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THONG TU
Quy dinh vé quan Iy va cung cip dich vu
tro giup tra ciru s6 may dién thoai co dinh qua mang vién théng

BO TRUONG BQ THONG TIN VA TRUYEN THONG

Cin cir Luat Vién thong ngay 23 thang 11 nam 2009;

Can ct Nghi dinh sb 187/2007/ND-CP ngay 25 thang 12 nim 2007 cia
Chinh pha quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han va co ciu to chirc cia Bo
Thong tin va Truyén thong;

Can c&r Quyét dinh sé 191/2004/QD-TTg ngay 08 thang 11 nim 2004 cia
Tha tudng Chinh phu vé thanh lap, to chic va hoat dong cua Quy Dich vu Vién
théng cong ich Viét Nam;

Theo dé nghi ciia Vu truéng Vu Vién thong,

QUY DINH:
CHUONG |
QUY DINH CHUNG

Piéu 1. Pham vi diéu chinh

Thong tu nay quy dinh vé viéc quan 1y va cung cép dich vu tro gitp tra ciru
s6 may dién thoai c6 dinh (v6 tuyén, hitu tuyén) qua mang vién thong nham bao
dam cung cap cho ngudi str dung dich vu dién thoai (c6 dinh, di dong) kha ning tra
ctru s&6 may dién thoai ¢ dinh do doanh nghiép vién thong quan 1y va duoc dang ky
trong danh ba di¢n thoai cong cong.

Pié¢u 2. Poi twong 4p dung

Thong tu nay ap dung ddi véi:

a) Cac doanh nghiép vién thong;

b) Doanh nghiép cung cap dich vu tro gitip tra ciru sé6 may dién thoai cb
dinh,;

¢) Quy Dich vu Vién thong cong ich Viét Nam;

d) Cac So Thong tin va Truyén thong;

d) Cac to chuc, ca nhan st dung dich vu tro gitp tra ciru sé6 may dién thoai
c6 dinh.



Piéu 3. Giai thich céc tir ngir
Trong Thong tu nay, cac tir ngir dudi ddy duge hiéu nhu sau:

1. Dich vu 116 1a dich vu trg giup tra ctru s may dién thoai ¢cb dinh qua
mang vién théng khi ngudi sit dung dich vu dién thoai (¢ dinh, di dong) goi dén sb
may dich vu trg gitp tra ctru $6 may va néu cac thong tin lién quan dén tén hoic dia
chi cuia cha thué bao thi s& duoc biét sé may dién thoai ¢d dinh can tra ctu.

2. Doanh nghiép cung cap dich vu trg giup tra ctru s6 mdy dién thoai cb dinh
(sau ddy goi 1a doanh nghiép cung cap dich vu 116) 1a doanh nghiép thanh lap theo
phéap luat Viét Nam, duoc Bo Thong tin va Truyén thong cap gidy phép vién thong
dé cung cap dich vu 116.

3. Hé théng cung cip dich vu 116 1a tip hop cac trang thiét bi (bao gom ca
phan ctmg, phin mém va co so dir liéu) duoc lién két voi nhau dé thu thap, xu 1y,
luu trix va trao ddi thong tin phuc vu cho viée cung cap dich vu 116.

4. Piém két ndi (POI) 1a diém nam trén tuyén két ndi gita tong dai cua
doanh nghiép vién thong (sau day goi 12 tong dai két ndi) véi hé théng cung cép
dich vu 116 cua Doanh nghiép cung cip dich vu 116, phan dinh ranh giéi trach
nhiém vé kinh t& va ky thuat giita doanh nghiép vién thong va doanh nghiép cung
Cép dich vu 116.

5. Trung ké E1 1a trung ké s co so toc do 2048kb/s theo dinh nghia tai
khuyén nghi ITU-T G.701 cta Lién minh Vién théng Qudc té (ITU).

6. Co s dit liéu dich vu 116 13 co s& dit li¢u vé thué bao dién thoai c6 dinh
bao gom céc thong tin vé tén, dia chi, sd dién thoai cua thué bao va céc thong tin
lien quan khéac phuc vu cho viéc cung cép dich vu 116.

