BO THONG TIN VA TRUYEN THONG  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tu do - Hanh phic

S6:44 2017/TT-BTTTT - Ha Ngi, ngay 3 thang £ ncim 2017

THONG TU
Sira d6i, b6 sung mdt s6 dieu ciia Thong tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26
thiang 3 nim 2013 ciia B§ truéng Bo Thong tin va Truyén thong
quy dinh vé quén Iy chat lwgng dich vu vién théng

Cdn cir Ludt Vién thong ngay 23 thang 11 nam 2009;

Cdn cir Lugt Chat lwong sén phdm, hang héa ngay 21 thang 11 ndm 2007;

Cén ctk Ludt Tiéu chudn va Quy chudn ky thudt ngay 29 thang 6 nam 2006;

Cén cir Nghij dinh s6 25/2011/ND-CP ngay 06 thdng 4 ndm 2011 ciia Chinh
phit quy dinh chi tiét va hudng dan thi hanh mét sé diéu cia Ludt Vién thong;
Nghi dinh s6 81/2016/ND-CP ngay 01 thing 7 ndm 2016 cia Chinh phi sira
dsi, bé sung mot sé diéu cia Nghi dinh sé 25/2011/ND-CP; Nghi dinh s6
49/2017/NP-CP ngay 24 thing 4 ndm 2017 cia Chinh phii sira doi, bé sung
Diéu 15 cua Nghi dinh sé 25/2011/ND-CP va Piéu 30 cia Nghi dinh sé
174/2013/ND-CP ngay 13 thang 11 ndm 2013 cia Chinh phu quy dinh xir phat

vi pham hanh chinh trong linh vic buu chinh, vién thong, céng nghé thong tin
va tdn $6 VO tuyén dién;

Cdan cit Nghi dinh s6 132/2008/ND-CP ngay 31 thdng 12 nam 2008 cia
Chinh phii quy dinh chi tiét thi hanh mgt sé diéu ciia Ludt Chdt luong sén phém,
hang héa; Nghi dinh s6 127/2007/NP-CP ngay 01 thdng 8 ndm 2007 ciia Chinh
phii quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cia Ludt Tiéu chudn va Quy chudn ky
thudt; Nghi dinh s6 67/2009/NP-CP ngay 03 thdng 8 ndm 2009 ciia Chinh phi
sita déi mot s6 dieu ciua Nghi dinh s6 127/2007/ND-CP va Nghi dinh s6
132/2008/ND-CP;

Cén cik Nghi dinh sé 17/2017/NP-CP ngay 17 thang 02 nam 2017 cua
Chinh phu quy dinh chirc ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu té chire ciia B6
Théng tin va Truyén thong;

Theo dé nghi ciia Cuc truémg Cuc Vién thong;

B trudng Bé Thong tin va Truyén théng ban hanh Théng tw sia déi, bo
sung mot sé diéu cua Thong tw s6 08/2013/TT-BTTIT ngay 26 thang 3 ndm

2013 cua Bo trudng Bo Thong tin va Truyén théng quy dinh vé quan ly chadt
luong dich vu vién thong.

Piéu 1. Sira ddi, bd sung mot s6 diéu ciia Thong tuw sé 08/2013/TT-
BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 cda B9 tru0’ng B6 Théng tin va Truyén
thong quy dinh vé quan Iy chit lwgng dich vu vién thong:

1. Stra ddi, bd sung Khoan 2 Diéu 7 nhu sau:



“2. P6i v6i mdi dich vy, bdo cdo giri Cuc Vién théng dudi hinh thirc ban
dién tir (file) c6 sir dung chit ky sé hoic ban gidy theo mau Béo céo dinh ky chét
luong dich vu vién thong quy dinh tai Phu luc I'V ctia Thong tu nay va miu Béan
chi tiéu chét luong dich vu vién théng quy dinh tai cac Phu luc V, VI, VII va XII
cua Thong tu nay twong ung voi timg dich vu tai dia ban tinh, thanh phé truc
thuéc Trung wong ma doanh nghiép vién théng c6 cung cip dich vu. Trong
truong hop quy chuén k§y thuét quéc gia twong Ung véi dich vy thude Danh muyc
dich vu vién théng bit budc quan ly chét luong duoc thay thé hodc bd sung méi
thi 4p dung theo mAu Ban chi tiéu chit lugng dich vu vién théng tai quy chuén
thay thé hodc bd sung méi”.

