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BOQ THONG TIN VA TRUYEN THONG

BO THONG TIN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
VA TRUYEN THONG Péc lap - Tu do - Hanh phiic
S6: 08/2013/TT-BTTTT Ha Ngi, ngay 26 thang 3 nam 2013
THONG TU

Quy dinh vé quan ly chat lwong dich vu vién thong

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

Can ctr Luat Chat lugng san pham, hang hoa ngay 21 thang 11 nam 2007;

Can ct Luat Tiéu chuan va Quy chuan k¥ thuat ngay 29 thang 6 nim 2006;

Can cir Nghi dinh s6 25/2011/ND-CP ngay 06 thang 4 nim 2011 cta Chinh
pht quy dinh chi tiét va hudng dan thi hanh mot s6 diéu cta Luat Vién thong;

Cin ¢t Nghi dinh s6 127/2007/ND-CP ngay 01 thang 8 nam 2007 cta Chinh phi
quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cta Luat Tiéu chuan va Quy chuan k¥ thuat;

Can ctr Nghi dinh s6 187/2007/ND- CP ngay 25 thang 12 nam 2007 ctia Chinh
phu quy dinh chirc nang, nhlem vu, quyén han va co cau to chirc cia Bo Thong tin
va Truyén thong; Nghi dinh s6 50/2011/ND-CP ngiy 24 thang 6 nam 2011 cia
Chinh phu stra 61 Nghi dinh s6 187/2007/ND-CP ngay 25 thang 12 nam 2007 cua
Chinh phu quy dinh chirc ndng, nhi€ém vy, quyén han va co cau to6 chirc cua Bo
Thong tin va Truyén thong;

Theo dé nghi ctia Cuc truéng Cuc Vién thong,

B truong Bo Thong tin va Truyén thong ban hanh Thong tu quy dinh vé quan
1y chat lugng dich vy vién thong.

Chuong I
QUY PINH CHUNG

Pi¢u 1. Pham vi diéu chinh va ddi twong ap dung
1. Thong tu nay quy dinh vé quan 1y chat luong dich vu vién thong.

2. Thong tu nay ap dung ddi v6i co quan quan 1y nha nude vé chat lugng dich vu
vién thong; cac to chirc, ca nhan cung cap, st dung dich vu vién thong tai Viét Nam.

Piéu 2. Co quan quén 1y nha nwéce vé chat lwong dich vu vién thong

1. Cuc Vién thong truc thudc Bo Thong tin va Truyén thong duogc giao thuc
hién quan 1y nha nudc vé chat luong dich vu vién thong trén pham vi ca nudec.
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2. Cac SO Thong tin va Truyén thong thuc hién quan 1y nha nuéc vé chit
luong dich vu vién thong trén dia ban quan 1y ctia minh theo cac ndi dung duogc
phan cong tai Thong tu nay.

Picu 3. Danh muc dich vu vién thong bit budc quan 1y chit lwong

Theo tirng thoi ky, Bo Thong tin va Truyén théng ban hanh “Danh muc dich
vu vién thong bat budc quan ly chat lugng” phu hop véi chinh sach, yéu cau quan
1y va thuc t€ phat trién cua dich vu vién thong.

) ) Chuong I1 )
CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Picu 4. Trach nhiém céng bo chat lwong dich vu vién thong

Doanh nghiép vién thong duoc B Thong tin va Truyén thong cap gidy phép
kinh doanh dich vy vién thong c6 trach nhiém:

1. Thyc hién viéc cong bd chit luong theo Quy chudn ki thuat quéc gia dbi
vai cac dich vu vién thong thudc “Danh muc dich vu vién thong bat budc quan ly
chat luong”, mirc chat luong cong bo khong duge trai voi mirc quy dinh cua Quy
chuan k¥ thuat qudc gia.

2. Tu cong bd chat lugng theo tiéu chuan tu nguyén ap dung ddi véi cac dich
vu vién thong khong thudc “Danh muc dich vu vién thong bat budc quan ly chat
lugng” trén trang thong tin dién tur (website) cua doanh nghiép vién thong.

3. Trong hop dong cung cap dich vu vién thong d6i véi cac dich vu tra sau,
trong ban thong tin diéu klen stt dung dich vu vién thong ddi véi cac dich vu tra
trude phai c6 diéu khoan vé chat luong dich vu ma doanh nghiép vién thong cung
cap, trong dé ghi ro: “Pam bao chat lugng dich vu cung cap cho khach hang theo
dang chat lugng dich vu ma doanh nghiép da cong bo™.

Piéu 5. Thi tuc cong bod chat lwgng dich vu vién théng ddi véi cac dich vu
thugc “Danh muc dich vu vién thong bat budc quan ly chat lugng”

1. Doanh nghiép vién thong dugc B Thong tin va Truyén thong cap gidy phép
kinh doanh dich vu vién thong gui ho so cong bd chat luong dich vu vién thong
qua hé thong buu chinh, chuyén phat hodc ndp truc ti€p cho Cuc Vién thong.

2. S6 lwong bo ho so: 01 bd.

3. Thanh phan ho so bao gom:

a) Ban sao gidy phép kinh doanh dich vu vién thong.

b) Cong van vé viéc cong bd chat lugng dich vu vién théng theo miu tai Phu
luc I cia Thong tu nay.

c) Ban cong bd chit lugng dich vu vién théng theo mau tai Phu luc II cua
Thong tu nay.
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4. Trong thoi han ndm (05) ngay lam viéc ké tir khi ho so duoc tiép nhan:

a) Trudong hop ho so dugce chip thuan, Cuc Vién thong cap cho doanh nghiép
“Ban ti€p nhan cong bo chat luong dich vu vién thong” theo mau tai Phu luc 111
cua Thong tu nay.

b) Trudng hop hd so khong dugc chap thuan, Cuc Vién thong co van ban tra
161 doanh nghiép vién thong.

5. Sau khi dugc cap “Ban tiép nhan cong bd chat luong dich vu vién thong”,
doanh nghi¢p vién thong c6 trach nhiém:

a) Pang tai “Ban cong bd chat luong dich vu vién thong” trén website cia
doanh nghi¢p theo quy dinh tai Diéu 22 Chuong VII cia Thong tu nay.

b) Niém yét “Ban coéng bd chit lugng dich vu vién thong” tai noi dé nhin thay
va dé dang doc duogc tai tat ca cadc diém giao dich co thuc hién viéc ky hop dong
cung cap dich vu voi khach hang va cac di€ém cung cap dich vy vién thong cong
cong cua doanh nghiép vién thong.

Piéu 6. Thoi han cong bd chat lwong dich vu vién thong

Ddi véi dich vu vién thong thudc “Danh muyc dich vu vién thong bat budc quan
ly chat lugng”, doanh nghi¢p vién thong dugc Bo Thong tin va Truyén thong cap
gidy phép kinh doanh dich vu vién thong c6 trach nhiém:

1. Hoan thanh tha tuc céng bd chét luong dich vu vién thong quy dinh tai Diéu 5
cua Thong tu nay trong thoi han sdu muoi (60) ngay ké tir ngay Thong tu nay co
hiéu luc 4p dung hoic ké tir ngdy doanh nghiép vién thong bat dau cung cap dich vu.

2. Thuc hién lai va hoan thanh thi tuc cong bd chat luong dich vu vién thong
quy dinh tai Diéu 5 cua Thong tu nay trong thoi han sdu muoi (60) ngay ké tur
ngay Quy chuan k¥ thuat quéc gia ma Bo Thong tin va Truyén thong thay doi co
hiéu luc thi hanh hodc doanh nghiép vién thong co6 bat ky su thay d6i nao vé noi
dung cong bo.

) Chuong II1 )
BAO CAO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Piéu 7. Bo cao dinh ky

1. Trong thoi han hai muoi (20) ngdy dau tién hang quy, doanh nghiép vién
thong duoc Bo Thong tin va Truyén thong cap giay phép kinh doanh dich vu vién
thong guri bao cdo chat lugng dich vu vién thong do minh cung cap trong quy trudc
d6 ve Cuc Vién thong.

