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BQ THONG TIN VA TRUYEN THONG

BOQ THONG TIN VA CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUYEN THONG Doc 1ap - Tw do - Hanh phic
S6: 11/2011/TT-BTTTT Ha Néi, ngay 26 thang 5 nam 2011
THONG TU

Ban hanh Quy chuin k§y thuit qudc gia vé vién thong

Can ctr Luat Tiéu chuan va Quy chuan k¥ thuat ngay 29 thang 6 nam 2006;

Cin clr Luat Vién thong ngay 23 thang 11 nim 2009;

Can ctr Luat Tan sd Vo tuyén dién ngay 23 thang 11 nam 2009;

Cin ctr Nghi dinh s6 187/2007/ND—‘CP ngay 25 th{mg 712 nam 2007 cua Chinh
phu quy dinh churc ndng, nhi€ém vu, quyén han va co cau té chirc ciia By Thong tin
va Truyén thong;

Can ctr Nghi d’inh sO 127/2907/ND-CP ngéyIOI‘théng 8 nam 2007 gﬁa Chinh
phu quy dinh chi tiét va hudng dan thi hanh mdt s6 diéu cua Luat Ti€u chuan va Quy
chuan k¥ thuat;

Theo dé nghi cia Vu truong Vu Khoa hoc va Cong nghé,

QUY DINH:

’ Piéu 1. Ban ha‘mki kém theo Thong tu ndy 03 Quy chuan ky thuat qudc gia vé

chat lugng dich vu vién thong sau:

1. Quy chuan k¥ thuét qubc gia vé chat luong dich vu truy cip internet ADSL

Ky hi¢u: QCVN 34: 2011/BTTTT

2. Quy chuan k}7, thuat quéc gia vé chat luong dich vu dién thoai trén mang vién
thong c6 dinh mat dat

Ky hi¢u: QCVN 35: 2011/BTTTT

3. Quy chuéan kylthuét quéc gia vé chat luong dich vu dién thoai trén mang vién
thong di dong mat dat

Ky hi¢u: QCVN 36: 2011/BTTTT

Piéu 2. Thong tu ndy c6 hiéu luc thi hanh sau 6 thang, ké tir ngay ky ban hanh.
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Picu 3. Chanh Vin phong, Vu truong Vu Khoa hoc va Cong nghé, Thi truong
cac co quan, don vi thuoc Bo Thong tin va Truyén thong, Giam déc S¢ Thong tin
va Truyén thong, Tong Giam dbc, Giam ddc cac doanh nghiép vién théng va cac to
chtrc, ca nhan c6 lién quan chiu trach nhi€ém thi hanh Thong tu nay./.

KT. BQ TRUONG
THU TRUONG

Nguyén Thanh Hung



28 CONG BAO/SS 369 + 370/Ngay 18-6-2011

QCVN 34: 2011/BTTTT

QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUQNG DICH VU TRUY NHAP INTERNET ADSL

National technical regulation
on quality of ADSL Internet Access Service

MUC LUC

1. QUY BPINH CHUNG

1.1. Pham vi diéu chinh

1.2. Béi tuong ap dung

1.3. Giéi thich tir ngir

2. QUY PINH VE CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU

2.1. Céc chi tiéu chat luong k¥ thuat

2.1.1. Téc do tai dit liéu trung binh

2.1.2. Luu luong str dung trung binh

2.1.3. Ty I¢ dung lugng truy nhép bi ghi cudc sai

2.2. Céc chi tiéu chat luong phuc vu

2.2.1. B¢ kha dung cua dich vu

2.2.2. Thoi gian thiét 1ap dich vu

2.2.3. Thoi gian khic phuc mat két nbi

2.2.4. Khiéu nai ctiia khach hang vé chét luong dich vu

2.2.5. Hoi 4m khiéu nai ctia khach hang

2.2.6. Dich vu hd trg khach hang

3. QUY PINH VE QUAN LY

4. TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN

5.TO CHUC THUC HIEN

Phu luc A (Quy dinh) Danh sach cac website sir dung dé thue hién cac miu
do chat lwgng dich vu truy cap internet ADSL
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Loi néi dau

QCVN 34: 2011/BTTTT dugc xay dung trén co s soat xét, chuyén doi Tiéu
chuan nganh TCN 68-227: 2006 “Dich vu truy nhap Internet ADSL - Tiéu chuan
chat lugng” ban hanh theo Quyét dinh sé 55/2006/QD-BBCVT ngay 25 thang
12 ndm 2006 ctia Bo truong Bo Buu chinh, Vién thong (nay 1a Bo Thong tin va
Truyén thong).

Céac quy dinh vé chi tiéu chét luong dich vu cia QCVN 34: 2011/BTTTT phu
hop vé6i cac Khuyén nghi cua Lién minh Vién théng Thé gidi (ITU).

QCVN 34: 2011/BTTTT do Cuc Quén 1y chat luong Cong nghé thong tin va
Truyén thong bién soan, Vu Khoa hoc va Céng nghé trinh duyét va dugc ban hanh
kém theo Thong tu s6 11/2011/TT-BTTTT ngay 26 thang 5 ndm 2011 ctia Bo trudng
Bo Thong tin va Truyén thong.
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QUY CHUAN QUOC GIA
VE CHAT LUQNG DICH VU TRUY NHAP INTERNET ADSL
National technical regulation
on quality of ADSL Internet Access Service

1. Quy dinh chung

1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chuan nay quy dinh mirc gi6i han cac chi tiéu chat luong doi véi dich vu
truy nhdp Internet sir dung cong nghé ADSL, sau day goi tat 1a dich vu truy nhép
Internet ADSL.

1.2. Péi twong ap dung

Quy chuan nay ap dung dbi véi Co quan quan Iy nha nudc va cac doanh nghiép

cung cap dich vu Internet thyc hién quan 1y chat luong dich vu truy nhap Internet
ADSL theo cic quy dinh cia Nha nude va ciia Bd Thong tin va Truyén thong.

Quy chuin nay ciing 13 co sé dé ngudi sir dung giam sat chat lwong dich vu truy
nhap Internet ADSL cua cac doanh nghiép.

1.3. Giadi thich tir ngir

1.3.1. Chir viét tit

DNCCDV Doanh nghiép cung cap dich vu Internet

ADSL Puong thué bao s6 khong d6i xting (Asymmetric Digital Subscriber Line)

IX Tram trung chuyén Internet

1.3.2. Doanh nghié¢p cung cap dich vu Internet (ISP) 1a doanh nghiép thiét lap
mang va cung cap dich vu truy nhap Internet ADSL theo cac quy dinh cua Nha nudce
va cua BO Thong tin va Truyén thong.

1.3.3. Khach hang (nguodi st dung dich vu) la ca nhan, td chtrc Viét Nam hodc
nudc ngoai st dung dich vu truy nhap Internet ADSL & Viét Nam.

1.3.4. Chat hrong dich vu 1a két qua téng hop cia cac chi tiéu thé hién mic do
hai long cua nguoi st dung dich vu doi véi dich vu do.

1.3.5. Cong nghé ADSL la cong ngh¢ duong thué bao sO khong dbi xung, cho
phep truy nhap thong tin toc d6 cao trén dudng thué bao, phan phdi bang tan tai
xuéng 16n hon bang tan tai 1én.

~1.3.6. Tai Ién la tai dir liéu theo huong tur thiét bi cua khach hang vé phia hé
thong thiét b1 cita DNCCDV.
~ 1.3.7.Tai xudng 14 tai di ligu theo huéng tir phia hé thdng thict b cia DNCCDV
dén thiét bi cua khach hang.
1.38.V, .. 1a tbc do toi da ciia hudng xudng (tir phia hé thong thiét bi cua

DNCCDV dén thiét bi ctia khach hang) ctia duong day ADSL duoc ghi trong hop
d6ng cung cap dich vu giira doanh nghiép va khach hang.
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1.39.V  la toc do toi da ctia huéng 1én (tir hé thong thiét bi cua khach hang
Ve phia thibt b1 cia DNCCDV) cuia dudng day ADSL duoc ghi trong hop dong cung
cap dich vu gitta doanh nghiép va khach hang.

1.3.10. Sy ¢6 13 hu hong ctia mot hodc mot sd phén tir ciia mang cia DNCCDV
(ngoai tror cac hu hong duong day thué bao) lam cho viéc truy nhap Internet qua
duong day ADSL khong thuc hién duoc.

1.3.11. Phuwong phap xac dinh

Phuong phép xéac dinh 1a cac phuong phap danh gia chat luong dich vu v&i mirc
14y mau t6i thiéu duoc quy dinh dé Co quan quan Iy Nha nuéc va DNCCDV ap dung
trong viéc do kiém chét lugng dich vu.

MGdi chi tiéu chat lugng duogc quy dinh mot hay nhiéu phuong phép xac dinh
khac nhau. Trong trudng hop chi tiéu chat luong dich vu dugc xac dinh bﬁng nhiéu
phuong phap khic nhau quy dinh tai Quy chuan nay thi chi tiéu chat luong duoc
danh gia 14 phu hop khi két qua danh gia boi mdi phuong phap déu phu hop véi mirc
chi tiéu quy dinh.