2. Sira dbi, bd sung Khoan 2 Pidu 18 nhur sau:

“2. Két qua tyu kiém tra phai dugc lap thanh vin ban theo miu Két qua tu
kiém tra dinh ky chét luong dich vu vién théng quy dinh tai Phu luc VIII cua
Théng tu nay va mau Két qua tir do kiém chi tiéu chit luong dich vu vién thong
quy dinh tai cac Phu luc IX, X, XI va XIII ciia Thong tu ndy tuong tmg véi timg
dich vu. Trong trudong hop quy chuan ky thuét quoc gia tuong tmg voi dich vu
thugc Danh muc dich vu vién thong bat budc quan 1y chét luwong duoc thay thé
hodc bd sung méi thi 4p dung theo méu Két qua tu do kiém chi tiéu chét luong
dich vu vién thong tai quy chuan thay thé hoic bd sung méi”.

3.B6 sung va thay thé mot 56 Phu luc nhu sau:

a) B6 sung cac Phu luc s§ XII, XIII ciia Thong tu nay vao Théng tu sb
08/2013/TT-BTTTT.

b) Thay thé cic Phu luc V, VI, VII, IX, X va XI cia Théng tu so
08/2013/TT-BTTTT bang cac Phu luc V, VI, VII, IX, X va XI tuong tng theo sb
Phu luc ctia Thong tu nay.

Diéu 2. Diéu khoan thi hanh:
1. Thong tu nay c6 hi€u lyc thi hanh tir ngay 01 thang 9 nam 2017.

2. Trong qua | trinh thi hanh néu c6 vudng méc can kip thoi phan anh vé Bo
Théng tin va Truyén thdng (Cuc Vién thdng) dé xem xét, giai quyét./. ;/

Not nhgn: BO TRUONG
- Tha tudng, cac Phé Thu tudng Chinh pha (dé b/c); :

- Vin phong Trung vong Pang;

- Van phong Tong bi thu;

- Van phong Qudc hoi;

- Vin phong Chu tich nudc;

- Cac B9, co quan thudc Chinh phu;

- Vién Kiém sat nhan dan ti cao;

- Tda an nhan dan tdi cao;

- Kiém toan nha nudc;

- UBND céc tinh, thanh phé trirc thuge TW;
-B6 TT&TT: BG trudng va cac Thir trudng; cac co
quan, don vi; Cong thong tin dién t;

- Cuc Kiém tra vin ban QPPL (Bd Tu phap);

- S& TT&TT céc tinh, thanh phé truc thude TW;

- Cdng bao;

- Céng thong tin dién tir Chinh phu;

- Cac doanh nghiép vién thong;

-Luu: VT, CVT.250.

Trwong Minh Tuin




Phu lucV

MAU BAN CHI TIEU CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG
DICH A4 PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT PAT
(Ban hénh kém theo Thong tw s6 44 /2017/TT-BITTT ngay.{d thing € ndm 2017 cia Bo trudng Bo Théng tin va Truyén théng)

BAN CHI TIEU CHAT LUO'N G
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CcO PINH MAT PAT
Quy: .
(Kém theo Béo cdo dinh kp chat lwgng dich vu vién thong s6 . ngay thang... ndm ... cua “tén doanh nghiép vién thong”)

) Tén chi tiéu Pokhi | Swcd | Thoigian chirsira | Thoigian thiét1ap |Khiéu nai| Hbiam i
So dung ciia [dwong diy| chira sw ¢ dudng dich vu ciia khach| khiéu nai Dich vu ho trg khach hang
TT dichvu | thué bao day thué bao hang vé& |chia khach| '