2. Dbi voi mbi dich vy, bao cdo giri Cuc Vién thong duge gtri dudi hinh thirc
ban dién tir (file) co sir dung chit ky s6 hoac ban dién tir khong st dung chit ky so
kém ban in trén gidy theo miu B4o c4o dinh ky chat lugng dich vy vién théng nhu
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tai Phu luc IV ctia Thong tu ndy va mau Ban chi tiéu chit luong dich vu vién thong
nhu tai cdc Phuy luc V, VI va VII cua Thong tu nay twong ing véi ting dich vu tai
dia ban tinh, thanh phd truc thu¢c Trung wong ma doanh nghi¢p vién thong co
cung cap dich vu.

3. Cuc Vién thong co6 trach nhiém xay dung co s¢ dir licu vé bdo cdo chat
luong dich vu vién théng va chia sé¢ s liéu bdo cdo véi cac S& Thong tin va
Truyén thong thong qua moi truong mang hodc bang van ban theo quy dinh.

Dicu 8. Bo cdo dft xuht

1. Doanh nghiép V1en _thong co trach nhiém bao cao chat luong dich vu vién
thong do minh cung cp vé Cuc Vién thong khi c¢6 yéu ciu.

2. Doanh nghiép vién thong, dai Iy dich vu vién thong trén dia ban do So
Thong tin va Truyén théng quan 1y c6 trach nhiém bao cao S¢ Thong tin va Truyén
thong vé chat lugng dich vu vién thong do minh cung cap khi c6 yéu cau.

3. Khi dich vu vién thong thudc “Danh muc dich vu vién thong bét budc quan
ly chat lugng” c6 su ¢ 1am cho viée st dung dich vy trén dia ban mdt hay nhiéu
tinh, thanh phé hodc trén hudng lién tinh, lién mang, quéc té khong thuc hién dugc
trong khoémg thoi gian tur hai (02) gio tré lén thi trong thoi han ba (03) ngay lam
viéc ké tur ngay xay ra sy cd, doanh nghiép vién thong co trach nhlem béo cdo bang
van ban vé nguyén nhan, mirc d¢ anh hudng va viéc khac phuc su ¢b gtri Cuc Vién
thong va cac S& Thong tin va Truyén thong noi sy ¢b xay ra.

Piéu 9. Luru trir s6 li€u, tai li¢u sir dung dé l1ap bao cao

1. Khi ¢6 yéu cau cua co quan quan 1y nha nuéc cd thAm quyén, cac doanh
nghiép vién thong, dai 1y dich vu vién thong c6 trach nhiém:

a) Giai trinh, cung cép sb lieu, tai lidu sr dung dé 1ap bao cao va chiu trach
nhiém vé tinh kip thoi, chinh xac va day da doéi véi cac ndi dung cua so liéu, tai
li¢u str dung dé lap bao cao.

b) HO tro k¥ thudt dé co quan quan 1y nha nude c6 tham quyén truy nhap vao
hé thong thi€t bi ctia doanh nghi€p nham tham tra so liéu.

2. Doanh nghiép vién thong c6 trach nhiém luu trit cac sb liéu, tai liéu st
dung dé 1ap bao cdo chat luong dich vu vién thong it nhat 1a hai (02) nam ké tur
ngay bao cdo.

) ] Chuong IV )
PO KIEM CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Piéu 10. K¢ hoach do kiém

1. Thang mdt hang nim, Cuc Vién thong ban hanh ké hoach do kiém chat
luong do61 voi dich vy vién thong thudc “Danh muyc dich vu vién thong bat bude
quan ly chat lugng”.
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2. Noi dung do kiém bao gém thir nghiém, 1ay mau, do kiém va danh gia chi
ti€u chat luong dich vu vién thong theo Quy chuan k¥ thuat quoc gia.

3. D6i v6i mét dich vy ctia mot doanh nghiép vién thong, trong cung mot dot
do ki€ém chat lugng dich vu vién thong theo ké hoach thi viéc do ki€m c6 thé duoc
thyc hién trén nhi€u dia ban tinh, thanh phé ma doanh nghi€p vién thong do co
cung cap dich vu.

4. Pbi véi mbi loai dich vu vién thong, trong ciing mot dot do kiém theo ké
hoach thi viéc do kiém chat luong dich vu vién thong c6 thé dugc thuc hi¢n voi
nhi€u doanh nghiép vién thong trén cung mdt dia ban tinh, thanh pho.

5. Ngoai ké hoach do kiém quy dinh tai Khoan 1 Piéu nay, trong truong hop
can thiét, Cuc Vién thong quyét dinh tién hanh viéc do kiém dot xuat.

Pi¢u 11. Trinh ty do kiém, xir 1y két qua do kiém va trach nhiém ciia to
chirc do kiém

1. Trén co s& ké hoach do kiém chét luong dich vu vién thong da ban hanh,
Cuc Vién thong yéu cau to chtrc do kiém da dugc BO Thong tin va Truyén thong
chi dinh tién hanh do kiém chat lugng dich vu vién thong ctia doanh nghié€p vién
thong. Trong truong hop can thiét, Cuc Vién thong phoi hop véi cac S¢ Thong tin
va Truyén thong trong cong tac do ki€m trén dia ban quan ly ctia Sé.

2. Trude khi tién hanh do kiém chét luong dich vu vién thong, t6 chirc do kiém
phai thong bdo cho doanh nghiép vién thong vé dia diém, thoi gian, ndi dung tién
hanh do kiém.

3. Doanh nghiép vién thong dugc do kiém c6 nhiém vy cung cap day du sd
liu, tai heu phuc vu cho cong tac do klem va phbi hop thue hién cong tac do kiém
theo yéu cau ctia Cuc Vién thong, ctia to chic do kiém.

4. Két thiic dot do kiém to chtrc do kiém c6 trach nhiém: 1ap két qua do kiém
bao cao Cuc Vién thong, hang quy cong khai két qua do kiém trén website ciia Cuc
Vién thong theo quy dinh tai Biéu 21 Chuong VII cua Thong tu nay.

5. Néu két qua do kiém chat lugng dich vu ciia doanh nghiép vién thong khong
phu hop v6&1 Quy chuan k¥ thuat quoc gia hoac chi ti€u ma doanh nghi¢p da cong
bo, Cuc Vién thong tién hanh xir Iy theo quy dinh ctia phap luat.

6. Cac to chire do kiém thuc hién viéc do kiém chat luong dich vu vién thong
phai chiu trach nhiém trudc phdp luat vé két qua do ki€ém, luu trit cac s6 li¢u do
kiém it nhat 1a hai (02) nam ké tur ngay 1ap bdo cdo két qua do kiém va gidi trinh,
cung cap cac so li¢u do kiém cho co quan c6 tham quyén khi c6 yéu cau.

Picu 12. Chi phi do kiém

Chi phi 14y mAu, thir nghiém, do kiém va danh gia cac chi tiéu chat lugng dich
vu vién thong theo ké hoach do kiém chat luong dich vu hodc theo quyét dinh do
kiém dot xuat dugce bo tri trong kinh phi hoat dong ctia Cuc Vién thong.
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| Chuong V
KIEM TRA VIEC CHAP HANH CAC QUY PINH VE QUAN LY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Muc 1
VIEC KIEM TRA CUA CO QUAN QUAN LY NHA NUOC

Piéu 13. K¢ hoach kiém tra

1. Cuc Vién thong x4y dung va ban hanh ké hoach kiém tra déi véi cac doanh
nghi¢p vién thong dugc Bo Thong tin va Truyén thong cap gidy phép kinh doanh
dich vu vién thong trong thang mdt hang nam. Trén co s& ké hoach ki€ém tra do
Cuc Vién thong ban hanh, cac S& Thong tin va Truyén thong xay dung va ban
hanh ké hoach ki€ém tra cidc doanh nghiép vién thong kinh doanh dich vu vién
thong trén dia ban quan ly trong thang hai hang nam.