2. Quy dinh vé chi tiéu chat lwong dich vu

2.1. Cac chi tiéu chit hrong k¥ thuat

2.1.1. Toc dp tai dix liéu trung binh

2.1.1.1. Dinh nghia

Téc do tai dit liéu trung binh gdom hai loai: téc do tai xudng trung binh (P, va
toc do tai 1én trung binh (P ):

- Toc do tai xubéng trung binh (P ) laty s gitra tong dung luong dit liéu tai xudng
trén téng thoi gian tai xudng.

- Toc d6 tai 1én trung binh (P)laty s6 gilra tong dung luong dir liéu tai 1én trén
tong thoi gian tai 1én.
2.1.1.2. Chi tiéu
- Toc @6 tai dit liéu trung binh ndi mang (sir dung website cia DNCCDV):
P>08V, vaP>08V_  :
- Tréc do tai du li¢u trung binh ngoai mang (st dung cac website trong nudc va
quoc t€ khéng phai caa DNCCDV): P, >0,6 V, vaP >0,6V
2.1.1.3. Phuwong phap xac dinh

Phuong phap mo phong. S6 luong miu do tbi thiéu 12 100 mau do tai tép (file)
dir heu vao cac gio khac nhau trong ngay d6i voi mdi loai: tai 1én ndi mang, tai
xubng noi mang, tai 1én ngoai mang; tai xubng ngoai mang. Dung luong cua tép dir
lidu dung dé thuc hién mau do 13 tir 2 MB tré 1én d6i v6i phép do tai xudng, tir 1 MB
tré 1én dbi voi phép do tai 1én. Danh sach céc website sir dung dé thyc hién cac mau
do tai tép dir liéu néu tai Phu luc A cta Quy chuén nay. Phuong phap xac dinh nay
ap dung cho tung goéi dich vy cia DNCCDV.
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2.1.2. Luu luwgng st dung trung binh

2.1.2.1. Dinh nghia

Luu luong st dung trung binh 13 ty sb giita luong dit liéu trung binh truyén qua
duong truyén trong mot don vi thoi gian va toc do toi da ctia dudng truyén (tinh bang
bit/s). Luu luong sir dung trung binh cua moi huong két nbi duoc xac dinh trén co sO
tong dung lugng cua hudng két ndi do. Hudng két ndi 1a huong két ndi Internet tir
ISP dén Internet qudc té, dén tram trung chuyén Internet (IX), dén tram trung chuyen
Internet qudc gia (VNIX), dén cac ISP khac, bao gdbm ca hudng di va hudng ve.

2.1.2.2. Chi tiéu

Luu lugng st dung trung binh ctia mdi huéng két ndi < 70%.

2.1.2.3. Phwong phap xac dinh

Phuong phap giam sat. Giam sat luu lugng tat ca cac hudng két ndi trong khoang
thoi gian toi thi€u la 7 ngay lién tiép.

2.1.3. Ty 1€ dung lwgng truy nhap bi ghi cudc sai

2.1.3.1. Dinh nghia

Ty 1¢ dung lugng truy nhép bi ghi cudc sai 1a ty s6 gitra tong gia tri tuyét doi
dung lugng truy nhap bi ghi cudce sai trén tong dung lugng truy nhép thuc. Chi tiéu
nay chi ap dung cho hinh thuc tinh cudc theo dung luong truy nhép.

Dung luong truy nhép thuc la dung luong cua dir liéu mé phong hodc giam sat
xac dinh tai giao dién két n6i Modem ADSL v6i may tinh cua khach hang. Dung
luong truy nhap thuc bao gom ca dit 1i€u cho viéc duy tri két noi, thiét 1ap, dinh dar~1g
goi tin... va duogc tinh trong khoang thoi gian tir Iic may tinh nhan Iénh tai cac mau
do cho td1 khi may tinh thong bao vi¢c tai da hoan tat.

Dung lugng truy nhép bi ghi cude sai la 4o chénh léch gitra dung luong dir
li¢u ma doanh nghiép da dung dé tinh cudc cho khach hang véi dung lugng truy
nhép thuc.

2.1.3.2. Chi tiéu

Ty 1¢ dung luong truy nhap bi ghi cudc sai < 0,1%.

2.1.3.3. Phwong phap xac dinh

- Phuong phap mé phong: Téng dung luong cac mau do (tinh cho tat ca cac goi
dich vu) t61 thiéu la 1 000 MB.

- Phuong phap giam sat: Sir dung cac thiét bi gidm sat dung 1u’orng truy nhap qua
duong day ADSL cta khach hang. Thoi gian thuc hién giam sat it nhét 1a 1 tuan.

2.2. Cic chi tiéu chit lwrong phuc vu

2.2.1. bo kha dung cta dich vu

2.2.1.1. Dinh nghia

D6 kha dyung cua dich vu (D) 1a ty 1é thoi gian trong d6 DNCCDV sin sang cung
cap dich vu cho khach hang:
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T,

r

Trong do:
T Thoi gian xac dinh do kha dung cua dich vu.
T,: Thoi gian sy ¢ thudc trach nhiém ctia DNCCDV duoc tinh theo cong thirc:

7.
14 l.i
R,

z

7, =

iM-

N: Téng s6 1an x4y ra su cd trong thoi gian xac dinh do kha dung;

R: Téng s6 thué bao ADSL tai thoi diém Xay ra su cd thir i;

I S6 thué bao ADSL bj anh huong trong su c¢d thir i;

t: Thoi gian sy ¢6 thu i.

2.2.1.2. Chi tiéu

b0 kha dung cua dich vu >99,5%

2.2.1.3. Phuwong phap xac dinh

Phuong phap thong ké. Thong ké toan bo su cb trong thoi gi,an xac dinh do kha
dung. Thot gian xac dinh do kha dung to1 thicu 1a 3 thang lién ti€p.

2.2.2. Thoi gian thiét 1ap dich vu

2.2.2.1. Dinh nghia

, Thoi gian thiét !@p dich vu (E) 1a khoang thoi gian duogc tinh tor lac DNCCDV

tiép nhan dpm yéu cau cung cap dich vu truy nhap Internet ADSL cho tdi1 khi khach
hang c6 thé st dung duoc dich vu.

2.2.2.2. Chi tiéu

- Truong hop di ¢ sin duong day thué bao: > 90% trudong hop cung cép dich
vu cO E < 5 ngay.

- Trudong hop chua c6 duong day thué bao:

+ Noi thanh, thi xi: > 90% truong hop cung cap dich vu ¢6 E < 12 ngay.

+ Thi tran, lang, xa: > 90% trudng hop cung cap dich vu cé E < 20 ngay.

2.2.2.3. Phuong phap xac dinh

Phuong phap thdng ké. Thong ké toan bd yéu céur thiét 1ap dich vu truy n,hép
Internet ADSL cua DNCCDYV trong khoang thoi gian t6i thi€u 1a 3 thadng lién tiép.

2.2.3. Thoi gian khic phuc mat két noi

2.2.3.1. Dinh nghia
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Thoi gian khac phuc mat két ndi (R) dugc tinh tir lac DNCCDV nhén dugc
thong bdo ve viéc mat két n,(A)i Internet tur phia khach hang hodc tir hé thong thiét bi
cua doanh nghiép dén luc két né1 dugc khoi phuc.

2.2.3.2. Chi tiéu

- Noi thanh, thi xa: > 90% s6 1an mat két ndi c6 R < 36 gio.

- Thi trén, lang, x3: > 90% s6 1an mat két ndi c6 R < 72 gio.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

Phuong phép t,héngq ké. Thong ké day ,dﬁ s6 liéu khac phuc mat két ndi trong
khoang thoi gian t61 thi€u 1a 3 thang lién tiép.

2.2.4. Khiéu nai cia khach hang vé chit lwgng dich vu

2.2.4.1. Dinh nghia

Khjéu r}ai cua khach hang vé chat luong dich vu lé‘SI.l’ khong hai long cia khach
hang vé chat lugng dich vu dugc bdo cho DNCCDV béang van ban.

2.2.4.2. Chi tiéu

Ty 1& khiéu nai cua khach hang vé chat lugng dich vu < 0,25 khiéu nai/100
khach hang/3 thang.

2.2.4.3. Phuong phap xac dinh

Théng ké toéq bo §6 khiéu nai cua kl,léch hang vé chat luong dich vu trong
khoang thoi gian t61 thi€u 1a 3 thang lién tiép.

2.2.5. Hoi 4m khiéu nai clia khach hang

2.2.5.1. Dinh nghia

Hbi am khiéu nai cua khE:ICh hang la van ban cuaa DNCCDV théng bao cho khach
hang c6 van ban khi€u nai vé viéc ti€ép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.

2.2.5.2. Chi tiéu

DNCCDV phai ¢6 van ban hq(k)i am cho 100% khach hang khiéu nai trong thoi
han 2 ngay lam viéc ké tir thot diém ti€ép nhan khiéu nai.

2.2.5.3. Phuong phap xac dinh

Théng ké toan b van b:ém héi am cho khach hér}g khiéu nai vé chat luong dich
vu trong khoang thoi gian t61 thiéu 1a 3 thang lién ti€p.

2.2.6. Dich vu hé tr¢ khach hang

2.2.6.1. Dinh nghia

Dich vu hd tro khach hang 1a dich vu giai dap th?f:tc méc, hd tro, huong dan
st dung, cung cap thong tin lién quan cho khach hang vé dich vu truy nhap Internet
ADSL.