Piéu 4. Nguyén tic quan Iy va cung cép dich vu

1. Bao dam cung cip dich vu 24 gid/ngdy, 7 ngay/tuan.

2. Bao dam binh dang, cong bang, khong phan biét ddi xur ddi véi cac doanh
nghiép vién thong, nguoi sir dung dich vu.

3. Bao dam an toan, bi mat thdng tin riéng cta ngudi st dung dich vu theo
quy dinh tai Piéu 6 Luat Vién thong.

4. Dich vu 116 duoc cung cip boi mot doanh nghiép va st dung mét co sd
dir liéu chung trén pham vi toan qudc.

CHUONG 11
QUAN LY, CUNG CAP VA SU DUNG DICH VU

Piéu 5. S6 may dich vu

Bo Thong tin va Truyen thong quy dmh s6 116 1a s6 may dich vu trg giup tra
ctru s6 may dién thoai cd dinh qua mang vién thong trén pham vi toan quéc.



Piéu 6. Pinh tuyén cudc goi

Moi cudc goi dén sb 116 (sau day goi 1 cudc goi 116) ctia ngudi sir dung tir
mang dién thoai (Cé dinh, di dong) cua tat ca cic doanh nghiép vién thong trén
pham vi toan qudc phai duoc dinh tuyén dén hé théng cung cap dich vu 116.

Piéu 7. Két ndi va bao hiéu

1. Vi tri dia 1y cua diém két ndi cho cudc goi 116 1a moi diém kha thi vé& ky
thuat trén mang vién thong.

2. Vi tri diém két ndi trong ciu trac mang 1a cong trung ké cua cac tong dai
két néi.

3. Giao dién két ndi 1a trung ké s6 E1 hodc cac giao dién khac theo quy dinh
ciia Bo Thong tin va Truyén thong.

4. S6 luong diém két ndi do cac doanh nghiép vién thong va doanh nghiép
cung cap dich vu 116 ty thoa thuén.

5. Sir dung béo hiéu C7 dé két ndi giira hé thdng cung cip dich vu 116 voi
téng dai két ndi caa cac doanh nghiép vién thong.

Pi¢u 8. Chit lwong dich vu
1. Chi tiéu chat luong thoai theo tiéu chuan nganh TCN 68-176:2006.

2. Thoi gian chd doi ké tir khi két ndi thanh cong cho dén khi ¢6 thong tin tra
161 khach hang binh quan / 1 cudc goi toi da 30 gidy.

3. Ty 1& cudc goi thiét lap thanh céng I6n hon 85%.

4. Ty 1€ cude goi trg giup thanh cdng I6n hon 95%.

Pitu 9. Gi4 cuée

1. Mién cude d6i véi cac cude 201 116 tur ) may dién thoai c¢d dinh.

2. Gia cudce cude goi 116 tu ) may dién thoai di dong do Bo Thong tin va
Truyén thong quy dinh.

Piéu 10. Co sé dir liéu dich vu 116

1. Luu gitt va st dung:

Doanh nghiép cung cap dich vu 116 cdp nhat va luu trit trong co so dit liéu
dich vu 116 thong tin vé& cac thué bao dién thoai c6 dinh (v6 tuyén, hitu tuyén) co
ding ky trong danh ba dién thoai cong cong cua cac doanh nghiép vién thong (trir
cac thué bao trong hop dong sir dung dich vu yéu cau khong diang ky thong tin thué
bao).

2. Noi dung co s& dir liéu dich vu 116 cung cip cho doanh nghiép cung cip
dich vu 116 bao gém:



a) Tén chu thué bao (t6 chuc, c4 nhan);

b) Pia chi lip dat thué bao: tinh (thanh phd), huyén (quéan), x4 (phuong),
thon (t6 dan phd), dudng phd (néu c6), s nha (néu co);

c) S6 may dién thoai;

d) Céc thdng tin khac phuc vu cho viéc cung cap dich vy 116 theo quy dinh
cia B Thong tin va Truyén thong.

3. Pinh dang co s¢ dir liéu dich vu 116 13 duy nhat va thong nhit do doanh
nghiép cung cap dich vu 116 quy dinh. Tép (file) co s& dir liéu ma cac doanh
nghiép vién thong chuyén cho doanh nghiép cung cip dich vu 116 do hai bén tu
thoa thuan.