2. Cyc Vién thong, cac S& Thong tin va Truyén thong phdi hop chat ché trong
viéc xay dung ké hoach cling nhu trién khai thuc hi¢n ké hoach ki€m tra nham bao
dam hi€u qua va tranh chong chéo.

Pi¢u 14. Noi dung kiém tra

1. Noi dung kiém tra ctia Cuc Vién thong:

a) Viéc chip hanh quy dinh vé cong bd chat lugng dich vu vién thong.

b) Viéc chap hanh quy dinh vé bao cdo chit lugng dich vu vién thong.

¢) Viéc chap hanh quy dinh vé ty kiém tra chat lugng dich vu vién thong.

d) Viéc chap hanh quy dinh vé tu giam sat chat luong dich vu vién thong.

d) Viéc chap hanh quy dinh vé cong khai thong tin chat luong dich vu vién thong.

e) Cac ndi dung quan 1y chit lugng dich vu vién thong khac theo quy dinh cia
B6 Thong tin va Truyén thong.

2. Noi dung kiém tra ctia So Théng tin va Truyén thong:

Thuc hién viéc kiém tra theo churc nang quan 1y nha nudc cuia S& nhu cac ndi
dung quy dinh tai Kljoén 1 Diéu nay do1 voi cac chi nhanh hodac don vi tryc thude
cua doanh nghié€p vién thong trén dia ban.

Piéu 15. Trinh ty kiém tra

1. Co quan quan ly nh?t nudc ra quyét dinh ddi voi tung dot kiém tra trong do
néu o thanh phan dpéln kiém tra; nd1 dur}g, thot giap kiém tra va gtri doanh nghiép
vién thong dugc kiém tra trude ngay tién hanh kiém tra it nhat 1a bay (07) ngay
lam viéc.
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2. Viéc kiém tra phai dugc lap thanh bién ban. Bién ban kiém tra phai c6 chir
ky cta trudng doan kiém tra va ngudi dai dién theo phap luat caa doanh nghiép
vién thong duoc kiém tra hoic ngudi duoc nguoi dai dién theo phap luat cia doanh
nghiép vién théng dugc kiém tra ty quyén bang van ban. Truong hop nguoi dai
dién theo phap luat cua doanh nghi¢p vién thong dugce kiém tra hodc ngudi duogc
nguoi dai dién theo phap luat ciia doanh nghiép vién thong duoc kiém tra Gy quyen
bang vin ban khong ky bién ban thi bién ban c6 chir ky cua truong doan kiém tra
va cac thanh vién doan kiém tra van ¢ gia tri.

3. Néu phat hién c6 vi pham cac quy dinh quan ly chat lugng dich vu vién
thong thi doan kiém tra bao cdo ngudi ra quyét dinh kiém tra dé xem xét, xtu Iy
theo quy dinh cua phép luat.

4. Co quan kiém tra phai thuc hién vi¢c luu trix ho so, két qua kiém tra.

Pi¢u 16. Doanh nghiép vién thong chuan bi cho viéc kiém tra

1. Ngudi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép vién thong duoc kiém tra
hodc nguoi duoc nguoi dai dién theo phap luét cua doanh nghiép vién thong dugc

kiém tra uy quyén bang van ban phai lam viéc v6i doan kiém tra trong sudt qué
trinh kiém tra va tao diéu kién thuan loi cho cong tac kiém tra.

2. Chuén bi day du cac néi dung, tai li¢u, so li¢u va phuong tién can thiét cho
viéc kiém tra; cung cip va giai trinh kip thoi sO lidu, tai liéu theo yéu ciu cla doan
kiém tra; chiu trach nhiém vé ndi dung cua céac so liéu, tai liéu do minh cung cip
cho doan kiém tra.

Muc 2
VIEC TU KIEM TRA CUA DOANH NGHIEP

Piéu 17. Ban hanh quy ché ty kiém tra

Trong thoi han sau muoi (60) ngay | ké tir ngay Thong tu nay c6 hiu luc ap
dung hoic ké tir ngay doanh nghiép vién thong bat dau cung cap dich vu vién
thong, doanh nghiép Vlen thong duge Bo Thong tin va Truyén thong cap gidy phép
kinh doanh dich vu vién théng phai:

1. Ban hanh quy Ché tu kiém tra voi tén goi “Quy ché ty kiém tra chat lugng
dich vu vién thQng” do1 véi cac c}ich vu thuQc “Danh muc dich vu vién thong bat
budc quan ly chat luong”, quy ché phai bao gdom cac ndi dung chinh sau day:

a) Quy trinh, trinh tu cac budc thyc hién tu kiém tra viéc tudn thu cac quy dinh
cua Thong tu nay.

b) Quy trinh, trinh ty cac budc thyc hién viée tu do kiém danh gia thuc té
chét lugng dich vu vién thong theo cac Quy chuan k¥ thuat qudc gia da cong bb va
viéc khiac phuc nhimg diém chua pht hop véi Quy chuan ky thuat qubc gia da
cong bé.

2. Gui quy ché vé Cuc Vién thong bang duong buu chinh hoic truc tiép.
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Pic¢u 18. Thue hién viée tu kiém tra

1. Hang quy, doanh nghiép vién thong phai thuc hién tu kiém tra, bao gom:

a) Kiém tra viéc tuan thu quy dinh ctia Thong tu nay.

b) bo kiém, danh gia thuc té chat luong timg dich vu vién thong thudc “Danh
muc dich vy vién thong bat budc quan 1y chat lwgng” ma minh dang cung cap tai it
nhat ba (03) dia ban tinh, thanh pho truc thudc Trung wong d6i véi moéi dich vu.

2. Két qua tu kiém tra phai duoc lap thanh vin ban theo mau Két qua tu kiém
tra dinh ky chat luong dich vu vién thong nhu tai Phu luc VIII cia Thong tu ndy va
mau Két qua tu do kiém chi tiéu chat luong dich vu vién thong nhu tai Phu luc IX, X
va XI ctia Thong tu nay tuong img véi tirng dich vu.

3. Doanh nghiép vién théng phai luu trit van ban Két qua tu kiém tra dinh ky
chat luong dich vu vién thong va Két qua tu do kiém chi tiéu chat luong dich vu
vién thong cho timg dich vu cung véi so lidu do kiém, so6 liéu xay dung cac két qua
do it nhat 1a hai (02) nam ké tr ngay cac két qua do6 duoc lap; bao céo, giai trinh
Vo1 co quan quan ly nha nudce c6 tham quyén khi ¢ yéu cau.

' Chuong VI i
GIAM SAT CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Picu 19. Giam sat ddi véi cac dich vu vién thong thudc “Danh muc dich vu
vién thong bit budc quan 1y chat lwong”

1. Can cr vao chinh sach, yéu cau quan 1y va thuc té phat trién cta dich vu
vién thong, Bo Thong tin va Truyén théng quyét dinh dich vu nio trong “Danh
muc dich vu vién thong bit budc quan 1y chat lugng” phai dugc giam sat chat
luong va thoi gian gidm sat.

2. Cuc Vién thong td chirc thyc hién viée giam sat, lya chon va quyét dinh to
chtrc do kiém nao trong s6 céc to chirc do kiém da duoc Bo Thong tin va Truyén
thong chi dinh thuc hién do giam sat chat luong dich vu theo quy dinh tai Thong tu
nay trén bat ky dia ban cung cap dich vu nao trong pham vi ca nudc. Trong trudng
hop can thiét, Cuc Vién thong phdi hop voi cac S& Thong tin va Truyén thong thuc
hién giam sat chét lwgng dich vu trén dia ban quan 1y cta So.

3. Viéc giam sat cac chi tiéu chat lugng dich vu vién thong phai tuan tha
phuong phap xac dinh néu tai quy chuan k¥ thuat qudc gia twong tng véi dich vu
duogc giam sat.

4. T6 chirc do kiém thuc hién do kiém giam sat chat luong dich vu vién thong
phai chiu trach nhiém trudc phap luat vé két qua do kiém giam sat; luu trix cac sd
liéu, tai lidu do kiém giam sat it nhat 1a hai (02) nam ké tir ngay 1ap bao cao két
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qua do kiém gidm sat va bao cdo co quan quan 1y nha nudc co tham quyén khi c6
yéu cau.