N9i thanh,| Lang, x4, [N9i thanh,| Lang, xa, chtlwgngl hang | Thoi gian cung cip | T I¢ cude goi téi
thixd | thitran thi xa thi trin | dichvu dich vu ho trg dich vu ho tr¢

Tén dia ban

tinh, thanh phé
true thuge Trung
wong

khach hang bing
nhan cdng qua
dién thoai

khich hang chiém
mach thanh c¢éng
va nhan dugc tin
hiéu tra loi cua
dién thoai vién
trong vong 60 gidy

Trén todn mang

|

Ghi chu.

Quy chudn ky thudt quéc gia vé chdt lugng dich vu dién thoai trén mang vién thong cé S dinh mdit dat.

35:2011/BTTTT trén pham vi toan quc.

Ngudi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép
(ky, ghi ro ho tén, dong ddu)

- Dinh nghia va phuong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chat lugng dich vu dé Idp bdo cdo phdi tudn thu quy chudn ky thudt quéc gia QCVN 35:2011/BTTTT ~

- Tai cdc 6 giao nhau giita cét tén chi tiéu va dong tén dia bin tinh, thanh phé truc thugc Trung wong phai ghi mgt gid tri cu thé, khong ghi > hodic <
- Tai cdc 6 giao nhau giita dong Trén toan mang va cdc cgt chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh dwgc theo phieong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN

- Chi tiéu Dich vu hé tro khdch hing doanh nghiép sie dung phwong phdp gidm sdt bdng thiét bi hodc tinh ndng sén c6 ciia mang dé xdc dinh s6 liéu.




Phu lue VI
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU BPIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT
(Ban hanh kém theo Thong tw s6 44 /2017/TT-BTTTT ngaydd thing b ndm 2017 ciia BS trucng Bo Thong tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG )
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT

Quy: .
(Kém theo Bdo cdo dinh kp chdt luong dich vu vién théng s6 . ngay thdng... ndm ... cia “tén doanh nghiép vién théng”)

] Ny T§ 1¢ cuge goi | T 18 cude goi | DY kha dung Khiéu nai ciia Hm am khgél? Dich vu trg gitip khach hang
So Tén chi tiéu dugec thiet 1ap bi roi ciia dich vu |khach hang vé/nai ciia khach c

TT thanh cong chit lirgng hang Thoi gian cung | T¥ 1€ cude goi téi dich vu
dich vu cap dich vu trge | trg gidp khach hang chiém

7 giip khach mach thanh cong va nhén

Tén dia ban hang bing dwgec tin hiéu tra 161 caa
tinh, t.hﬁnh'phé tre nhan c6ng qua dién thoai vién trong vong

dién thoai 60 giay

thudc Trung wong

r Trén toan mang

Ghi chu:
- Dinh nghia va phuong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chdt lugng dich vu a"e lgp bdo cdo phdi tudn thi: quy chudn kj thugt quéc gia QCVN 36:2015/BTTTT — Quy
chudn ky thudt quéc gia vé chdt lugng dich vu dién thoqi trén mang vién thong di dpng mdt dat.
- Tai cdc 6 giao nhau giffa cgt tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh pho truc thujc Trung wong phai ghz mdt gid tri cu thé, khéng ghi > hodc <
- Tai cdc 6 giao nhau gitea cgt chi tiéu Khzeu nai cia khdch hang vé chdt heong dich vu va dong tén dia ban tinh, thanh phé triec thue Trung wong ghi 56 lugng
khiéu nai cia khdch hing bang vén ban vé chdt heong dich vu trén timg tinh, thanh phé,
- Tqi cac 6 giao nhau gitta dong Trén tqan mang va cde ¢t chi tiéu doanh nghiép ghi gia tri chi tiéu tinh dugc theo phwong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN

36:2015/BTTTT trén pham vi toan quoc.
- DOi véi cde chi tiéu Ty I¢ cugc goi dugc thiét ldp thanh cong, Ty Ié cudc goi bi roi va Dich vu trg gitip khdch hang: doanh nghiép sir dung phieong phdp gidm

sdt dé xdc dinh s6 liéu.
Ngu'm dai dién theo phap luit cia doanh nghiép

(ky, ghi ré ho tén, dong ddu)



Phu luc VII
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG :

DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT PAT SU DUNG CONG NGHE.......... (*)
(Ban hanh kém theo Thong tw s6 44 /2017/TT-BTTTT ngayd S thang € ndm 2017 cia B trudng B Thong tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG

DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT PAT SU DUNG CONG NGHE.......... *)
) _ Quy: ... nam...
(Kém theo Bdo cdo dinh ky chat lugng dich vu vién thong so ... ngay... thang... ndm ... cua “tén doanh nghiép vién thong™)
, . DOKDA || o Khdc phye| YO gian thiét 1ap dich vu Khif{llll nai k11-116‘l Am
So én chi tiéu dung cia v - — ~—— cua khac ieu nai Dich vu hé tro kbach han
TT dich vu mit két noi Césan | Chua c6 duong day| 5.0 03 |ejia khach SR &
: : dudong thué bao X )
A . F4 A A As . K Chat luqng hang . s » 1A A N
Noi | Thi tran, | ddy thué N6i | Thitran,| 4ich vu Thoi gian Ty 1€ (*6) cuge goi
thanh, thi| lang, x4 bao  |thanh, thj| lang, xa Y ‘ cung cép dich téi dich vu ho tre
xa xa vu ho trg khach hang chiém
khach hang mach thanh cong,
biang nhian giri yéu ciu két ndi
cong qua dién | dén dién thoai vién
thoai va nhan dwgc tin
Tén dia ban hiéu tra l&i cia
tinh, thanh phd tree dién t‘hOi_ll vien
thugc Trung wong trong vong 60 gidy
1
2
Trén todn mang
TT Tén chi tiéu Luru lwgng si dung trung binh
Huéng két ndi Huoéng di Huéng vé
1
2
Ghi chu:

- (*) Tén cong nghé sir dung I mot trong 03 cong nghé: FTTH/xPON, Modem cdp truyén hinh, xDSL




- Dinh nghia va phuong phap xdc dinh cdc chi tiéu chdt lwgng dich vu dé ldp bdo cdo phdi tudn thu quy chudn k thudt quéc gia QCVN 34:2014/BTTTT —
Quy chudn kj thudt quoc gia vé chat lupng dich vu truy nhdp Internet bing rong co dinh mdt dat.

- Tai cdc 6 giao nhau gifta cdt tén chi tiéu va dong tén dia ban tink, thimh phé truc thudc Trung wong phai ghi mgt gid tri cu thé, khéng ghi > hodc <

- Tai cdc 6 giao nhau gitta dong Trén toan mang va cdc cot chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh duwoc theo phwong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN
34:2014/BTTIT trén pham vi toan qudc. .

-Taicdc o gzao nhau giita ct tén chi tiéu va dong huong két noi phai ghi mét gid tri cu thé, khong ghi > hodc <

- Hudng két néi dugc quy dinh tai quy chudn kj thudt qudc gia QCVN 34:2014/BTTTT.

- Chi tiéu Dich vu hé tro khdch hang doanh nghiép sir dung pheong phdp gidm sdt dé xdc dinh s6 liéu.

Ngudi dai dién theo phdp luit clia doanh nghiép
(ky, ghi v ho tén, déng déu)



SO

. PhulucIX |
MAU KET QUA TU PO KIEM CHi TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT ‘
(Ban hanh kém theo Thong tw s6 A /2017/TT-BTTTT ngay 4 thing 6 ndm 2017 cia B¢ trudng Bé Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG )
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT DAT

Quy:

... Dam ...