Doanh nghiép cung cip dich vu 116 phai chuyén tép co s¢ dit liéu do doanh
nghiép vién thong chuyén sang vé mot dinh dang co so dir liéu thong nhat.

4. Phuong thic cung cap co so dit lidu dich vu 116 do doanh nghiép cung
cap dich vu 116 va doanh nghiép vién thong thoa thuan, ¢ thé 1a: tryc tuyén qua
duong truyén mang, qua 6 dia cimg, qua dia CD, bang tir ..v.v.

5. Binh ky 2 lan/thang (ngay 05 va 20 hang thang) doanh nghiép vién thong
Chuyén co s& dit liéu thué bao dién thoai c6 dinh thay ddi so véi lan gﬁn nhét cho
doanh nghiép cung cép dich vu 116.

Riéng lan ddu doanh nghiép vién théng chuyén toan bo co sé dit liéu dich vu
116 cho doanh nghiép cung cép dich vu 116 trong vong 45 ngay ké tir ngdy doanh
nghiép cung cip dich vu 116 duoc Bé Thong tin va Truyén thong cip phép cung
cap dich vu 116.
CHUONG I

PAU THAU, PAT HANG VA HO TRQ TAI CHINH
Piéu 11. Piu thau, dit hang cung cip dich vu

1. Viéc lwa chon doanh nghiép cung cap dich vu 116 thuc hién théng qua cac
hinh thac va theo tha ty vu tién sau:

a) Dau thau;

b) bat hang.

Trong truong hop khong du diéu kién dé t6 chirc ddu thau cung tng dich vu
theo quy dinh cta phap ludt thi Bo Thong tin va Truyén théng s& chi dinh doanh
nghiép dé dat hang.

2. Piéu kién doanh nghiép tham gia ddu thau hodc dugc dit hang cung cap
dich vu 116: Doanh nghiép Viét Nam, thanh lap va hoat dong theo Luat Doanh
nghiép, hach toan kinh doanh doc lap.



Piéu 12. Hop dong cung cap dich vu

Viéc cung cip dich vu 116 duoc thuc hién thong qua Hop dong cung cip
dich vu 116 duoc ky gitta Quy Dich vu Vién thong cong ich Viét Nam va Doanh
nghiép cung cap dich vu 116. Hop ddng ndy c6 thé 1a Hop ddng giao nhan thau
hodc Hop dong dit hang.

Pi¢u 13: Phuwong thirc hd tro tai chinh

1. Cho vay:

a) Quy Dich vu Vién thong cong ich Viét Nam cho vay vu ddi d6i voi Doanh
nghiép cung cép dich vu 116 dé thyc hién dau tu xdy dung mdi, nang cap, mé rong
hé théng cung cap dich vu 116;

b) Co ché cho vay dbi véi doanh nghiép cung cip dich vu 116 duoc thuc
hién theo Quy dinh cho vay uu di cua Quy Dich vu Vién thong cong ich Viét
Nam.

2. H6 tro kinh phi khéng hoan lai:

a) Hb trg kinh phi mot phan cudc lién lac nodi hat déi véi cude goi 116 tir
may dién thoai ¢d dinh cho doanh nghiép vién thong;

b) HS tro mot phan kinh phi cung cip dich vu 116 cho doanh nghiép cung
cap dich vu 116.

Piéu 14. Kinh phi hd trg

1. Kinh phi hd tro bang (=) San lugng dich vu 116 nhan (x) Pinh muc hd tro.

2. San luong dich vu 116 dugc tinh theo s6 cude (hodc sé phat) tir may dién
thoai ¢6 dinh goi dén dich vu 116.

3. Pinh muc hd tro:

a) Truong hop thuc hién ddu thau Iya chon Doanh nghiép cung cip dich vu
116: Pinh muc hd tro duoc ap dung dya trén két qua d4u thau duogc BO Thong tin
va Truyén thong phé duyét;

b) Truong hop thuc hién dit hang Doanh nghiép cung cap dich vu 116: Pinh
muc hd trg do B Thdng tin va Truyén thong ban hanh.