5. Chi phi thuc hién viéc gidm sat chét luong dich vu vién thong cua Cuc Vién
thong dugc bo tri trong kinh phi hoat dong ctia Cuc.

Piéu 20. Viéc tw giam sat chit lwong dich vu vién thong ciia doanh nghiép
vién thong

1. Cac doanh nghiép vién thong duoc Bd Thong tin va Truyén théng cap gidy
phép kinh doanh dich vu vién thong phai thuong xuyén tu giam sat chat lugng dich
vu doi1 voi tat ca cac dich vu thudc “Danh muc dich vu vién thong bat budc quan ly
chat lugng” ma minh cung cap.

2. Trong trudng hop dich vu ma minh cung cap c6 sy ¢d thi doanh nghiép vién
thong phai thyc hién bdo cdo dot xuat nhu quy dinh tai Khoan 3 Diéu 8 cua Thong
tu nay.

‘Chuong VII .
CONG KHAI THONG TIN VE CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Pi¢u 21. Co quan quén ly nha nwéc cong khai thong tin vé quan Iy chat
lwong dich vu vién thong

1. Cyc Vién thong cong khai va kip thdi cap nhat trén website cia Cuc céc
thong tin sau:

a) Ké hoach do kiém cua Cuc Vién thong ddi véi chat luong dich vu vién
thong ctia cac doanh nghiép vién thong.

b) K& hoach kiém tra ctia Cuc Vién thong d6i voi cac doanh nghiép vién thong
vé viéc chap hanh cac quy dinh quan 1y chat lugng dich vu vién thong.

¢) Két qua do kiém cua t6 chire do kiém dugc Cuc Vién thong yéu cau do kiém
chat luong dich vu vién thong cua cac doanh nghi€p vién thong.

d) Két qua kiém tra ctia Cuc Vién thong vé viéc chip hanh cic quy dinh quan
1y chat lugng dich vu vién thong cta cac doanh nghiép vién thong.

2. S& Thong tin va Truyén thong cong khai va kip thoi cap nhat trén website
cua S¢ céc thong tin sau:

a) Ké hoach kiém tra ctia S¢ Théng tin va Truyén thong ddi véi cac doanh
nghi¢p vién thong trén dia ban vé viéc chap hanh cac quy dinh quan ly chat lugng
dich vu vién thong.

b) Két qua kiém tra ciia S& Thong tin va Truyén thong vé viéc chip hanh cac
quy dinh quan 1y chat lugng dich vu vién thong ctia cac doanh nghiép vién thong
trén dia ban.
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3. Hang nam, Cuc Vién thong c6 trach nhiém cong khai thong tin vé chat
luong dich vy vién thong trén website cia Bo Thong tin va Truyén thong, cac
phuong tién thong tin dai chiing.

Piéu 22. Doanh nghiép vién thong cong khai thong tin vé chit lwong dich
vu vién thong

Doanh nghiép vién thong duoc Bé Thong tin va Truyén thong cap gidy phép
kinh doanh dich vu vién théng c6 trach nhiém x4y dung muc “Quan 1y chat luong
dich vy” trén website cua doanh nghi¢p dé cong khai thong tin vé cong tac quan
1y chat lugng dich vu vién thong do doanh nghiép cung cap. Ndi dung thong tin
ma doanh nghi€p phai cong khai trong muc “Quan 1y chat lugng dich vu” to1
thi€éu bao gom:

1. Cac dich vu ma doanh nghiép dang cung cép.

2. Cac quy chuan k¥ thuét, tiéu chuan 4p dung cho timg dich vu néu tai Khoan 1
bicu nay.

3. Ban cong bd chat lugng cac dich vu vién thong ma doanh nghiép dang cung cap.

4. B4o céo dinh ky chit lwong dich vu vién thong ma doanh nghiép da guri Cuc
Vién thong.

5. Cac ban Két qua ty kiém tra dinh ky chat lugng dich vu vién thong va Két
qua tu do kiém chi ti€u chat lugng cho tirng dich vu theo quy dinh tai Diéu 18
Chuong V cua Thong tu nay.

6. Dia chi, s dién thoai tiép nhan va giai quyét khiéu nai cta khach hang.

7. Quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai ctia khach hang.

8. C4c thong tin hd trg khich hang.

~ Chuwong VIII
TO CHUC THUC HIEN

Piéu 23. Cuc Vién thong

1. Chi tri, huéng dan viéc thuc hién Thong tu nay.

2. Chﬁ,tri, phbi hop vai cac So Thong tin va Truyén thong trién khai thuc hién
quan ly chat lugng dich vu vién thong tai dia ban quan ly cua So.

3. Nghién clru, dé xuét V,(')’i B6 Thong tin va Truyén thong nhitng van dé lién
quan dén cong tac quan ly chat luong dich vu vién thong.

Piéu 24. Cac S& Thong tin va Truyén thong

1. Thyc hién quén ly chét luong dich vu vién thong trén dia ban quan 1y cua
minh theo cac ndi dung dugc phan cong.

2. Phéi hop V(')i Cuc Vién théng trén co s& ké hoach do kiém, ké hoach kiém
tra da dugc Cuc Vién thong cong bo trén website cua Cuc.
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3. Truy cap website ciia Cuc Vién thong dé 13y thong tin vé bao cdo, cong bd
chat luong dich vu ctia doanh nghiép vién thong va cac thong tin khac vé quan ly
chét luong dich vu nhu da néu tai Khoan 1 DPiéu 21 cua Thong tu nay.

4. Phat hién va phan anh céc van dé ton tai vé chat lugng trén dia ban; bao cao
va dé xuat vi Bo Thong tin va Truyén thong, Cuc Vién thong cac bién phap xir 1.

Piéu 25. Cac doanh nghiép vién thong

1. Sép xép don vi dau mdi, phan cong can bd lanh dao dé t6 chirc va trién khai
thuc hién cac ndi1 dung quan ly chat lugng dich vu vién thong duoc quy dinh tai
Thong tu nay trong toan doanh nghiép va dén tat ca cac chi nhanh, cac don vi truc
thudc trén dia ban cac tinh, thanh phé truc thudc Trung wong.

2. Thuc hién nghiém chinh cic quy dinh vé quan 1y chét lugng dich vu vién
thong tai Thong tu nay va cac van ban quy pham phap luat khéac co6 1ién quan.

3. Pam bao va duy tri chat luong dich vu vién thong nhu mic da cong bd. Khi
co sy co hodc khi phat hién murc chat lugng dich vy vién thong khong phu hop vai
muc dd cong bo phai thyc hién ngay cac bién phap khac phuc dé dam bao chat
luong dich vu.

4. Phéi hop véi cac don vi, doanh nghiép vién thong co lién quan trong viéc
duy tri chat lugng dich vy vién thong lién mang.

5. Chiu trach nhiém vé chét lugng dich vu vién thong cung cdp cho ngudi st
dung dich vu va chiu trach nhiém vé céc dai ly cua minh theo hgp dong st dung
dich vy, hop dong dai 1y va cac quy dinh ctua phap luat c6 lién quan.

Piéu 26. Hiéu lyc thi hanh

Thong tu nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 10/5/2013 va bai bo “Quy dinh
vé quan ly chat luong dich vu buu chinh, vién thong” ban hanh kém theo Quyét
dinh s6 33/2006/QD-BBCVT ngay 06 thang 9 nam 2006 cua Bo truéng Bo Buu
chinh, Vién thong.

Piéu 27. Trach nhiém thi hanh

1. Chanh Vin phong; Cuc truéng Cuc Vién théng; Thu trudng co quan, don vi
thudc Bo; Giam doc S& Thong tin va Truyén thong cac tinh, thanh phd truc thudc
Trung wong; Tong Giam ddc, Giam dbc cac doanh nghiép vién théng va cac to
chtrc, ca nhan c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Thong tu nay.