2.2.6.2. Chi tiéu

- Thoi gian cung cap dich vu hd trg khach hang bang nhan cong qua dién thoai
la 24 h trong ngay.
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- Ty 1& cudc goi téi dich vu hd trg khach hang chiém mach thanh cong va nhan
dugec tin hi€u tra 161 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy > 80%.

2.2.6.3. Phuong phap xac dinh

- M6 phdéng hoac goi nhan cong: thuc hi€én mo phong hodc goi nhan cong toi
dich vu hd tro khach hang, s6 cudc goi thir tdi thiéu 1a 250 cudc goi vao céc gid khéc
nhau trong ngay.

- G1am sat bang thiét bj hodc bang tinh niang sin co cia mang: s6 luong cude goi
ldy mau t6i thiéu 13 toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

3. Quy dinh vé quan ly

Céc chi tiéu chat luong dich vu truy nhap INTERNET ADSL dugc quan ly
theo quy dinh vé quan 1y chat lugng dich vy buu chinh, vién thong (Quyét dinh so
27/2008/Qb-BTTTT ngay 22 thang 4 nam 2008).

4. Trach nhiém caa t6 chirc, ca nhén

4.1. Cac Doanh nghiép cung cap dich vu phai dam bao chit lugng Dich vu truy
nhép Internet ADSL pht hop v6i Quy chuan ndy, thuc hién cong bd hop quy theo
Quy dinh vé ching nhan hop chuan, chimg nhan hop quy va cong bd hop chuan,
cong bd hop quy (ban hanh kém theo Quyét dinh s6 24/2007/QD-BKHCN ngay 28
thang 9 nam 2007 ctua B9 truong Bo Khoa hoc va Cong nghé) va chiu su kiém tra
cua co quan quan ly nha nudc theo cac quy dinh hi¢n hanh.

4.2. Trach nhiém cu thé cta cdc Doanh nghlep cung cap dich vu va céc dai ly
dich vu V1en thong dugc quy dinh tai quy dinh v& quan ly chat luong dich vu buu
chinh, vién thong (Quyét dinh s6 27/2008/QD-BTTTT ngay 22 thang 4 nim 2008
ctia Bo truong Bo Thong tin va Truyén thong).

5. T6 chirc thwe hién

5.1. Cyc Quan ly chét lugng Cong ngh¢ thong tin va Truyén thong va cac So
Thong tin va Truyén thong c6 trach nhiém t6 chire trién khai quan 1y chat luong dich
vu truy nhap Internet ADSL theo Quy chuan nay.

5.2. Quy chuan nay duoc ap dung thay thé cho Tiéu chuan nganh TCN 68-227:
2006 “Dich vu truy cap internet ADSL - Ti€u chuén chat luong™.

5.3. Trong trudong hop cac quy dinh néu tai Quy chuan nay c6 su thay doi, bo
sung hoac duoc thay thé thi thuc hién theo quy dinh tai van ban méi.
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Phu luc A

(Quy dinh)
DANH SACH CAC WEBSITE SU DUNG PE THUC HIEN CAC MAU PO
CHAT LUQNG DICH VU TRUY NHAP INTERNET ADSL

1. Danh sach cac website trong nudc:
Cac website cia cac DNCCDV;,
www.thanhnien.com.vn;
www.tuoitre.com.vn;
www.dantri.com.vn;
www.vietnamnet.vn;
WWWw.vnexpress.net;

2. Danh sach cac website quéc té:
www.yahoo.com;
www.microsoft.com;
WWW.amazon.com,;
www.download.com;
www.bbc.co.uk;

www.cnn.com.
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QCVN 35: 2011/BTTTT

QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUQNG DICH VU PIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT PAT

National technical regulation
on quality of telephone service on the Fixed Public
Telecommunications Network

MUC LUC

1. QUY PINH CHUNG

1.1. Pham vi diéu chinh

1.2. Béi tugng ap dung

1.3. Giai thich tir nglr

2. QUY PINH VE CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU
2.1. Chi tiéu chat lugng k¥ thuat

2.1.1. Ty 1€ cudc goi dugc thiét l1ap thanh cong

2.1.2. Chét luong thoai

2.1.3. B9 chinh xéc ghi cude

2.1.4. Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, 1ap hdéa don sai

2.2. Chi tiéu chat luong phuc vu

2.2.1. Do kha dung cua dich vu

2.2.2. Sy c¢b duong day thué bao

2.2.3. Thoi gian cho sira chita sy ¢b duong day thué bao
2.2.4. Thoi gian thiét 1ap dich vu

2.2.5. Khiéu nai cta khach hang vé chat luong dich vu
2.2.6. Hoi 4m khiéu nai ciia khach hang

2.2.7. Dich vu hd trg khach hang

3.QUY PINH VE QUAN LY

4. TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN
5.TO CHUC THU'C HIEN

Phu luc A (Quy dinh) Miu liy y kién khach hang
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Loi noi dau

QCVN 35: 2011/BTTTT dugc xdy dung trén co so soat xét, chuyén doi Tiéu
chuan nganh TCN 68-176: 2006 “Dich vu dién thoai trén mang vién thong ¢ dinh
mait dat - Tiéu chuan chat lugng” ban hanh theo Quyét dinh s6 29/2006/QD-BBCVT
ngdy 05 thang 9 nim 2006 ctua Bo truéng Bo Buu chinh, Vién thong (nay 1a Bo
Thong tin va Truyén thong).

Cac quy dinh ky thuat va phuong phap xac dinh cia QCVN 35: 2011/BTTTT
pht hop vé6i cac Khuyén nghi ciia Lién minh Vién thong Thé giéi (ITU).

QCVN 35: 2011/BTTTT do Cuc Quan Iy chat lugng Cong nghé thong tin va
Truyén thong bién soan, Vu Khoa hoc va Cong nghé trinh duy¢t va dugc ban hanh
kém theo Thong tu s6 11/2011/QD-BTTTT ngay 26 thang 5 ndam 2011 ciia Bo trudng
B6 Thong tin va Truyén thong.
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QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUQNG DICH VU PIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT PAT
National technical regulation
on Quality of telephone service on the
Fixed Public Telecommunications Network

1. Quy dinh chung

1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chuédn nay quy dinh mirc giéi han cac chi tiéu chat luong d6i vé6i dich vu
dién thoai trén mang vién thong cb dinh mit dat theo phuong thirc quay sd truc tiép.

1.2. Péi twong ap dung

Quy chuan nay ap dung ddi véi Co quan quan ly nha nudc va cac doanh nghiép
cung cap dich vy thuc hién quan ly chat luong dich vu dién thoai trén mang vién
thong c6 dinh mit dat theo cac quy dinh ciia Nha nuéc va caa Bo Thong tin va
Truyén thong.

Quy chuin nay ciing 14 co s& dé nguoi sir dung giam sat chat luong dich vu dién
thoai trén mang vién thong cd dinh mat dat cua cac doanh nghiép.

1.3. Giai thich tir ngir

1.3.1. Doanh nghiép cung cap dich vu (viét tit 1a DNCCDV) la doanh
nghiép Vlen thong thiét 1ap mang va cung cap dich vu dién thoai trén mang vién
thong cd dinh mat dat theo cac quy dinh cia Nha nuéc va ciia Bd Thong tin va
Truyén thong.

1.3.2. Khach hang (nguoi sir dung dich vu) 1a cic c4 nhan, t6 chirc Viét Nam
hoac nudc ngoai st dung dich vu dién thoai trén mang vién thong ¢ dinh mat dit.

1.3.3. Chit lwong dich vu 1 két qua tong hop cta cac chi tiéu thé hién mirc do
hai long cia nguoi st dung dich vu ddi véi dich vu do.

1.3.4. Cudc goi dwoe thiét 1ap thanh cong 12 cudc goi ma sau khi quay sé thué
bao chu goi nhan dugc tin hiéu cho biét dang trang thai cua thué bao bi goi.

1.3.5. Sw ¢6 13 hu hong ctia mot hodc mot s phan tir cia mang vién thong cb
dinh mat dat (ngoai trir cac hu hong dudong day thué bao) dan dén viée gian doan
duong lién lac cia mot hodc mot sb thué bao.

1.3.6. DPuong day thué bao la duong truyen dan hitu tuyén hodc vo tuyen két
ndi tong dai ndi hat cta DNCCDV (tinh tur diém dau ndi tai gia phdi day cua tong dai
ndi hat) v6i thiét bi dau cudi thué bao mot dudng ciia ngudi stir dung (tinh dén diém
két cudi ciia mang vién thong c6 dinh mit dat).

1.3.7. D¢ dai dam thoai thuc ctia cudc goi 1a khoang thoi gian dam thoai gitia
chu goi va bi goi, trong d6: thoi diém bat dau dam thoai dugc tinh tir luc bi goi nhac
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may; thoi diém két thic cudce goi dugc tinh tir lac mot trong hai bén chu goi hodc bi
goi dat may hodc do mang tu két thuc cudc goi.

1.3.8. Tiéng vong 14 tiéng ctia chinh minh ma ngudi dam thoai nghe duoc trong
qua trinh dam thoai.

1.3.9.7 Xuyén am la nhitng am thanh, cam nhan d}rqc (c‘(') thé ,hiéu duoc hoac
khong hiéu dugc) trong khi dam thoai xuat phat tir thiét bi dau cudi khac do mang
cua DNCCDV gay ra.