) _Tai dia ban tinh, thanh pho:... ) N
(Kém theo bdp Keét qua tu kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chat luong dich vu vién thong

ngay... thang... ndm ... cia “ tén doanh nghiép vién thong”)

S6 lwgng miu tdi thidu

: Mikc theo Mirc doanh . .2 S6 lwong miu . Mirc chit ,
TT Chi tiéu chét lugng dich vu QCVN nghiép cong pha d ° kle.m theo quy do klémg thue Phwfm g'phap lwgng thurc té Tu c.h,lnh
35:201/BTTTT| b dinh tai QCVN £ xdc dinh dat dugc gid
35:2011/BTTTT : :
1 | Ty 1& cude goi duge thiét lap thanh
cong
- Lién lac ndi tinh, thanh phé > 95% 1.500 cudc goi
- Lién lac lién tinh >94% 1.500 cudc goi
2 | Chéit luong thoai (diém chét luong >3,5 1.000 cudc goi
thoai trung binh)
3 | D6 chinh xéc ghi cude _
- Ty 1€ cudc goi b1 ghi cude sai <0,1% 10.000 cudc
- Ty 1é thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% 10.000 cudc
cudc sai
4 | Ty 1€ cudc goi bi tinh cude, 14p hoa
don sai
- T¥ 1& cude goi bi tinh cude sai <0,01% 10.000 cuge
<0.01% 10.000 cudc
- Ty 1€ cude goi bi 14p hda don sai ’
5 Dich vu hd tro khach hang
- Thoi gian cung cdp dich vu hd tro 24 gidy
khach hang bang nhén céng qua dién| trong ngay

thoai.




S6 lirgng miu tdi thiéu

Mirc theo | Mirc doanh | .. % © .z S6 lwgng miu ) Mikc chit .
TT Chi tidu chit Irgng dich vu QCVN nghlep cong phai -do kle.m theo quy do kiém-thwe Phu’lo'ng.phap lwgng thye té Ty (.h,mh
R 35:2011/BTTTT|  bé dinh tai QCVIN té xéc dinh dat dwoc gla
| ' © 35:2011/BTTTT ¢ at Qo
- Ty 1é cudc goi téi dich vu hd tro|  >80% 250 cudc

va nhin duoc tin hiéu tra 101 cua dién

khach hang chiém mach thanh céng|

thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chu:

- Dinh nghia va phuong phdp xdc dinh cdc chi tiéu phai tudn thi quy chudn kp thugt quoc gia QCVN 35:2011/BTTTT ~ Quy chuén k thudt quéc gia vé chit

lugng dich vy dién thoai trén mang vién thong cé dinh mét dat.
- Tai cét “Mikc chadt lu-ong thuec té dat dupc’ ' phai ghimgt gid tri cu the khéng ghi > hodc <
- Tai cft “Tuw danh gid” ghi la “Phit hop” néu két qua do kiém thuc té dat dwoc tic mike doanh nghiép céng bo tro 1én, néu két qua do kiém thiee 16 khéng dat

dwpc mire doanh nghiép cong bé thi ghi 1a “khong phit hop ™.
- Déi véi chi tiéu Ty 1é cudc goi dugc thiét lgp thanh céng doanh nghiép st dung phucong phdp st dung thiét bi do dé xdc dinh so ligu,

- D61 véi chi tiéu Dich vu hd trg khdch hang doanh nghiép sir dung phicong phdp mé 5 phdng hodc goi nhdn cong dé xdc dinh s6 liéu.

Nguwoi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép

(&, ghi 3 ho tén, dong déu)




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

DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT
(Ban hanh kem theo Théng tw s /201 7/TT BTTTT ngay44 thang 6 ndm 2017 cia Bé trucng Bo Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG ‘
DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI DONG MAT DAT

Quy: ...

nam ...