2. Trong qua trinh thi hanh Thong tu nay néu c6 vudng mac can kip thoi phan
anh vé Bo Thong tin va Truyén théng dé xem xét, giai quyét./.

BO TRUONG

Nguyén Bic Son
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Phu luc 1
MAU CONG VAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kem theo Thong tw so 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013
cua Bo truong Bo Thong tin va Truyén thong)

(TEN DOANH NGHIEP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PUQC BO THONG TIN VA Péoc lap - Tu do - Hanh phiic
TRUYEN THONG CAP
GIAY PHEP KINH DOANH ..., ngay..... thang..... nam.........
DICH VU VIEN THONG)

Sb:
V/v Cong b chét luong dich vu
vién thong
Kinh giri: Cuc Vién thong

1. Tén doanh nghiép

Dia chi:

Dién thoai:

Fax:

E-mail:

Nguoi dai dién theo phéap luat cua doanh nghiép:

2. Tén don vi ¢du mdi vé chat lugng dich vu vién thong

DPia chi:

bién thoai:

Fax:

E-mail:

3. Cong bd chit lugng

Dich vu:... (tén dich vu vién théng)...

Quy chuan k¥ thuat/Tiéu chuan ap dung:... (s6 hiéu, ky hiéu va tén quy chudn
ky thudt/tiéu chudn dp dung)...

4. Tai liéu kem theo

a) Ban sao gidy phép kinh doanh dich vu vién thong;

b) Ban cong bd chit lugng dich vy vién thong sb... ngdy... thang... nam...;

5. Doanh nghiép cam két

a) Thuc hién ding va day du cac quy dinh ctia B4 Thong tin va Truyén thong
vé quan 1y chat lugng dich vu vién thong;

b) Pam bao chat lugng dich vu vién thong nhu mirc cong bd.
Noi nhgn: Ngwoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép

- Nhu trén; (Ky, ho tén, dong ddu)
- Luu...
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Phu luc II
MAU BAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Théong tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thdang 3 nam 2013
ciia Bé trudng B Théng tin va Truyén théng)

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phuc

BAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
So:

(TEN DOANH NGHIEP PUQC BQ THONG TIN VA TRUYEN THONG
CAP GIAY PHEP KINH DOANH DICH VU VIEN THONG)

DA CNeeee et ———

Di1€n thoai:.......cooovviiiiiiiiceeeeeeeeee Fax: oo,

B0l e
CONG BO

Chét luong dich vu:... (16n dich Vit VIen thOng).............cocoeveeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeese)

Phu hop quy chuén k¥ thuat/tiéu chudn ap dung:... (s6 hiéu, ky hiéu va tén quy
chuan ky thudt/tiéu chuan ap dung)...............ccoeeeeeeeeeeeciieeescieeeeseeeeeeieeeens
voi cac chi tiéu chat luong dich vu (¢én dich vu vién thong.................... ) nhu sau:

Miic theo quy chuin k§y thuat/
tiéu chuan ap dung
(56 hiéu, ky hiéu quy chudn ky thudt/
tiéu chudn ap dung)

STT | Tén chi tiéu

...... , ngay.... thang.... nam....
Nguwoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép
(Ky, ho tén, dong dau)
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Phu luc 111
MAU BAN TIEP NHAN CONG BO CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Théong tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013
ciia Bé trueong B Théng tin va Truyén thong)

BOQ THONG TIN CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
VA TRUYEN THONG Poc 1ap - Tu do - Hanh phiic
CUC VIEN THONG
SO,
BAN TIEP NHAN

CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Cuc Vién théng da tiép nhan Ban cong bd chit luong dich vu vién théng sb....
cua... (tén, dia chi doanh nghiép dwoc Bé Thong tin va Truyén théng cdp gidy phép
kinh doanh dich vu vién thong).

Cong b chét luong dich vu........ (tén dich vu vién théng).......

Phu hop quy chuén k¥ thuat/tiéu chudn ap dung: (s6 hiéu, ky hiéu quy chudn ky
thudt/tiéu chuan dp dung).

Ban tiép nhan cong bd chit luong dich vu vién thong nay khong co gia tri
chtng nhan rang dich vu vién théng do doanh nghiép cung cip phu hop vdi tiéu
chuan/quy chuan ky thuit ma doanh nghiép di cong bd. Doanh nghiép phai hoan
toan chiu trach nhiém vé tinh pht hop quy chuan k¥ thut/tiéu chuan chit luong
ctia dich vién théng do minh cung cép.

Noi nhin: Ha Noi, ngay..... thang..... nam......

- (Doanh nghiép); CUC TRUONG
- Luu VT, CL.
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Phu luc IV
MAU BAO CAO PINH KY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Théng tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013
ciia Bé trudng B Théng tin va Truyén théng)

(TEN DOANH NGHIEP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PUQC BO THONG TIN VA Péc lap - Tw do - Hanh phic
TRUYEN THONG CAP
GIAY PHEP KINH DOANH ..., ngay..... thang..... nam...........
DICH VU VIEN THONG)
S6:../....

V/v Béo céo dinh ky chat lugng
dich vu vién thong

BAO CAO PINH KY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu:...
Quy... nam...

Kinh giri: Cuc Vién thong

1. Doanh nghiép:

Tén doanh nghiép dugc Bo Thong tin va Truyén théng cip gidy phép kinh
doanh dich vu vién thong:

Dia chi:

Dién thoai:

Fax:

2. Pon vi dau mdi vé quan 1y chit luong cua doanh nghiép:

Tén don vi:

DPia chi:

Dién thoai:

Fax:

3. S6 tinh, thanh phd truc thuéc Trung uwong ma doanh nghiép c6 cung cip

Noi nhin: Ngwoi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép

- Nhu trén; (Ky, ho tén, dong dau)
- Luu



Phu luc V

MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT DAT - DICH VU PIEN THOAI

(Ban hanh kém theo Thong tw sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 ciia B truéng Bé Thong tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI

Quy:... nam...
(Kém theo Bdo cdo dinh ky chat lwong dich vu vién théng sé... ngdy... thing... nam... ciia “tén doanh nghiép vién théng”)
Tén chi tieu Thoi gian cho' sira| Thoi gian
chira s ¢6 dwong|  thiét lap y Dich vu hd tre khach hang
A A A . Khiéu
Do X day thué bao dich vu L. Ao
Kkha N Vi) nai cia |Hoi Am Thor of T9 16 cube ool (61
S8 dun duwong khach | khiéu migla'.' . yle cuxgc 8ol to:l
T c.ﬁ ag déy N N ‘ hang v& | nai ciia cung cz;p dich d;cfl vu h(.)Atrg’ khach
Tén dia ban M thue | NOUyang xa, | N0 | Lang | opde | khacn | Yehotre' | hangchiem mach
. . p dich thanh,| ., |thanh, x4, thi \ khach hang |thanh cong va nhin
tinh, thanh pho bao .~ | thitran |, 7| lugng | hang | S n A s
vu thi xa thixa | tran | . bang nhan |dwgc tin hi¢u tra loi
true thudc dich vu n | o on
: : cong qua di¢n| cua dién thoai vién
Trung uong thoai trong vong 60 gidy
A
2
Ghi chu:

- Dinh nghia va phuwong phap xdc dinh cac chi tleu chat lu’ang dich vu d@é lgp bdo cdo phdi tudn thu quy chuan ky thugt quoc

gia QCVN 35:2011/BTTTT - Quy chudn ky thudt qudc gia vé chat lirong dich vu dién thoai trén mang vién théng cé dinh mdt dat.

khong ghi > hodac <.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cot tén chi tiéu va tén dia ban tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong phdi ghi 01 gid tri cu thé,

Nguoi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép
(Ky, ho tén, dong dau)
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Phu luc VI
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI
(Ban hanh kém theo Théng tw sé6 08 /2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nidm 2013 ciia Bo trucng Bo Thong tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI

Quy:... nam...
em theo Bao cdo din chat lwong dich vu vién thong sé... ngay... thang... nam... cia “tén doanh n iép vién thong”
Kem theo Bao cdo dinh ky chat luwong dich hong oqdy... thang doanh nghiép hong
Tén chi tiéu Dich vu hd trg khach hang
< X I . e . Ty 1€ cudc goi toi
Ty 16 cupe | Ty lg | . | ooiewnai [HOIAM Thoi gian cung o 2 o
p L .. | Po kha | cua khach | khiéu cap dich vu ho| - : Lt
So goi duwgc | cudc C . X A . L hang chiem mach
TT thiét 1ap | goi bi dung cua| hangvé naicual trgkhach thanh o6 ! .hA
Tén dia ban X A " .°| dich vu |chat lugng| khach | hang bing anfi cong va mhan
: ) thanh cong| roi dich ha N dwoc tin hi¢u tra loi
tinh, thanh pho e AN |nhan cOng quaj o 4ian thoai vien
truc thugc Trung wong di¢n thoai trong ;r(‘)ng 6b giay
2
Ghi chu:

- Dinh nghia va phwong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chat lwong dich vu dé lgp bdo cdo phdi tudn thii quy chudn ky
thudt quéc gia QCVN 36:2011/BTTTT - Quy chudn ky thudt quéc gia vé chdt lwong dich vu dién thoai trén mang vién
théng di dong mat dat.