4. Ngudn kinh phi hd trg: Puoc trich tir ngudn kinh phi hd trg cung cap dich
vu vién thong cong ich ctia Quy Dich vu Vién thong cong ich Viét Nam.

‘ CHUONG IV
QUYEN VA TRACH NHIEM
THU'C HIEN QUAN LY, CUNG CAP VA SU DUNG DICH VU 116

Piéu 15. Doanh nghiép cung cip dich vu 116



1. Puogc thiét 1ap (thué hoic tr xay dung) duong truyén din ndi hat, duong
dai lién tinh dé két ndi hé théng cung cap dich vu 116 véi tong dai cia cac doanh
nghiép vién thong.

2. Puoc mua luu luong dich vu 116 cua cac doanh nghiép vién thong trong
truong hop khong thiét 1ap duong truyén dan.

3. Pugc phan chia gia cude dich vu dbi véi cude goi 116 tir sb may dién
thoai di dong theo quy dinh cia B Thong tin va Truyén thong.

4. Pugc thoa thuan v6i doanh nghiép vién thong vé phuong thirc cung cép,
st dung co so dit liéu dich vu 116 dé cung cép cac dich vu khac.

5. Pau tu xdy dung, to chirc van hanh, khai thac an toan hé thong cung cép
dich vu 116 va dam bao cung cap dich vu 116 cho ngudi sir dung theo diing chi tiéu
chat lugng quy dinh tai Thong tu nay.

6. CH trach nhiém trg giup tra ctru dbi véi tat ca cac s6 may dién thoai cd
dinh (vO tuyén, hitu tuyén) cua cac doanh nghiép vién thong co ding ky trong danh
ba dién thoai cOng cong.

7. T6i thiéu phai c6 02 (hai) hé théng cung cap dich vu 116 dit tai 02 (hai)
tinh, thanh phd khac nhau trén pham vi toan quéc dé dy phong, bao dam an toan
cho hé théng cung cip dich vu 116.

8. Xay dung chuong trinh quan 1y dich vu 116, cap nhat, luu trir dir li¢u thué
bao dién thoai cd dinh do doanh nghiép vién thong cung cdp vao co s& dit liéu dich
vu 116 do minh quan 1y va bao mat co s¢ dit liéu dich vu 116.

9. Thiét 1ap Trang thong tin dién tir vé dich vu 116 nham tao diéu kién cho to
chtic, c& nhan c6 két ndi Internet c¢6 thé truy cap dé tra ciiu thong tin vé sé6 may dién
thoai ¢6 dinh twong ty nhu phuong thirc tra ciru bang cach goi dién thoai dén sb
dich vu 116.

10. Bao dam an toan va bi mat thong tin ca nhan ctia nguoi st dung dich vu
theo quy dinh cua phap luat.

11. Thuce hién cung cap dich vu 116 theo hop ddng cung cap dich vu 116.
12. Chu tri thuc hién pho bién, tuy@n truyén cac quy dinh vé dich vu 116.

13. La dau mdi giai quyét cac khiéu nai ctia khach hang vé viéc cung cap, sir
dung dich vu 116.

14. B40o c4o véi Bo Thong tin va Truyén thong dinh ky hodc dot xuat khi co
yBu cau vé cac ndi dung quan 1y va cung cép dich vu 116.

Piéu 16. Doanh nghiép vién thong

1. Pugc thoa thuan véi doanh nghiép cung cip dich vu 116 vé phuong thirc
cung cép, st dung co s& dit liéu dich vu 116 dé cung cép cac dich vu khéc.



2. Cung cip cong trung ké cua tong dai két ndi cho doanh nghiép cung cip
dich vu 116 dé két ndi véi hé théng cung Cép dich vu 116 dam bao du dung lugng
két ndi va dung thoi gian.

3. Phéi hop vé6i doanh nghiép cung cép dich vu 116 bao dam chét lwong dich
vu 116 theo quy dinh.

4. Pinh tuyén cudc goi 116 dén hé thdng cung cip dich vu 116.

5. Cung cap co so dit liéu dich vu 116 day du, kip thoi theo dang quy dinh
tai Thong tu nay.

6. Bao cdo véi Bo Thong tin va Truyén thong dinh ky hodc dot xuat khi c6
y&u cau vé cac ndi dung co lién quan dén viée quan 1y va cung cip dich vu 116.