‘ Tai dia ban tinh, thanh phé:..
(Kem theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chdt lwong dich vu vién thong

SO ... ngay... thang nam ... cua “ tén doanh nghiép vién thong”)
. . S6 lwgng miu t6i thiu| x . £
Mikc theo Mikc doanh ce w o X S6 lwgng mau . Mirc chat .
TT Chi tiéu chit lrgng dich vu QCVN nghlep cong pha d 0 k”fm theo quy do kiémgthl.rc Phu"(rn g‘phap lrong thue & Ty t.iz,mh
36:2015/BTTTT|  bb dinh tai QCVN té xic dinh dat dugc gla
: 36:2015/BTTTT : :
1 | P sin sang ctia mang v tuyén > 95% 100.000 mau
2 TA)’/ 1& cude goi dwoc thiét 1ap thanh > 98% 3.000 cude
| cong
3 | Ty 1é cudc goi bi roi <2% 3.000 cudc
4 | Chét lugng thoai (Ty 1& (%) sb cude
goi ¢6 diém chét lwong thoai 16m > 90% 3.000 cude
hon hoic bing 3,0)
5 | P& chinh xé4c ghi cude
- Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% 10.000 cudc
- Ty 1¢ thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% 10.000 cude
cude sai
6 | Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, 1ap hoa
don sai
- Ty 1€ cudc goi bi tinh cude sai <0,01% 10.000 cubc
- Ty 1€ cude goi bi ldp hda don sai <0,01% 10.000 cubc
7 |Dich vu trg gitp khach hang '
- Thoi gian cung cép dich vu trg gitp 24 gidy
khach hang bang nhén céng qua dién| trong ngay
Jthoai. J




SS lwong miu tdi thidu

: Mirc theo | Mirc doanh [0 5z 0 F S6 lwgng miu Phironz phi Mitc chét Tu dinh
TT Chi tiéu chit lwong dich vu _ QCVN_nghiép cong phai o i€ M| g0 kidm thye ONE PP | tromg thuc t6 |~ ©
R 36:2015/BTTTT|  bé dinh tai QCVN té xaedinh g ¢ due gid
: : 0 36:2015/BTTTT at duoe
- Ty 1€ cude goi tdi dich vu trg gitp >80 % 250 cudc

khach hang chiém mach thanh cong
va nhin duoc tin hiéu tra 16i ctia dién
thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chu:

- Dinh nghia va phuong phdp xdc dinh cdc chi tiéu phai tudn thi quy chudn k thudt quéc gia QCVN 36:2015/BTTTT — Quy chudn kj thudt quéc gia vé chat
lwong dich vu dién thogi trén mang vién thong di dgng mdt dat.
- Tai ¢t “Mikc chadt lu’O'ng thuec té dat duoc’ ' phdi ghi mét gid tri cu the khéng ghi > hodc <
- Tai et “Tie ddnh gia” ghi la “Phis hop” néu két qua do kiém thuc té dat dieoc tir mikc doanh nghiép cong bo tré 1én, néu két qud do kiém thuc 1é khong dat
dwege mire doanh nghiép cong bé thi ghi la “khéng phi hop

- Béi v6i chi tieu Ty 1é cue goi duoc thiét 1dp thanh céng va Ty 16 cudc goi bi roi: doanh nghzep su dung phuong phdp mé phong dé xdc dinh s6 liéu.

- Bi véi chi tiéu Dich vu tro givip khdch hang doanh nghiép sik dung phuong phdp mé phong hodc goi nhdn cong dé xdc dinh s6 liéu.
Nguwoi dai dién theo phdp luit cia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, dong dau)

10




Phu luc XI
MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT PAT SU DUNG CONG NGHE ...... )
(Ban hanh kém theo Thong tw s6 A4 /2017/TT-BTTTT ngayd thang & nam 201 7 cua B¢ trudng BJ Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT DAT SU DUNG CONG NGHE ...... ()
Quy: ... nam...
Tai dia ban tinh, thanh phé:....
(Kem theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky chdt lweong dich vu vién thong
$6 ... ngay... thdng... nam ... cia“ tén doanh nghiép vién thong”)

Mire S6 lwgng mAiu tbi ’
) Mitc theo doanh thiéu phai do kiém Sé lwgng miu | Phwong phip Mitc chat Tw d4nh
TT | Chi tiéu chat lwrgng dich vu QCVN nohié theo quy dinh tai do kidm thuwe t& x4c dinh lwgng thwe | =~ ”
34:2014/BTTTT cﬁig -b% QCVN - - té dat dwge| &
34:2014/BTTTT

