی نمايند4مشتريان می توانند از صفر تا 



رفع خرابی سرويس
خطا/زمان مجاز رفع خرابی

(روز)خطا /زمان مجاز رفع خرابی ماه

2.9 تیر

2.9 مرداد

2.5 شهريور

:طریقه محاسبه شاخص

.در حال استفاده به دست می آيدمشترکین سرويس رفع خرابی اين شاخص بر اساس میانگین مدت زمان 



رفع خرابی سرويس
میزان رضايت کلی از واحد رفع خرابی

میزان رضایت کلی کاربر از واحد رفع خرابی ماه

3.43 تیر

3.41 مرداد

3.43 شهريور

:طریقه محاسبه شاخص

شتريانم. میانگین امتیازات مشتريان در نظرسنجی های صورت گرفته از فرآيند رفع خرابی توسط شرکت بدست می آيداين شاخص از 
.  فرآيند رفع خرابی را ارزيابی نمايند4می توانند از صفر تا 



شارژ و صورت حساب
شفافیت صورت حساب



شارژ و صورت حساب
دوره زمانی حفظ سوابق صورت حساب

.به طور دائم نگهداری می گرددBOSSتمامی سوابق صورتحسابهای مشترکین در ديتابیس 



شارژ و صورت حساب
میزان رضايت کلی از واحد شارژ و صورت حساب

میزان رضایت کلی از واحد شارژ و صورتحساب ماه

- تیر

3.07 مرداد

- شهريور

:طریقه محاسبه شاخص

يان می توانند از مشتر. میانگین امتیازات مشتريان در نظرسنجی های صورت گرفته از فرآيند فروش توسط شرکت بدست می آيداين شاخص از 
.فرآيند فروش را ارزيابی نمايند4صفر تا 



ترک سرويس
زمان مجاز جمع آوری سرويس

(روز)زمان مجاز جمع آوری سرویس  ماه

1.3 تیر

1.6 مرداد

1.4 شهريور

:طریقه محاسبه شاخص

.میانگین زمانی درخواست جمع آوری توسط مشترک تا جمع آوری سرويس به دست می آيداين شاخص از 



شاخص های کیفیت
Availibility

Availibility ماه

99.95 تیر

99.88 مرداد

99.68 شهريور



شاخص های کیفیت
LATENCY

LATENCY ماه

10.66 تیر

10.78 مرداد

10.89 شهريور



شاخص های کیفیت
PLR

PLR ماه

0.27 تیر

0.13 مرداد

0.13 شهريور