1.3.10. Nhiéu 13 nhiing tiéng tap 4m nhu tiéng soi, 1, lao xao, ru rit... nghe thély
trong qud trinh dam thoai do mang cua DNCCDV gay ra, khong phai 1a tiéng 6n
ngoai canh.

1.3.11. Phwong phap xac dinh:

’ Pl~1u:0’r,1g ph?ép xac dinh Ia cac phuong phap danh gia chat lugng dich vu véi mirc
lay mau t61 thiéu du’o’c,quy dinh dé Co quan quan ly nha nuéc va DNCCDV ap dung
trong viéc do kiém chat lugng dich vu.

Mbi chi tiéu chat lugng duge quy dinh mot hay nhi¢u phwong phap xac dinh
khac nhau. Trong trudng hop chi ti€u chat lu?c_mg dich vu duoc xac dir}h bang nhiéu
phuong phap khac nhau quy dinh tai Quy chlién nay thi chi tiéu chat lugng duoc
danh gia la phu hop khi két qua danh gia bd1 moi phuong phap déu phu hop voi muc
chi tiéu quy dinh.

2. Quy dinh vé chi tiéu chit lwgng dich vu

2.1. Chi tiéu chat lwong k¥ thuat

2.1.1. TV 1€ cudc goi dwore thiét 1ap thanh cong

2.1.1.1. Dinh nghia

Ty 1¢ cudce goi du’qrc thiét 1ap thanh cong 1a ty sb giira sé cudc goi duoc thiét 1ap
thanh cong trén tong s6 cude goi.

2.1.1.2. Chi tiéu

Ty 1€ cude goi duoc thiét 1ap thanh cong duoc quy dinh ddi véi:

- Lién lac ndi tinh, thanh phd: > 95%

- Lién lac lién tinh: > 94%

2.1.1.3. Phuwong phap xac dinh

- Cac phuong phép sur dung thiét bi do: Tong s cudc goi ldy miu cép thiét toi
thiéu l1a 1 500 cudc ggi doi véi tung chi tiéu néu trén. Viée xac dinh c6 thé 4p dung
mot trong hai hodc két hop ca hai phuong phép sau:

+ Phuong phap mo6 phong: Cac cudc goi mo phong phai thuc hién vao cac gio
khac nhau trong ngay; s6 cudc goi mo phong dong thoi khong duge vuot qua 32
cudc goi d6i voi Tong dai dién thoai noi hat trung tam (Host) va khong qua 16 cudc

goi d6i vai cac tong dai khac; khoang cach gitta hai cudc goi lién tiép xuét phat tir
cung mot thué bao chu goi khong nhé hon 10 giay.
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+ Phuong phép gidm sat bao hiéu: Cac cudc goi ldy miu phai vao cac gio khac
nhau trong ngay (bao gom ca gio cao diém va thap diém); diém dau n6éi may do giam
sat bao hiéu tai cac téng dai Host hoac Téng dai dién thoai chuyén tiép noi hat (Local
Tandem); viéc giam sat dugc thuc hi¢n trén céc lué)ng bdo hi¢u hoat dong binh
thuong hang ngay va bao dam khong 1am anh huéng dén hoat dong binh thuong cta
mang.

- Phuong phap giam sat bang tinh ning sin c6 cia mang: sd luong cudc goi lay
mau t6i thiéu 13 toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

2.1.2. Chit lwong thoai

2.1.2.1. Dinh nghia

Chét lugng thoai 13 chi sb tich hop cta chat luong truyén tiéng néi trén kénh
thoai duoc xac dinh bang cach tinh diém trung binh véi thang diém MOS tir 1 dén 5
theo khuyén nghi P.800 ctia Lién minh Vién thong Thé gidi ITU.

2.1.2.2. Chi tiéu

Chét luong thoai trung binh phai > 3,5 diém.

2.1.2.3. Phuwong phap xac dinh

- Phwong phap str dung thiét bi do: Phuong phap do thue hién theo Khuyén nghi
ITU-T P.862 va quy ddi ra diém MOS theo Khuyén nghi ITU-T P.862.1. S6 luong
cudc goi lay mau t6i thiéu 1a 1 000 cude vao cac gid khac nhau trong ngay; sb cudc
goi mo phong dong thoi khong duoc vuot qua 32 cude goi ddi véi Tong dai dién
thoai noi hat trung tdm (Host) va khong qua 16 cudc goi dbi véi cac tong dai khac;
khoang cach giita hai cudc goi lién tiép xuét phat tir cing mot thué bao chu goi
khong nho hon 10 giay.

- Phuong phap lay y kién khach hang: S6 khach hang 1ay y kién téi thiéu la 1 000
khach hang dbi véi mang co s6 thué bao tir 10 000 trd 1én hodc lay 10% sb khach
hang d6i v6i mang c6 s6 thué bao nho hon 10 000. Mau ldy ¥ kién khach hang qua
thu, thu dién tir, fax hoac dién thoai dugc quy dinh tai Phu luc A.

2.1.3. Do chinh xac ghi cudc

2.1.3.1. Ty 1€ cufc goi bi ghi cwdc sai

2.1.3.1.1. Dinh nghia

Ty 1& cudc goi bi ghi cudc sai 13 ty s6 giira cic cudc goi bi ghi cudc sai trén tong
s6 cude gol.

Cudc goi bi ghi cudc sai bao gém:

- Cudc goi ghi cudc nhung khong co thyc;

- Cudc goi co6 thuc nhung khong ghi cudc;

- Cudc goi ghi sai s6 chu goi va/hoac s6 bi goi;

- Cudc goi ma gia tri tuyét ddi cua hiéu sb gitra dg dai cudc goi ghi cudc va do
dai dam thoai thuc 16n hon 1 gidy;
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- Cude goi duge ghi cude co thoi gian bat dau sai qua 9 gidy vé gia tri tuyét dbi
s0 v6i thoi diém thyc 1ay theo dong hd chuan qudc gia.

2.1.3.1.2. Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi ghi cudce sai < 0,1%.

2.1.3.1.3. Phwong phap xac dinh

ch;)ng sO cude goi ldy mau can tl}iét t6i thiéu 1a 10 000 cudc goi. Viéc xac dinh
c6 thé 4p dung mot trong hai hodc két hop ca hai phuong phap sau:

- Phuong phap mé phong: Cac cudc goi md phong phai thue hién vao cac gio
khac nhau trong ngay; s6 cudc goi mo phong dong thoi khong duge vuot qua 32
cudc goi dbi voi Tong dai dién thoai ndi hat trung tam (Host) va khong qua 16 cudc
goi d6i vai cac tong dai khac; khoang cach gitra hai cudc goi lién tiép xuat phat tir

cung mot thué bao chu goi khong nho hon 10 gidy; sd cudc goi md phong co do dai
tir 1 gidy dén 60 gidy tdi thiéu 1a 60% cta tong sb cudc g01 mo phong.

- Phuong phap giam sat bao hi¢u: Cac cudc goi 14y mau phai vao cac gio khac
nhau trong ngay; diém dau nbi ‘may do giam sat bao hiéu tai cac tong dai Host hodc
Tong dai dién thoai chuyen tlep noi hat (Local Tandem); viéc giam sat duoc thuc
hién trén cac ludng bao hiéu hoat dong binh thudng hang ngay va bao dam khong
lam anh huéng dén hoat dong binh thuong cia mang.

2.1.3.2. Ty I¢ thoi gian dam thoai bi ghi cwéce sai

2.1.3.2.1. Dinh nghia

Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai la ty sO gilia téng gia tri tuyét dbi thoi
gian ghi sai cia cac cudc goi bi ghi cudc sai trén tong so thoi gian ctia cac cudc goi.

2.1.3.2.2. Chi tiéu

Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudce sai < 0,1%.

2.1.3.2.3. Phwong phap xac dinh

Phuong phap xéac dinh tuong tu nhu ddi vai chi tiéu Ty 1€ cudc goi b1 ghi cude
sai (xem 2.1.3.1.3).

2.1.4. Ty 1€ cudc goi bi tinh cwde, 1ap hoa don sai

2.1.4.1. Ty 1€ cugc goi bi tinh cwéc sai

2.1.4.1.1. Dinh nghia

, Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc sai 1a ty sb gitra sb cude go1 bi tinh cudc sai trén téng

sO cudc goi.

Cudc goi bi tinh cudc sai bao gém:

- Cudc goi khong c6 trong sb liéu ghi cude nhung bi tinh cudc;

- Cudc goi ¢6 trong sd liéu ghi cude nhung khong duoc tinh cudc;

- Cudc goi sai s6 chu goi va’hodc s6 bi g01 50 VOl s6 liéu ghi cudc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thuc va/hogic do dai dam
thoai so vai so0 liéu ghi cudc;
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- Cudc goi ma tién cude bi tinh sai.

2.1.4.1.2. Chi tiéu

Ty 1€ cude goi bi tinh cudc sai < 0,01%.

2.1.4.1.3. Phwong phap xac dinh

So sanh t6i thiéu 10 000 cudc goi duoc tinh cude véi sb liéu ghi cude.

2.1.4.2. Ty 1€ cudc goi bi 1ap héa don sai

2.1.4.2.1. Dinh nghia

7 T}”/, 1€ cudc goi bi lap hda don sai 1a ty sb gitra sb cude goi bi 1ap hoa don sai trén

tong s6 cudc goi.