Piéu 17. Ngudi sir dung dich vu 116

1. Pugc cung cap day du, chinh xac thong tin vé dich vu 116 ma minh si
dung.

2. Khiéu nai dung quy dinh nhiing sai st vé viéc cung cap dich vu 116.

3. Chiu trach nhiém trudc phap ludt va bi xtr Iy vi pham vé céc hanh vi gay
ri, pha hoai va can trd viée cung cip, sir dung dich vu 116.

CHUONG V
TO CHUC THU'C HIEN

Pi¢u 18: B Thong tin va Truyén thong

1. Ban hanh va huéng dan thyc hién cac quy dinh vé dau thau, dit hang cung
cap dich vu 116.

2. Phé duyét ké hoach dau thiu va két qua du thau hodc chi dinh dit hang
dé lua chon doanh nghiép cung cép dich vu 116.

3. Quan ly chét luong dich vu 116 trén co so cac tiéu chuan chat luong tai
Diéu 8 cua Thong tu nay.

4. Kiém tra, thanh tra, xr Iy vi pham va giai quyét cac khiéu nai, to cdo trong
cac hoat dong quan 1y va cung cip dich vu 116 theo thim quyén.

Piéu 19: Quy Dich vu Vién théng cong ich Viét Nam

1. T6 chtc dau thau, dat hang va ky hop dong cung cép dich vu 116 véi
doanh nghiép cung cip dich vu 116 theo quy dinh ctia B6 Thong tin va Truyén
thong.

2. Thuc hién hd trg tai chinh cho doanh nghiép cung cip dich vu 116 va
doanh nghiép vién thong theo quy dinh tai Thong tu nay.



Piéu 20: S& Thong tin va Truyén thong

1. Thyc hién chtrc ning quan 1y Nha nuée d6i voi hoat dong quan 1y va cung
cap dich vu 116 trén dia ban theo thAm quyén.

2. Chu tri, phdi hop véi doanh nghiép cung cép dich vu 116, doanh nghiép
vién thong trén dia ban dé tuyén truyén, huéng dan sir dung dich vu 116 theo céc
quy dinh tai Thong tu nay.

3. Thanh tra, kiém tra, xtr Iy vi pham va giai quyét khiéu nai, td cao trong
hoat dong quan 1y va cung cép dich vu 116 trén dia ban theo tham quyén.

CHUONG VI
PIEU KHOAN THI HANH

Piéu 21. Hiéu lye thi hanh va to chire thye hién
1. Thong tu nay c6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngdy 01/07/2010.

2. Chanh Vin phong Bo, Vu truéong Vu Vién thong, Vu truong Vu Ké hoach
- Tai chinh, Giam dbc Quy Dich vu Vién thong cong ich Viét Nam, Thu truéng cac
co quan, don vi thuoc Bo, Giam ddc Sé Thong tin va Truyén thong, Tong giam déc
va Giam déc céc doanh nghiép vién thong, Giam dbc doanh nghiép cung cap dich
vu 116 va céc t6 chic ca nhan c6 1ién quan chiu trach nhiém thi hanh Thong tu nay.

3. Trong qué trinh thyc hién, néu c6 vudng méc phat sinh, cac co quan, to
chuc va ca nhén lién quan can phan anh kip thoi vé Bo Thong tin va Truyén thong
de xem xét, giai quyét./.

BQ TRUONG
Noi nhdn:
- Thu tudng va c&c phd Thu tudng CP;
- Cac B9, Co quan ngang B9, Co quan thuoc CP;
- Van phong Chinh phu;
- Thu truong cac co quan don vi thudc Bo;
- Céc So Thong tin va Truyén thong;
- Céc doanh nghiép vién thong;
- Doanh nghiép cung cap dich vu 116; Lé Doan Hop
- Cuyc Kiém tra van ban (B6 Tu phap);
- Coéng béo;
- Website Chinh phu;
- Luu: VT, Vu VT.