- Tai cdc é giao nhau gitta cot tén chi tiéu va tén dia ban tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong phdi ghi 01 gid tri

cu thé, khéng ghi >hodc <.

Nguoi dai dién theo phap luit ciia doanh nghiép
(Ky, ho tén, dong dau)
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Phu luc VII
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU TRUY NHAP INTERNET (ADSL)

(Ban hanh kém theo Thong tw sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 ciia B truéng Bé Thong tin va Truyén théng)

~ ~ BAN CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO DINH MAT DAT - DICH VU TRUY NHAP INTERNET (ADSL)

Quy:... nam...
em theo Bao cdo din chat liwong dich vy vién théng sé... ngay... thang... nam... cia “tén doanh n iép vién thong”
Kem theo Bdo cdo dinh ky chat luong dich thong gay... thang tén doanh nghi¢p thong
Tén chi tiéu Thoi gian thiét| Thoi gian khic . x , .
- P Dich vu h khach h
Luu luong sir 1ap dich vu | phuc mat ket noi y - ich virho tr'khach hang
dung trung | . Khiew | Hoi = e
binh 0 nai ciia| am oi gian | Ty I§ cuge goi toi
) kha Kkhich | khidy| €ungcap | dich vu ho trg
So dl{ng Noi | T i _ |hangvé| nai | dichvu hé |khach hang chiém
1T cua | “ "~ | tran, | . .°. |Thitran, X - | trg'khach | mach thanh cong
Tén d.a b:‘ln d' h thanh, < thaﬂh, < : ~ Chat cua P * M \. A e
' en ¢l ! 3 Huéng | Huong| 9¢ thixa lang, thi xa lang, xa lwong |Kkhéch hang bang | va nhan dwgrc tin
tinh, thal:h pho di ve | Ve |7 xa : dich va| han g | nhén cong | hi¢u trd 101 cia
true thugce T qua dién | dién thoai vién
Trung wong thoai |trong vong 60 gidy
I 5 SR SN SN RSN NSRRI USRS ISR SN SRS NS NS S
2
Ghi chu:

gia QCVN 34:2011/BTTTT - Quy chudn ky thudt qudc gia vé chat lirong dich vu truy nhdp Internet ADSL.

khong ghi > hodc <.

- Dinh nghia va phwong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chat lwong dich vu dé Idp bdo cdo phdi tudn thii quy chudn ky thudt quoc

- Tai cdc 6 giao nhau gitka cot tén chi tiéu va tén dia ban tinh, thanh phé triee thude Trung wong phdi ghi 01 gid tri cu thé,

Nguwoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép
(Ky, ho tén, déng dau)
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Phu luc VIII
MAU KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Théong tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thdang 3 nam 2013
ciia Bé trueong B Théng tin va Truyén thong)

(TEN DOANH NGHIEP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PUQC BO THONG TIN VA Péc lap - Tw do - Hanh phic
TRUYEN THONG CAP
GIAY PHEP KINH DOANH ..., ngay..... thang..... nam...........
DICH VU
VIEN THONG)

So:

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu:...

Quy... nam 20...

1. Pon vi ddu moi vé quén 1y chat lwgng dich vu vién thong

- Tén don vi:

- Dia chi:

- Pién thoai:

2. Pon vi 1ap ban két qua tw kiém tra dinh ky chét lwong dich vu vién thong
- Tén don vi:

- Pia chi:

- Dién thoai:

3. Két qua tw Kiém tra

3.1. Viéc tuan thi “Quy dinh vé quan 1y chat luong dich vu vién thong”
3.1.1. Cong bd chét lugng dich vu

- Giri hd so cong bd chat luong dén Co quan quan 1y nha nude vé chat lugng
dich vu vién thong:

O ba gui, ngay gui:.../.../20...
O Chua gui.
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- Cong bd “Ban cong bd chat luong dich vu vién thong” trén website.............
[0 Di cong bd. Ngay cong bd:.../.../20..., trén website:
O Chua cong bo.
- Niém yét “Ban cong bd chat lugng dich vu vién thong” tai cac diém giao dich:
+ Téng s6 dia ban tinh, thanh phé tryc thudc Trung wong dugc kiém tra:...
+ Tong s6 diém giao dich trén céc dja ban duoc kiém tra:...
O Pa niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra.
Ngay hoan thanh.../.../20...
O Chua hoan thanh viéc niém yét:
+S6 diém giao dich trén cac dia ban duogc kiém tra d3 duoc niém yét:...
+Sb diém giao dich trén cac dia ban duogc kiém tra chua dugc niém yét:...
ot S6 tinh, thanh phd truc thudc Trung wong chua dugc niém yét tai bat ky
diém giao dich nao:...
O Chua thyuc hién viéc niém yét.
-Co su t}lay d6i Yé tiéu chl}én ap dung hoidc c6 bat ky su thay d6i ndo vé noi
dung cong bod so voi lan cong bo trude:
O Khong.
O C6 su thay doi:
+ N6i dung thay d6i:...
+ Thuc hién lai viéc cong bd chat luong:
O ba thyc hién. Ngay hoan thanh.../.../20...
O Chua thuc hién.
3.1.2. B4o céo chat luong dich vu
- B4o cdo dinh ky:
O ba bao cao. Ngay bao cao:.../.../20...
[0 Chua bao céo.
- B4o céo dot xuét theo yéu cu cia co quan quan Iy nha nuée:
O Khéng c6 yéu cau bao cao dot xuat.
[0 C6 yéu ciu bao cao dot xuat, thoi han yéu cau bao cdo: trude ngay:.../.../20...,
[ ba bao cao. Ngay bao cao..../.../20...
O Chua bao céo.
- Béo c4o khi co sy ¢d:

O Khong cé su co.
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O C6... sy ¢d: + Tai... ngdy.../.../20..., su cd vé..., mirc do anh hudng...
O ba bao cao. Ngay bao cao:.../.../20...
O Chua bao cao.
+ ...
3.2. Po kiém thuc té chét luong dich vu
- S6 tinh, thanh phé tryc thudc Trung vong ma doanh nghiép c6 cung cp dich vu:...

- S4 dja ban tinh, thanh phé tryc thudc Trung vong duoc do kiém...... gém cac
tinh, thanh pho truc thudc Trung wong co6 tén sau day:...

- S6 dia ban tinh, thanh phé tryc thudc Trung wong c6 muc chat luong dich vu
pht hop mttc chat luong d3 cong bb:...... gbm céc tinh, thanh phd truc thudc Trung
uong co tén sau day:...

- S4 dia ban tinh, thanh phé truc thuoc Trung vong c6 muc chét luong dich vu
khong phi hop murc chét lwong di cong bo:...... gdm cac tinh, thanh phd truc thudc
Trung wong c6 tén sau day:...

4. S6 ban chi tiéu chit lweng tai dia ban tinh, thanh phé truwe thudc Trung
wong kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chit lwgng dich vu vién théng:.... ban.

Nguwoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép
(Ky, ghi ro ho tén, dong dau)



Phu luc IX
MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI

(Ban hanh kém theo Thong tw sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 ciia B truéng Bé Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI
Quy:... nam...
Tai dia ban tinh, thanh pho:...
(Kem theo ban Keét qua ty kiém tra dinh ky chat lwong dich vu vién thong

ngay... thang... nam... ciia “tén doanh nghiép vién thong”)

S6 lwrong miu toi

S6 lwong

Mire chit

, QCVN | Mirc | ) L&) phai do kiém | mdu do | T V"8 | jyong | 1V
TT| Chi tiéu chat lwgng dich vu | 35:2011/| cong ] ) X phap * 5 | danh
BTTTT | bb theo quy dinh tai klemA <4c dinh thuc té aif
QCVN 35:2011/BTTTT| thuc té : dat dugc
A | Chitiéu chatlwongky thugt | | |
| | Ty 1& cude goi duoc thiét lap
thanhcong
- Lién lac ngi tinh, thanhpho | >95% | | 1500cu¢cgoi | | | |
_______ -Liénlacliéntinh | >94% | |  1500cuocgoi | | | |
5 Chét. luong t}‘loai (diém chat lugng 535 1000 cude goi
_______ thoai trung binh) | | e
| 3 | Pgchinhxac ghicuge |
-Tylgcugcgoibighicudesai | <0,1% | | 10.000cugegoi | | | ]
- Ty 1€ thot gian dam thoai b1 ghi <0.1% 10.000 cuée goi

cudc sai
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TT

Chi tiéu chat lwong dich vu

QCVN
35:2011/

BTTTT

S6 lwong miu tdi
thiéu phai do kiém
theo quy dinh tai
QCVN 35:2011/BTTTT

S6 lwgng
mau do
kiém
thuc té

Phwong
phap
xac dinh

Mikc chat
lwgng
thuc té

dat dwoc

Ty 1€ cudc goi bi tinh cudce, 1ap
hoa don sai

Su ¢d duong day thué bao (sb lan
su ¢6/100 thué bao/1nam)

Thoi gian chd stra chita su cd
duong ddy thuébao
- Nbi thanh, thi xa (Ty 18 su ¢
duong day thué bao duogc sua
chira xong trong vong 24 gi0)
- Lang, xa, thi tran (Ty 1€ su cd
duong day thué bao duogc sua
chira xong trong vong 48 gio)

Théng ké toan bo su
_________ c trong quy
Théng ké day du sé su
cb duong day thué
bao va tong sb thué
bao theo tirng thang
trong quy

Théng ké day du sb
liéu stra chita su cb
duong thué bao trong
quy
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0CN |ntie| Shimmtnin s SEIrTa pygng Mie  7,
TT| Chi tiéu chét lwgng dich vu | 35:2011/ | cong phat o kien g phap N8 | d4nh
BTTTT | bé theo quy dinh tai kiém <4c dinh thuc te i
QCVN 35:2011/BTTTT| thue té A dat dwge | 2
8 | Thoi gian thict lapdichvy | | Théngkétoanbd | | ||

- Noi thanh, thi xa (Ty 1& hop truong hop cung cap
ddéng cung cap dich vu c6 thoi > 90% dich vu dién thoai Cf’
gian thiét 1ap dich vu trong| ~ dinh va viéc phat trién
khoang thoi gian < 7 ngay) thu€ bao trong quy
- Lang, x4, thi tran (Ty 1& hop
d?)ng cugg cailp dic.:h vu cé thoi > 90%
gian thiét 13p dich wvu trong
khoang thoi gian < 15 ngay)
Khiéu nai ctia khiach hang vé chat Théng ké toan b sb

9 | lwong dich vu (S6 khiéu nai/100 | <0,25 khiéu nai cta khach
khach hang/3 thang) hang trong quy
H(k)qi ﬁrfl khki.éuAnai cﬁ?il;khéch. hang Théng ké toan b vin
(Ty 1€ hot am khiéu nai cho 1 As A .

, . .. ban hoi am cho khach
10 | khach hang trong thoi han 02 . 2 .
100% hang khi€u nai

ngdy lam viéc ké tir thoi diém
tiép nhan khiéu nai)

trong quy

9L
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va nhan duogc tin hiéu tra 101 cua
dién thoai vién trong vong 60 gidy

0CN |ntie| Shimmtnin s SEIrTa pygng Mie  7,
TT| Chi tiéu chit lwgng dich vu  |35:2011/ | cong phat €o Kien P phép NS | danh
BTTTT | bé theo quy dinh tai kiém <4c dinh thuc te i
QCVN 35:2011/BTTTT| thue té A dat dwge | 2
Dich vu hd tro khach hang
- Thoi gian cung cép dich vu hd
tro kI}flCh hapg bang nhan cong 24 git
qua di¢n thoai
11 A o x trong
- Ty 1€ cudc goi t61 dich vu ho trg ngay
khach hang chiém mach thanh cong > 80% 250 cude goi

Ghi chu:

- Tai cot “Mirc chat luwong thuc té dat dwoc” phai ghi 01 gia tri cu thé, khong ghi > hoac <

- Tai cot “Tw danh gia” ghi la “Phu hop” néu két qua do kiém thuc té dat dwoc tir mike chat lwong dich vu da cong

bé tré 1én, néu két qua do kiém thiee té khéng dat dwoc mire chdt lwong dich vu dd cong bé thi ghi la “khéng phit hop”.

(Ky, ghi 16 ho tén, déng ddu)

Ngwoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép
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Phu

luc X

MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI
(Ban hanh kém theo Thong tw sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 ciia B truéng Bé Thong tin va Truyén théng)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU DPIEN THOAI

\

Quy:...

nam...

Tai dia ban tinh, thanh pho:...
(Kem theo ban Két qua ty kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat luwong dich vu vién thong

... thang... nam... cua “tén doanh nghi¢p vién thong”)

Mirc theo

S6 lwong miu toi

S6 lwong

QCVN Mirc [thiéu phai do kiém & a0 | Phueng| Mire chit | Tw
TT Chi tiéu chat lwong dich vu cong | theo quy dinh tai . phap | lwgng thuc |danh
36:2011/ £ kiém r e £ .
BTTTT bo QCVN thue t& X3¢ dinh| teé dat dugc | gia
36:2011/BTTTT :
A |Chitiéu chatlwong ky thugt | |
1 T? 1€ cudc goi dugce thiét 1ap thanh S 929 1000 cube
OO
2 [Tylecugegoibirol | S3% 1500cude |
; Chét luong thoai (diém chét luong 530 1000 cude

thoai trung binh)

3L
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Mirc theo

S6 lwong miu toi

S6 lwong

QCVN Mirc [thiéu phai do kiém _z 2| Phuong| Mire chit | Tw
TT Chi ti¢u chat lwgng dich vu cong | theo quy dinh tai . X phap | lwgng thuc |danh
36:2011/ £ kiém . ae £ .
BTTTT bo QCVN thue té xac dinh| te dat dwge | gia
36:2011/BTTTT :
D0 chinh xac ghi cudc
4l Ty 1€ cudc goi bi ghi cudce sai
- Ty 1é thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% 10.000 cuoc
cudc sai <0,1% 10.000 cudc
Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, 1ap hoal
don sai
. - Ty 1€ cudc goi bi tinh cudce sai <0,01% 10.000 cudc
- Ty I¢ cudc goi bi lap héa donsai | <0,01% 10.000 cudc
B |Chitiéuchatlwongphyevy | | ]l
: Théng ké toan bo
6 Pd kha dung cua dich vu > 99,5% ; ong z © toan bQ,
________________________________________________________________________________________ cacsweotrongquy | oo
Khiu nai ctia khach hang vé CLDV Thong ké toan bo
7 . ) <0,25 khiéu nai cua khach
(S0 khi€u nai/100 khach hang/3 thang) ha ,
ang trong quy
Hoi 4m khiéu nai ctua khach hang Théng ké toan bo
o (TY 16 héi 4am khiéu nai cho khach L00% van ban hdi am cho
hang trong thoi han 02 ngay lam viéc ° khach hang khiéu

ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai)

nai trong quy

6L
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S6 lwong miu toi

M(;’é‘t,ll‘\?" Mikc (thidu phai do kiém S;g:‘-’(’;)g Phwong| Mirc chit | Tu
TT Chi ti¢u chat lwgng dich vu cong | theo quy dinh tai . X phap | lwgng thuc |danh
36:2011/ P kiém r e £ .
BTTTT bo QCVN thue té xac dinh| te dat dwge | gia
36:2011/BTTTT :

Dich vu hd trg khach hang

- Thoi gian cung cép dich vu hd tro

khAach hgng bang nhan cong qua 24 gic

dién thoai .