Cudc goi bi 1ap hoa don sai bao gé)m:

- Cudc goi co trong sb liéu tinh cuée nhung khong duoc 1ap hoa don,;

- Cudc goi khong c6 trong s6 liéu tinh cude nhung cé trong hoa don;

- Cudc goi sai s6 chu goi va’hodc s6 bi g01 50 VOl s6 liéu tinh cudc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hogc thoi gian két thuc va/hoge d6 dai dam
thoai so véi so li€u tinh cudc;

- Cudc goi ma tién cudce trén hoa don bi ghi sai so voi sb liéu tinh cude.

2.1.4.2.2. Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoa don sai < 0,01%.

2.1.4.2.3. Phwong phap xac dinh

So sanh tdi thiéu 10 000 cudc goi duoc 1ap hoa don voi sb liéu tinh cudc.

2.2. Chi tiéu chat lwong phuc vu

2.2.1. D6 kha dung cia dich vu

2.2.1.1. Dinh nghia

bo khé, du{lg cua dich vu ’(D) 1a ty 1é thoi gian trong d6 mang vién thong cd
dinh mat dat san sang cung cap dich vu cho khach hang va dugc tinh theo cong
thurc sau:

Tf
D =(1--5)x100%

r

trong do: T: Thoi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vu;

T, Thoi gian sy ¢d thudc trach nhiém DNCCDV va duoc tinh theo cong thtrc:
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N: Tong s 1an xay ra su cd trong thoi gian xac dinh d6 kha dung;

R: Téng s6 thué bao tai thoi diém Xay ra sy b tha i;

I S6 thué bao bj mat lién lac trong su c¢d tht i;

t: Thoi gian sy co thu i.

2.2.1.2. Chi tiéu

D >99,5%

2.2.1.3. Phwong phap xac dinh

Thong ké toan b sw ¢6 trong thoi gian xac dinh do kha dung. Thoi gian xc dinh
do kha dung toi thi€u la 3 thang lién tiép.

2.2.2. Sw ¢6 dwong day thué bao

2.2.2.1. Dinh nghia

Sy ¢b duong day thué lzao la nhfrng hong hoc d,uérng day thué bao lam cho dich
vu di,én thoai’ trén mang Viép thél}g c6 dinh mat dat khong thyc hi¢n duogc. Khéng
ké dén su co do thiét b1 dau cudi cua khach h;‘mg va/hodc cac nguyén nhan bat
kha khang gay ra (bao g@m: bao, I lut, dong dat, pha hoai, dich hoa, Péa hoan va
truong hop ngoai tam ki€m soat cia DNCCDV) ma chi do mang ludi vién thong cua
DNCCDV gay ra.

S6 1an sy c6 dudng day thué bao (F) 1a tong s6 su ¢d tinh trén 100 thué bao trong
khoang thoi gian 12 thdng va dugc tinh theo cong thuc sau:

12
-3 J;
i=1 i

trong do: f: S6 su c6 duong day thué bao trong thang tht i;

R: Téng sb thué bao trong thang th i;

2.2.2.2. Chi tiéu

F <20,8.

2.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké day du sé sy cb duong day '[hl:lé bao va tong sb thué bao theo timg
thang, trong khodng thoi gian 12 thang lién tiép.

2.2.3. Thoi gian cho sira chira sw ¢6 dwong diy thué bao

2.2.3.1. Dinh nghia

Thoi gian cho stra chita su ¢b dudong day thué bao duge tinh tir lic DNCCDV
nhan dugc théng bao hu hong ctia khach hang dén luc stra chita xong. Khong ké dén
su ¢b do thiét bj dau cudi ctiia khach hang va/hodc cac nguyén nhan bat kha khang
gay ra (bao gé)m: bao, 1l lut, dong dat, pha hoai, dich hoa, hoa hoan va truong hop



CONG BAO/S 369 + 370/Ngay 18-6-2011 45

ngoai tim kiém soat cia DNCCDV) ma chi do mang luéi vién thong cia DNCCDV
gay ra.
2.2.3.2. Chi tiéu
- Noi thanh, thi xd: > 90% su c¢b duong thué bao dugc stra chita xong trong
khoang thoi gian < 24 gi0.
- Lang, xa, thi tran: > 90% su ¢b duong thué bao dugc stra chita xong trong
khoang thoi gian < 48 gio.
2.2.3.3. Phuwong phap xac dinh
’ Tl}éng ké day du sb li’éu stra chita sy ¢ duong thué bao trong khoang thoi gian
toi thi€u 1a 3 thang lién tiép.
2.2.4. Thoi gian thiét 1ap dich vu
2.2.4.1. Dinh nghia
Thoi gian tmét 1ap dich vu la khoang thoi gian duoc tinh tir lic DNCCDV tiép
nhan don yéu cﬁg thiét 1ap dich vu dién thoai ¢6 dinh ctia khach hang cho t6i1 khi
khach hang c6 thé sir dung dugc dich vu.
2.2.4.2. Chi tiéu
- Noi thanh, thi xa: > 90% trudng hop cung cap dich vu c6 thoi gian thiét 1ap
dich vy <7 ngay.
- Lang, xa, thi trdn: > 90% truong hop cung cép dich vu c6 thoi gian thiét 1ap
dich vu < 15 ngay.
2.2.4.3. Phuong phap xac dinh
7 Théng ké toan bo truong hop cung cép fiich vu dién thoai (36 dinh va viéc phat
trién thué bao trong khoang thoi gian toi thiéu 1a 3 thang lién tiép.
2.2.5. Khiéu nai cia khach hang vé chat lwgng dich vu
2.2.5.1. Dinh nghia
Khjéu r}ai cua khach hang vé chit luong dich vu lé‘su’ khong hai long cia khach
hang vé chat lugng dich vu dugc bao cho DNCCDV bang van ban.
2.2.5.2. Chi tiéu
Ty 1¢ khiéu nai ctia khach hang vé chat lugng dich vu < 0,25 khiéu nai/100
khach hang/3 thang.
2.2.5.3. Phuong phap xac dinh
Théng ké toéq b0 §6 khiéu nai cua kllléch hang vé chat luong dich vu trong
khoang thoi gian toi thi€u 1a 3 thang lién tiép.
2.2.6. Hoi Am khiéu nai ciia khach hang
2.2.6.1. Dinh nghia
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Hbi am khiéu nai ctia khach hang 13 vin ban cia DNCCDV thong bao cho khach
hang ¢6 vin ban khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.

2.2.6.2. Chi tiéu

DNCCDV phii ¢ van ban hdi am cho 100% khéach hang khiéu nai trong thoi
han 2 ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.

2.2.6.3. Phuwong phap xac dinh

Théng ké toan bd vin ban hdi Am cho khach hang khiéu nai vé chat luong dich
vu trong khoang thoi gian tdi thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.7. Dich vu h tr¢ khach hang

2.2.7.1. Dinh nghia

Dich vu hd tro khach hang 13 dich vu giai dap thac méc, hd tro, hudng dan sir
dung, cung cip thong tin lién quan cho khach hang vé dich vu dién thoai trén mang
vién thong ¢ dinh mat dat.

2.2.7.2. Chi tiéu

- Thoi gian cung cap dich vu hd trg khach hang bang nhan cong qua dién thoai
1a 24h trong ngay.

- Ty 1& cudc goi téi dich vu hd trg khach hang chiém mach thanh cong va nhan
dugc tin hi€u tra 101 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy > 80%.

2.2.7.3. Phuwong phap xac dinh

- M6 phong hodc goi nhan cong: thuc hién mé phong hoac goi nhan cong tdi
dich vy hd tro khach hang, s6 cudc goi thir tdi thiéu 14 250 cudc g01 vao cac gio khac
nhau trong ngay.

- Giam sat bang thiét bi hodc tinh ning sin ¢ ctia mang: s6 luong cudc goi lay
mau t6i thiéu 13 toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

3. Quy dinh vé quan ly

Céc chi tiéu chat luong dich vu dién thoai trén mang vién thong ¢ dinh mat dat
quan 1y theo quy dinh vé quan 1y chat lugng dich vu buu chinh, vién thong (Quyét
dinh s6 27/2008/QD-BTTTT ngay 22 thang 4 nim 2008 cua Bo trudng Bo Thong
tin va Truyén thong).

4. Trach nhiém ciia t6 chirc, ca nhén

4.1. Cac Doanh nghi¢p cung cép dich vu phai dam bao chét lugng dich vu dién
thoai trén mang vién thong cb dinh mat dat phu hop véi Quy chuan nay, thyc hién
cong bd hop quy theo Quy dinh vé chimg nhan hop chuén, chimg nhan hop quy va
cong bd hop chuén, cong bd hop quy (ban hanh kém theo Quyét dinh s6 24/2007/
QDb-BKHCN ngay 28 thang 9 nam 2007 cta B trudng Bo Khoa hoc va Cong nghé)
va chiu sy kiém tra clia co quan quan 1y nha nudc theo cac quy dinh hién hanh.
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4.2. Trach nhiém cu thé cua cac Doanh nghiép cung cap dich vu va céc dai ly
dich vu vién théng dugc quy dinh tai quy dinh vé quan ly chat luong dich vu buu
chinh, vién thong (Quyét dinh s6 27/2008/QD-BTTTT ngay 22 thang 4 nim 2008
ctia BO truong BO Thong tin va Truyén thong).