1. ggn:: dang nhdp hé thong thanh > 950 100 méu
2. -Thc db tai dit lidu trung binh noi

mang:

+ Téc d6 tai xudng trung binh Pyl 2 0,8 Vymax 1.000 méu
+ Tdc ¢ tai 1én trung binh Pu > 0,8Vumax 1.000 méu

- Téc dé tai xuéng trung binh| > 0,75Vgmax 1.000 miu

ngoai mang Py
3. |Ty 1é dung luong truy nhép bi ghi

cudc sai (ap dung cho loai hinh x

dich vu duoc tinh cudce theo dung <0,1% 200 mau

luong truy nhap)
4. |Dich vu hd tro khach hang

- Thoi gian cung cdp dich vu hd| 24 gid trong

tro khach hang bing nhin cong ngay 250 cudc

qua dién thoai

- Ty 1& (%) cudc goi tdi dich vu
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hd trg khéch hang chiém mach

thanh cong, gii yéu cdu két ndi > 80%
dén dién thoai vién va nhén duoc :
tin hiéu tra 161 cia dién thoai vién|

trong vong 60 gidy

Ghi chu: '
- (*) Tén cong nghé sir dung 1 mjt trong 03 céng nghé: FTTH/xPON, Modem cdp truyén hinh, xDSL.
- Pinh nghia vi phirong phdp xdc dinh cdc chi tiéu phdi tudn thii quy chudn kj thudt quéc gia QCVN 34:2014/BTTTT — Quy chuan k thudt quéc gia vé chat
luong dich vu truy nhdp Internet bdng rong 6 dinh mdt dat.
- Tai ¢gt “Mire chdt heong thue 1€ dat dhepe” phdi ghi mot gid tri cu thé, khéng ghi > hodic <
- Tai cot “Tu ddnh gid” ghi la “Phit hop” néu két qué do kiém thue té dat dge tie mirc doanh nghiép cong bé trd 1én, néu két qua do kiém thuc 1é khong dat
dwoc mize doanh nghiép cong bo thi ghi la “khéng phit hop”.
- Chi tiéu Dich vy hé tro khdch hong doanh nghiép sir dung phwomg phdp mé phong hodc goi nhédn cong dé xdc dinh 56 liéu.
: Ngiwrdi dai dién theo phap luat cita doanh nghiép
(ky, ghi v3 ho tén, déng ddu)
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Phu luc XII
' MAU BAN CHI TIEU CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DPAT IMT-2000
(Ban hanh kém theo Thong tie 56 A4 72017/TT-BTTTT ngay d3thding 6 ndm 2017 cia B tréng Bé Thong tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG )
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT IMT-2000

Quy: ... nam
(Kém theo Bdo cdo dinh kp chdt lwong dich vy vién thong 56 ... ngay... thdng... ndm ... ctia *“ tén doanh nghiép vién thong”)

A ¢ ’ As A «K e o
Khieu nai cua khach| Hoi am khieu nai caa

) Tén chi tiéu hang vé chit lugng khach hang Dich vu tro giup khach hang
TT dich vu
' Thoi gian cung cip dich vu Ty 1€ cudc g01 téi dich vu trog glup
trg gitp khach hang bing khach hang chlem mach thanh cong,
Tén dia ban nhin cdng qua dién thoai gm yéu ciu két ndi dén dién thoai vién

va nhan dugc tin hi€u tra o1 cua dién

tinh, thanh phé
thoai vién trong vong 60 gidy

truce thude trung wong

Trén toan mang

Ghi chu:
- Dinh nghia va phuong phap xdc dinh cdc chi tiéu chdr luong dich vu @ Idp bdo cdo phdi tudn thu quy chudn kp thudt quoc gia QCVN 81:2014/BTTTT —

Quy chudn ky thudt quéc gia vé chdt lwong dich vu truy nhdp Internet trén mang vién thong di djng mdt dat IMT-2000.