9 N trong ngay
- Ty 1€ cudc goi t&i dich vu ho trg|
khach hang chiém mach thanh cong
> 80% 250 cudc

va nhan duoc tin hiéu tra 101 cua
dién thoai vién trong vong 60 giay

Ghi chu:

- Tai cét “Mikc chat luwong thuc té dat dwoc” phai ghi 01 gia tri cu thé, khong ghi > hoac <
- Tai cot “Tu danh gid” ghi la “Phu hop” néu két qua do kiem thuc té dat dwoc tir mike chat luwong dich vu dd cong

bo tré 1én, néu két qua do kiém thye té khong dat dwoc mire chat heong dich vu dd cong bé thi ghi la “khong phit hop”.

Nguwoi dai dién theo phap luat ciia doanh nghi€p

(Ky, ghi ré ho tén, déng ddu)
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Phu luc XI

MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU TRUY NHAP INTERNET (ADSL)
(Ban hanh kém theo Thong tw sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 ciia B truéng Bé Thong tin va Truyén théng)

N KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU TRUY NHAP INTERNET (ADSL)

Quy:... nam...
Tai dia ban tinh, thanh phé:...
(Kém theo bdan Két qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chdt lwong dich vu vién théng

SO...... ngay... thang... nam... cia “tén doanh nghiép vién thong”)
So lwgng mau toi | _ Mire
QCVN | Mic| thiéu lg)hﬁi do |>0lwomg \Phuomgl e | py
TT Chi tiéu chét lwong dich vu 34:2011/ |cong| Kiém theo quy | ™20 | PhaP |4 ne | ddnh
BTTTT | b | dinh tai QCVN ﬂl::c“:é ;‘li; thuc té | gid
34:2011/BTTTT * * dat duwoc
Téc do tai dir liéu trung binh
- Tdc d6 tai dir liéu trung binh ndi mang
+ Tbe do tai Xuéng trung binh > 0,8 Pymax Theo quy dinh
1 + Téc d6 tai 1én trung binh > 0,8 Pumax tai QCVN
- Thc @6 tai dit liéu trung binh ngoai mang 34:2011/BTTTT
+ Tdc do tai Xuéng trung binh > 0,6 Pymax
+ Téc d6 tai 1én trung binh > 0,6 Pumax

I8
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S6 lu’})’ng mau toi S6 lwong | Phirong Ml’!’c
QCVN Miic| thiéu phaido x \ chat Tw
TT Chi tiéu chét lwong dich vu 34:2011/ |cong| Kiém theo quy | ™20 | PhaP |\ ne | ddnh
P ) ) kiem xac £ e
BTTTT | bo | dinh tai QCVN thue t& | dinh thuc té | gia
34:2011/BTTTT : ’ dat dugc
Luu lugng st dung trung binh
- Hudng két ndi...: Theo quy dinh
2 + Hudng di: <70% tai QCVN
+ Hudng vé: <70% 34:2011/BTTTT
________ -Huéngketnoi.. |
3 ;12,1 1€ dung luong truy nhap bi ghi cudc <0.1% Tl}[jl(i) Sléyvinh
________________________________________________________________________________________________ 34201UBTTTT) | |l
Theo quy dinh
4 | b6 kha dung cua dich vu > 99,5% tai QCVN
34:2011/BTTTT
Thoi gian thietlapdichve |
5.1. Truong hop da c6 san duong day
thué bao Theo quy dinh
5 (Truéyng’ hop cung cip dich vu c6 thoi| > 90% tai QCVN
gian thiét 1ap dich vu trong khoang thoi 34:2011/BTTTT

gian quy dinh)
5.2. Truong hgp chua c6 duong day
thué bao:

(4
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S6 lwgng miu tdi Sé Iuone | Phuon Mirc
QCYN | Mirc| thiéuphiido |~ dog ! 8 chit | Tuw
TT Chi tiéu chét lwong dich vu 34:2011/ |cong| kiém theo quy | "oy PR3P | jvong | danh
P ) ) kiem xac £ e
BTTTT | bo | dinh tai QCVN thue t& | dinh thuc té | gia
34:2011/BTTTT : ’ dat dugc
- Noi thanh, thi xa (Truong hop cung
cap dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich | >90% ,
\ o . Theo quy dinh
vu trong khoang tho1 gian quy dinh) )
Ls 5 thi trdn (Truome h tai QCVN
- Lang, xa, thi tran (Truong hop cung 34:2011/BTTTT
cap dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich | >90%
________ vu trong khodng thoi gian quy dinb) | | L L
Thoi gian khic phuc mat két nbi
- Noi thanh, thi x (Ty 18 s6 1an mat két
nbi duoc khic phuc trong khoang thoi| > 90% .
6 | gian < 36 giv) Theo quy dinh
L‘_ 5 thi trdn (TV 16 $6 13 At & tai QCVN
- A'ang, Xa, t} tran (Ty 1€ s0 anqmat et 34:2011/BTTTT
noi dugc khac phuc trong khoang thoi| > 90%
________ gan<72gi0) bbb
Khiéu nai ctia khach hang vé chat luong Theo quy dinh
7 | dich vu (S6 khiéu nai/100 khach hang/| <0,25 tai QCVN
________ Sthang) |l 3aR0NBTTTT
HSI flm kh.lfu nai cua kha’ch ha}lg (Ty 1€ Theo quy dinh
2 ho61i am khi€u nai cho khach hang trong tai QCVN
thoi han 02 ngay lam viéc ké tir thoi|  100% '

diém tiép nhan khiéu nai)

34:2011/BTTTT

€8
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S6 lu’})’ng mau toi S6 lwong | Phirong Ml’!’c
QCVN | Mirc| thiéu phaido x i chat Tw
TT Chi tiéu chét lwong dich vu 34:2011/ |cong| kiém theo quy m;ﬁ‘ do | Phap | | ong | dinh
BTTTT | b | dinh tai QCVN thl:c“;é ;i; thuc té | gid
34:2011/BTTTT : ’ dat dugc
Dich vu ho tro khach hang
- Thoi gian cung cap dich vu hd tro khach | 24 gio
hang bang nhan cong qua dién thoai trong ngay Theo quy dinh
9 |- Ty 1& cudc goi t6i dich vu hd tro khach tai QCVN
hang chiém mach thanh coéng va nhan| > 80% 34:2011/BTTTT

duoc tin hi€u tra 161 cua dién thoai vién
trong vong 60 gidy

Ghi chu:

- Tai cét “Mikc chat luwong thuc té dat dwoc” phai ghi 01 gia tri cu thé, khong ghi > hoac <

- Déi véi chi tiéu” Toc do tdi dir lidu trung binh” doanh nghiép phdi do kiém, danh gid toc do tdi dit lidu trung binh
cua tdt ca cdc logi hinh toc do theo hop dong cung cap dich vu giita doanh nghiép va khdch hang.

- Tai cot “Tu danh gid” ghi la “Phu hop” néu két qua do kiém thuc té dat dwoc tir mike chat luong dich vu dd cong
bé tré 1én, néu két qua do kiém thiee té khéng dat dwoc mire chdt lwong dich vu dd cong bé thi ghi la “khéng phit hop”.

Nguwoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép
(Ky, ghi 1o ho tén, dong ddu)
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