5. To chirc thue hién

5.1. Cuc Quan ly chat luong Cong nghé thong tin va Truyén thong va cac SO
Thong tin va Truyén thong c6 trach nhiém t6 chire trién khai quan 1y chat lugng dich
vu dién thoai trén mang vién thong cd dinh mat dat theo Quy chuan nay.

5.2. Quy chuan nay duoc ap dung thay thé cho Tiéu chuan nganh TCN 68-176:
2006 “Dich vu dién thoai trén mang vién thong cd dinh mat dat - Tiéu chuén chat
luong™.

5.3. Trong truong hop cac quy dinh néu tai Quy chuan nay co su thay doéi, bo
sung hoac duoc thay thé thi thuc hién theo quy dinh tai van ban méi.
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Phu luc A

(Quy dinh)
MAU LAY Y KIEN KHACH HANG

A.1. Miu giri qua thw, thu dién tir hodc fax

Pé nghi quy vi cho biét:

- S6 thué bao: Thoi gian stir dung dich vu:
- Loai may dién thoai dang sur dung:

Trong thoi gian tir................. AéN..ee quy vi cho biét ¥ kién vé chat

luong thoai (tiéng noi1) cua dich vu dién thoai ¢d dinh ma quy vi da st dung béng
cach danh dau M:

[0 Rét tot (5 diém)

O Tét (4 diém)

O Trung binh (3 diém)

O X4u (2 diém)

[0 Rat xau (1 diém)

Néu 1a trung binh, x4u hodc rat xau dé nghi quy vi cho biét 1y do:
O Am luong nho

[0 Khong nhan dugc giong ngudi d6i thoai (méo tiéng)

[0 Nghe tiéng minh vong lai khi nglmg néi (tiéng vong)

[0 C6 4m thanh la khong phai tir phia nguoi ddi thoai (xuyén am)
O C6 tiéng u rit, lao xao (nhiéu)

[J Khong thuc hién dugc cudc goi

[0 Théng bao cta tong dai 1a khong lién lac duoc

[0 Pang no6i bi mat giita ching

A.2. Miu phéng van qua dién thoai:

“Xin chao 6ng (ba, anh, chi) t01 | T 1: 1SS , chung t01

kiém tra chit lvong dich vu nén mudn hoi dng (ba, anh, chi) vé chét lu’ong thoai cb
dinh ma 6ng (ba, anh, ch1) da su dung Theo 6ng (ba anh, chi), trong thoi gian st

dung dich vu tu........ dén........ , chit luong thoai (tiéng néi) dat mic d6 ndo trong
nam muc dudi day:

[0 Rat tét (5 diém)
O T6t (4 diém)



CONG BAO/S 369 + 370/Ngay 18-6-2011 49

O Trung binh (3 diém)
[0 X4u (2 diém)
O Rat xau (1 diém)

- Néu danh dau M vao 6 tot hodc rat tot thi noi: "Xin cam on ong (ba, anh,
chi)..."

- Néu danh dau M vao 6 trung binh, x4u hodc rat xdu thi hoi tiép: "Dé nghi 6ng
(ba, anh, chi) cho biét Iy do" theo ndi dung tra 151 danh dau M vao cac 6:

O Am luong nho

[0 Khong nhan dugc giong ngudi d6i thoai (méo tiéng)

[0 Nghe tiéng minh vong lai khi nglmg néi (tiéng vong)

[0 C6 am thanh la khong phai tir phia nguoi ddi thoai (xuyén am)

O C6 tiéng u rit, lao xao (nhiéu)

1 Khong thuc hién duoc cudce goi

[0 Thong bao cia tong dai 1a khong lién lac dugc

[0 Pang no6i bi mat giita ching

va noi "Xin cam on 6ng (ba, anh, chi)..."./.
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QCVN 36: 2011/BTTTT

QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUQNG DICH VU PIEN THOAI

TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT

National technical regulation
on quality of telephone service
on the Public Land Mobile Network

MUC LUC

1. QUY DINH CHUNG

1.1. Pham vi diéu chinh

1.2. Péi tugng ap dung

1.3. Gidi thich tir nglr

2. QUY PINH VE CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU
2.1. Chi tiéu chat luong k¥ thuat

2.1.1. Ty 1€ cudc goi duogc thiét l1ap thanh cong

2.1.2. Ty 1€ cudc goi bi roi

2.1.3. Chét luong thoai

2.1.4. Do chinh xac ghi cudc

2.1.5. Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, 1ap hdéa don sai

2.2. Chi tiéu chat luong phuc vu

2.2.1. Bo kha dung cta dich vu

2.2.2. Khiéu nai cta khach hang vé chat luong dich vu
2.2.3. Hoi am khiéu nai cta khach hang

2.2.4. Dich vu hé tro khach hang

3. QUY PINH VE QUAN LY

4. TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN
5.TO CHUC THUC HIEN

Phu luc A (Quy dinh) Miu lay y kién khach hang
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Loi noi dau

QCVN 36: 2011/BTTTT duogc xay dung trén co s& soat xét, chuyén ddi Tiéu
chuan nganh TCN 68-186: 2006 “Dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong
mat dat - Tiéu chuan chat luong” ban hanh theo Quyét dinh s6 29/2006/QD-BBCVT
ngay 05 thang 9 nim 2006 ctia Bo trudng Bo Buu chinh, Vién thong (nay 1a Bo
Thong tin va Truyén thong).

Céc quy dinh k¥ thuat va phuong phap xac dinh cia QCVN 36: 2011/BTTTT
phi hop véi cac Khuyén nghi ctia Lién minh Vién thong Thé gigi (ITU).

QCVN 36: 2011/BTTTT do Cuc Quan ly chat lugng Cong nghé thong tin va
Truyén thong bién soan, Vu Khoa hoc va Cong nghé trinh duyét va dugce ban hanh
kém theo Thong tu s6 11/2011/TT-BTTTT ngay 26 thang 5 nam 2011 ciia BO trudng
Bo Thong tin va Truyén thong.
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QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUQNG DICH VU PIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT
National technical regulation

on Quality of telephone service
on the Public Land Mobile Network

1. Quy dinh chung

1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chuan nay quy dinh muac gidi han cac chi tiéu chat luong ddi véi dich vu
dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat.

1.2. Poi twong ap dung

Quy chuan nay ap dung ddi véi Co quan quan 1y nha nudc va cac doanh nghlep
cung cap dich vu thuc hién quan 1y chat luong dich vu dién thoai trén mang vién
thong di dong mat dit theo cac quy dinh ctia Nha nudc va cua B6 Thong tin va
Truyén thong.

Quy chuan nay ciing 13 co s& dé nguoi st dung giam sat chat lugng dich vu dién
thoai trén mang vién thong di dong mit dat ciia cac doanh nghiép.

1.3. Giai thich tir ngir

1.3.1. Doanh nghiép cung cép dich vu (viét tit la DNCCDV) la doanh nghiép
vién thong thiét 1ap mang va cung cap dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong
mat dét theo cac quy dinh cia Nha nude va ctia Bo Thong tin va Truyén thong.

1.3.2. Khach hang (nguoi sir dung dich vu) 1a cic ca nhan, t6 chirc Viét Nam
hodic nudc ngoai st dung dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mit dat
do DNCCDV cung cap.

1.3.3. Chit lwong dich vu 1 két qua tong hop cua cac chi tiéu thé hién mic do
hai long cia nguoi st dung dich vu ddi vai dich vu do.

1.3.4. Sw ¢6 12 hu hong ciia mot hodc mot sé phan tir ciia mang vién thong di
dong mat dat dan dén viéc gian doan toan bo duong lién lac ctia mot hoac mat sb
thué bao.

1.3.5. Cudc goi dwoe thiét 1ap thanh cong 12 cudc goi ma sau khi quay sé thué
bao chu goi nhan dugc tin hi¢u cho biét ding trang thai cua thué bao bi goi.

1.3.6. Cudc goi bi roi 13 cudc goi di duoc thiét 1ap thanh cong nhung bi méat
giita chimg trong khoang thoi gian dam thoai ma nguyén nhan 13 do mang vién
thong di dong mit dat.

1.3.7. Viing phii séng 13 ving dia 1y ma trong d6 mrc tin hiéu t6i thiéu thu dugc
la- 100 dBm.
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1.3.8. D dai dam thoai thuc ctia cudc goi la khoang thoi gian dam thoai gitra
chu goi va bi goi, trong do: thoi diém bit dau dam thoai duoc tinh tir lac bén bi goi
nhéc may; thoi diém két thic cudc goi dugc tinh tr lic mot trong hai bén chu goi
hodc bi goi dat may hodc do mang tu két thuc cude goi.

1.3.9. Tiéng vong 13 tiéng cta chinh minh ma ngudi dam thoai nghe dugc trong
qua trinh dam thoai.

1.3.10. Xuyén am la nhitng am thanh cdm nhan dugc (c6 thé hiéu duoc hodc
khong hiéu dugc) trong khi dam thoai xuét phat tir thiét bi dau cudi khac do mang
cua DNCCDV gay ra.

1.3.11. Nhiéu 1a nhiing tiéng tap am nhu tiéng s01, U, lao xao, ru rit... nghe théy
trong qué trinh dam thoai do mang ctia DNCCDV gay ra, khong phai 1a tiéng on
ngoai canh.

1.3.12. Phuong phap xac dinh

Phuong phap x4c dinh 1a cac phuong phap danh gia chat luong dich vu véi mirc
14y mau t6i thiéu duoc quy dinh dé Co quan quan Iy Nha nuéc va DNCCDV ap dung
trong viéc do kiém chat luong dich vu.

MBJi chi tiéu chat lugng dugc quy dinh mot hay nhiéu phuong phap xac dinh
khac nhau. Trong trudng hop chi tiéu chat luong dich vu dugc xac dinh bang nhiéu
phuong phap khic nhau quy dinh tai Quy chuan nay thi chi tiéu chat luong duoc
danh gia 14 phu hop khi két qua danh gia boi mdi phuong phap déu phu hop véi mirc
chi ti€u quy dinh.

2. Quy dinh vé chi tiéu chit lwgng dich vu

2.1. Chi tiéu chat lwong k¥ thuat

2.1.1. Ty 1é cude goi dwoc thiét 1ap thanh cong

2.1.1.1. Dinh nghia

Ty 1¢ cude goi du’orc thiét 1ap thanh cong 1a ty sb giita s6 cude goi duogc thiét 1ap
thanh cong trén tong sd cudc goi.

2.1.1.2. Chi tiéu

Ty 1€ cude goi duoc thiét 1ap thanh cong > 92%.

2.1.1.3. Phuwong phap xac dinh

- M6 phong cudc goi: S6 lwong cude goi md phong can thiét tbi thiéu 1a 1 000
cudc thye hién vao cac gio khac nhau trong ngay, trong vung phu song. Khoang cach

giita hai cudc goi mé phong lién tiép xuat phat tir cing mot thué bao chu goi khong
nhé hon 10 gidy.
- Giam sat bang cac tinh ning sin c6 clia mang: S6 luong cudc goi 14y mau tdi
thiéu 1a toan bd cude goi trong 7 ngay lién tiep.
2.1.2. Ty 1€ cudc goi bi roi
2.1.2.1. Dinh nghia
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, Ty 1€ cudc goi bi roi 1a ty ) gitra s6 cude go1 bi roi trén téng s6 cude goi duoc
thiét 1ap thanh cong.

2.1.2.2. Chi tiéu

Ty 1¢ cudc goi bi roi < 5%

2.1.2.3. Phuong phap xac dinh

- -Mbo phong cudc goi: S6 !u’o’ng cudc goi mo phong tdi thiéu 1a 1 500 cudc, phan
b6 déu theo 3 diéu kién d0~kiérp: do trong n}}a‘l; do ngoai tro1 ¢ cac vi tri co dinh; do
ngoai troi di dong. V61 moi dicu kién do kiém thue hién do vao cac gio khac nhau
trong ngay, trong vung phu song; do dai cude g()i, lay mau trong khoang tir 60 gidy
dén 180 giay, trong d6 cac cudc goi tu 60 gidy dén 90 giay phai dam bao so luong
mau it nhat 1a 50% tong s6 mau; khoang cach gitra hai cudc goi moé phdng lién ti€p
xuat phat tr cing mot thué bao chu goi khong nhé hon 10 giay.

- Giam sat bang céc tinh nang sin co cua mang: S6 luong cudc goi 1ay mau toi
thi€u la toan bd cudc goi trong 7 ngay lién ti€p.

2.1.3. Chit lwgng thoai

2.1.3.1. Dinh nghia

Chat luong thoai la chi s tich hop cua chat luong truyén ‘Eiéng noi trén kénh
thoai duoc ,xéc dinh bang cach tinh diém trung binh V()j thang diém MOS tir 1 dén 5
theo Khuyén nghi P.800 cua Lién minh Vién thong Thé gidi ITU.

2.1.3.2. Chi tiéu

Chét luong thoai trung binh phai > 3,0 diém.

2.1.3.3. Phuwong phap xac dinh

- Phuong phép str dung thiét bj do: Phuong phap do thuc hién theo Khuyén nghi
ITU-T P.862 va quy doi ra diem MOS theo Khuyén nghi ITU-T P.862.1. S6 lugng
cudc goi ldy mau tdi thiéu 1a 1 000 cudc vao cac gid khac nhau trong ngay, trong
vung phu séng. Khoang cach giira hai cudc goi mé phong lién tiép xuat phat tir cing
mot thué bao chu goi khong nho hon 10 giay.

- Phuong phap lay y kién khach hang: S6 khach hang 1y y kién tdi thiéu la 1 000
khach hang dbi véi mang co s6 thué bao tir 10 000 trd 1én hoic lay 10% sb khach
hang d6i v6i mang c6 s6 thué bao nho hon 10 000. Mau 1ay y kién khach hang qua
thu, thu dién tir, fax hoac dién thoai dugc quy dinh tai Phu luc A.

2.1.4. D6 chinh xac ghi cudc

2.1.4.1. Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai

2.1.4.1.1. Dinh nghia

Ty 1& cudc goi bi ghi cude sai 1a ty s6 gilra s6 cude goi bi ghi cudc sai trén tong
sO cudc goi.

Cudc goi bi ghi cude sai bao gdm:

- Cudc goi ghi cudc nhung khong co thyc;
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- Cudc goi co6 thuc nhung khong ghi cudc;

- Cudc goi ghi sai s6 chu goi va/hoac sb bi goi;

- Cudc goi ma gia tri tuyét ddi cua hiéu sb gifra do dai cude goi ghi cude va do
dai dam thoai thuc 16n hon 1 giay;

- Cudc goi dugce ghi cudce co thoi gian bat dau sai qua 9 gidy vé gia tri tuyét dbi
s0 v6i thoi diém thyc 1ay theo dong hd chuan quéc gia.

2.1.4.1.2. Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai < 0,1%.

2.1.4.1.3. Phwong phap xac dinh

Twc;)ng s6 cudc goi léy mau can tl}iét tbi thiéu 1a 10 000 cudc goi. Viéc xac dinh
co thé 4p dung mot trong hai hodc két hop ca hai phuong phap sau:

- M6 phong cudc goi: Thuc hién moé phong vao cac gio khac nhau trong ngay,
trong vung phu song va theo cac huong ndi mang va lién mang. Khoang cach gitra
hai cugc goi mo phong lién tiép xuat phat tu cung mot thué bao chu goi khong nho
hon 10 gidy. S6 cudc goi mo6 phong c6 do dai tir 1 gidy dén 90 gidy to1 thi€u la 60%
cua tong s6 cudc goi mo phong.

- Giam sat bao hiu: Cac cudc goi lay mau vao cac gio khac nhau trong ngay.
Piém dau ndi may giam sat bao hiéu tai cc téng dai va thue hién trén cac luong bao
hi¢u hoat dong binh thuong hang ngay cua mang vién thong di dong mit dat va bao
dam khong lam anh hudng dén hoat dong binh thuong ctia mang.

2.1.4.2. Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai

2.1.4.2.1. Dinh nghia

Ty 1€ thoi gian dam bi ghi cudc sai 1a ty §6 gitra tong gia tri tuyét d6i thoi gian
ghi sai cia cac cudc goi bi ghi cudc sai trén tong s6 thoi gian cia cac cudc goi.

2.1.4.2.2. Chi tiéu

Ty 1é ghi cudc sai vé thoi gian dam thoai < 0,1%.

2.1.4.2.3. Phwong phap xac dinh

Phuong phap xac dinh twong ty nhu dbi véi chi tiéu Ty 1é cude goi bi ghi cudce
sai (xem 2.1.4.1.3).

2.1.5. Ty 1€ cudc goi bi tinh cwde, 1ap hoa don sai

2.1.5.1. Ty 1€ cugc goi bi tinh cwéc sai

2.1.5.1.1. Dinh nghia

, Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc sai la ty s6 gitra sb cudc go1 bi tinh cudc sai trén téng
sO cudc goi.

Cudc goi bi tinh cudc sai bao gém:

- Cudc goi khong c6 trong sb liéu ghi cude nhung bi tinh cude;

- Cudc goi ¢6 trong sd liéu ghi cude nhung khong duoc tinh cudc;

- Cudc goi sai s6 chu goi va’hodc s6 bi g01 S0 VO s6 liéu ghi cudc;
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- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thuc va/hoge d6 dai dam
thoai so v&i s liéu ghi cudc;

- Cudc goi ma tién cudce bi tinh sai.

2.1.5.1.2. Chi tiéu

Ty 1€ cude goi bi tinh cudc sai < 0,01%.

2.1.5.1.3. Phwong phap xac dinh

So sanh tdi thiéu 10 000 cudc goi dugc tinh cude voi s6 lieu ghi cudc.

2.1.5.2. Ty 1€ cudc goi bi 1ap héa don sai

2.1.5.2.1. Dinh nghia

Ty 16 cude goi bi lap hoa don sai 13 ty s gitra s6 cudc goi bi 1ap hoa don sai trén

tong sO cudc goi.

Cudc goi bi 1ap hoa don sai bao gé)m:

- Cudc goi co trong sb liéu tinh cude nhung khong duoc 1ap hoa don,;

- Cudc goi khong c6 trong sé liéu tinh cudc nhung cé trong hoa don;

- Cudc got sai s6 chu goi va/hoac s6 bi g01 so VOi s6 liéu tinh cudc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thuc va/hoge d6 dai dam
thoai sai so véi so liéu tinh cudc;

- Cudc goi ma tién cude trén hoa don bi ghi sai so voi s6 liéu tinh cudc.

2.1.5.2.2. Chi tiéu

Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoa don sai < 0,01%.

2.1.5.2.3. Phwong phap xac dinh

So sanh ti thiéu 10 000 cudc goi dugc 1ap hoa don voi s6 liéu tinh cude.

2.2. Chi tiéu chit lwong phuc vu

2.2.1. D6 kha dung cia dich vu

2.2.1.1. Dinh nghia

Do kha dung cua dich vu (D) 1a ty 18 thoi gian trong d6 mang sin sang cung cap
dich vu cho khach hang.

Tf
D=(0—-——)x100%
T
trong do: T: Thoi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vu;
T Thoi gian mang c6 su ¢ thudc trach nhiém DNCCDV va duoc tinh theo
cong thtrc:

N
|
Mz
|
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N: Tong s 1an xay ra su cd trong thoi gian xac dinh d6 kha dung;

R: Téng s6 kénh thoai tai thoi diém X4y ra sy c6 thir i;

I S6 kénh thoai bi mét lién lac trong su cd thir i;

t: Thoi gian sy co thu i.

2.2.1.2. Chi tiéu

D >99,5%

2.2.1.3. Phuwong phap xac dinh

Théng ké toan b0 cac su cd trong thoi gian xac dinh d6 kha dyng. Thoi gian xac
dinh d6 kha dung t6i1 thi€u 1a 3 thang lién tiép.

2.2.2. Khiéu nai cua khach hang vé chit lwgng dich vu

2.2.2.1. Dinh nghia

Khiéu nai cia khach hang vé chat lugng dich vu 1a sy khong hai long cua khach
hang vé chat lugng dich vu dugc bdo cho DNCCDV bang van ban.

2.2.2.2. Chi tiéu

Ty 1¢ khiéu nai ctia khach hang vé chat lugng dich vu < 0,25 khiéu nai/100
khach hang/3 thang.

2.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Thé)ng ké toa‘lq bo §6 khiéu nai cua kl}éCh hang vé chét lugng dich vu trong
khoang thot gian to1 thi€u 1a 3 thang lién tiép.

2.2.3. Hoi 4m khiéu nai ctia khach hang

2.2.3.1. Dinh nghia

Hbi am khiéu nai cua khach hang la van ban caa DNCCDYV thong bao cho khach
hang c6 van ban khiéu nai vé viéc ti€ép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.

2.2.3.2. Chi tiéu

DNCCDV phai ¢6 van ban h?)i am cho 100% khach hang khiéu nai trong thoi
han 2 ngay lam viéc ké tir thoi diém ti€p nhan khiéu nai.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan l;(f) Vép ban hoi 4m cho kl}é(:h hang khiéu nai vé chat luong dich
vu trong thoi gian to1 thi€u 1a 3 thang lién tiép.

2.2.4. Dich vu hé tro khach hang

2.2.4.1. Dinh nghia

Dich vu hg) trg khach hang la dich vu giai dap th‘éc méc, hd tro, huéng dan st
dung, cung cap thong tin lién quan cho khach hang v¢€ dich vy dién thoai trén mang
vién thong di dong mat dat.

2.2.4.2. Chi tiéu

- Thoi gian cung cap dich vu hd trg khach hang bang nhan cong qua dién thoai
1a 24h trong ngay.



58 CONG BAO/SS 369 + 370/Ngay 18-6-2011

- Ty 1& cudc goi téi dich vu hd trg khach hang chiém mach thanh cong va nhan
duoc tin hiéu trd 161 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy > 80%.

2.2.4.3. Phuwong phap xac dinh

- M6 phong hodc goi nhan cong: thuc hién mod phong hodc goi nhan cong to1
dich vy hd tro khach hang, s6 cudc goi thir tdi thiéu 12 250 cudc go1 vao cac gio khac
nhau trong ngay.

- Giam sat bang thiét bj hodc bang tinh nang sin co cla mang: s6 luong cudce goi
14y mau t6i thiéu 13 toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

3. Quy dinh vé quan ly

Céac chi tiéu chat lugng dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mit
dat duoc quan 1y theo quy dinh vé quan 1y chét luong dich vu buu chinh, vién thong
(Quyét dinh s6 27/2008/QD-BTTTT ngay 22 thang 4 nam 2008 cua Bo trudong Bo
Théng tin va Truyén thong).

4. Trach nhiém caa t6 chirc, ca nhén

4.1. Cac Doanh nghiép cung cip dich vu phai dam bao chat luong dich vu dién
thoai trén mang vién thong di dong mat dat phu hop v6i Quy chuan nay, thyc hién
cong bd hop quy theo Quy dinh vé chimg nhan hop chuan, chiang nhan hop quy va
cong bd hop chuén, cong bd hop quy (ban hanh kém theo Quyét dinh s6 24/2007/
QDb-BKHCN ngay 28 thang 9 nam 2007 cua Bo trudng Bo Khoa hoc va Cong nghé)
va chiu su kiém tra thudng xuyén, dot xuit ctia co quan quan 1y nha nudc theo cac
quy dinh hién hanh.

4.2. Trach nhiém cu thé cta cac Doanh nghi¢p cung cap dich vu va cac dai ly
dich vu V1en thong duoc quy dinh tai quy dinh vé quan ly chat luong dich vu buu
chinh, vién thong (Quyét dinh s6 27/2008/QD-BTTTT ngay 22 thang 4 nim 2008
ctia Bo truong Bo Thong tin va Truyén thong).

5. T6 chirc thue hi¢n

5.1. Cuc Quan Iy chat lugng Cong ngh¢ thong tin va Truyén thong va cac So
Thong tin va Truyén thong c6 trach nhiém t6 chirc trién khai quan ly chat luong dich
vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat theo Quy chuan nay

5.2. Quy chuan nay dugc ap dung thay thé tiéu chuan nganh ma s6 TCN 68-186:
2006 “Dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mit dét - Tiéu chuén chat
luong™.

5.3. Trong truong hop cac quy dinh néu tai Quy chuan nay cé su thay doi, bo
sung hoac duoc thay thé thi thuc hién theo quy dinh tai van ban maéi.
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Phu luc A

(Quy dinh)
MAU LAY Y KIEN KHACH HANG

A.1. Miu gtri qua thw, thu dién tir hodc fax

Pé nghi quy vi cho biét:

- S6 thué bao: Thoi gian st dung dich vu di dong:

- Loai may dién thoai di dong dang sir dung:

Trong thoi gian tir...... d&én....... quy vi cho biét y kién VEG chat luong thoa_}i (tiéng
noi) cua dich vu dién thoai di dong ma quy vi da sir dung bang cach danh dau VI:

[0 Rét tot (5 diém)

O T6t (4 diém)

O Trung binh (3 diém)

O X4u (2 diém)

O Rét x4u (1 diém)

Néu la trung binh, x4u hodc rat xau dé nghi quy vi cho biét 1y do:

0 Am luong nho

[0 Khong nhan duge giong ngudi dbi thoai (méo tiéng)

[0 Nghe tiéng minh vong lai khi nglrg néi (tiéng vong)

[0 C6 am thanh la khong phai tir phia nguoi dbi thoai (xuyén am)

O C6 tiéng u rit, lao xao (nhiéu)

1 Khong thuc hién duoc cudce goi

[0 Thong bao cia tong dai 1a khong lién lac duoc

[0 Pang no6i bi mat giita ching

A.2. Miu phéng vin qua dién thoai:

“Xin chao ong (ba, anh, chi) toi la....................... ;) SO , chung t61
kiém tra chat lugng dich vu nén muén héi 6ng (ba, anh, chi) vé chét 1uong thoai
cua dich vu dl@l:l thoai di dong ma ong (ba, anh, chi) da sir dung. D& nghi ong (ba,
anh, chi) cho biét loai may dién thoai di dong ctia minh, thoi gian st dung c}ich vu di
d(f)l}g. Theo o6ng (bé; anh, chi), trong thoi gian st dung dich vu tur.......... deén........... ,
chat lugng thoai (ti€ng no61) dat mirc d¢ nao trong nam mirc dudi day:

[0 Rat t6t (5 diém)

O T6t (4 diém)

O Trung binh (3 diém)
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O X4u (2 diém)

[0 Rat xau (1 diém)

- Néu danh dau M vao 6 t6t hodc rat tot thi néi: "Xin cam on 6ng (ba, anh,
chi)..."

- Néu dénh dau I vao 6 trung binh, x4u hodc rat xau thi hoi tiép: "Dé nghi 6ng
(ba, anh, chi) cho biét Iy do" theo ndi dung tra 161 danh dau M vao cac 6:

0 Am luong nho

[0 Khong nhan duge giong ngudi d6i thoai (méo tiéng)

[0 Nghe tiéng minh vong lai khi ngimg néi (tiéng vong)

[0 C6 am thanh la khong phai tir phia ngudi d6i thoai (xuyén am)

O C6 tiéng u rit, lao xao (nhiéu)

[J Khong thyuc hién dugc cudc goi

[0 Théng bao cta tong dai 1a khong lién lac duoc

[0 Pang no6i bi mat giita chimg

va ndi "Xin cam on Ong (ba, anh, chi)..."./.