- Tai cdc 6 giao nhau giika cft tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh pho true thuge T rung wong phai ghi mét gid tri cu thé, khong ghi > hodc <.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cot chi tiéu Khiéu ngi cua khdch hang vé chat lugng dich vu va dong tén dia ban tinh, thanh pho tryc thugc Trung wong ghi s6
liwgng khiéu nai cua khdch hang bing vin ban vé chdt leong dich vu trén timg tinh, thanh pho.

- Tai cdc 6 giao nhau giiza dong Trén todn mang va cdc cét chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh dugc theo phuong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN
81:20{4/BTTTT trén pham vi toan qudic.

- Chi tiéu Dich vu trg givip khdch hang doanh nghiép st dung phieong phdp gidm sat dé xdc dinh 6 liéu.
Nguwoi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép

(ky, ghi ¥6 ho tén, dong ddu)
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Phu luc XTH . A
MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT IMT-2000 _
(Ban hanh kém theo Thong tu s6 A /2017/TT-BTTTT ngay difthdng 6 nim 2017 cia Bé trudng Bé Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT IMT-2000
Quy: ... nam.
Tai dia ban tinh, thanh pho .....
(Kém theo ban Ket qud tw kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chat lugng dich vu vién théng
.. ngay... thang... ndm ... cua * tén doanh nghiép vién thong”)

A Ko
S6 lwong miu toi

So ) Mirc theo | Mirc doanh | thiéu phaido kiém | (o < ool o | Miechdt | poao

TT Chi tiéu chat lwgng dich vu QCVN nghlep cong | theo quy dinh tai Kkidm %hlrc W gnr: h P xaclu’c_)’ng thire t€ v .Zn
81:2014/BTTTT bb QCVN - ' dat dugc &t
81:2014/BTTTT

1. [D% sin sang cila mang vo tuyén > 95% 100.000 miu

2. 331 1é truy nhdp thanh cdng dich > 90% 1 500 mau

3. |Thoi gian tré truy nhdp dich vu n x

T 1< 500
trung binh <10 giay 1.500 mau
4. |Ty 1é truyén tai dit liéu bi roi <10% 1.500 miu

5. |-Téc do tai dit liéu:

+ Téc d6 tai xubng trung binh Py > Viavg

+ Téc db tai 1én trung binh Pu > Viave

1.500 mau

- Ty 18 (%) sb miu c6 tbe do tai
xubng lén hon hodc bang téc do 0
v g tin . £ IR > 95%
tai dit liéu hudong xudng t01 thieu
trong tung vung

6. Dich vu trg giup khaiich hang
- Thoi gian cung cdp dich vu trg| 24 gid trong n
. > . N A . 250 cudce
gitp khach hang bang nhan cbng ngay
qua dién thoai
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- Ty 1€ cude goi téi dich vu tro]

lgitip khach hang chiém mach _

thanh cong, giri yéu cdu két ndi > 80%

dén dién thoai vién va nhén duge

tin hiéu tra 101 cia dién thoai vién

L trong vong 60 gidy

Ghi chu:

- Pinh nghia va phuong phdp xdc dinh cde chi tiéu phdi tudn thi: quy chudn ky thudt quéc gia QCVN 81:2014/BTTTT — Quy chudn ky thudt qudc gia vé chait
luong dich vu truy nhdp Internet trén mang vién thong di dong mat dar IMT-2000.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cjt tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung womg phdi ghi mt gid tvi cu thé, khéng ghi 2 hodc <

- Tai cét “Mikc chat luong thuc 1é dat dwoc’ phaz ghi mgt gid i cu the khong ghi 2 hodc <
- Tai cot “Tw ddnh gid” ghi la “Phit hop” néu két qua do kiém thyc té dat dwoc tie mizc doanh nghiép cong bé tré 1én, néu két qua do kiém thuc té khong dat

duwgc muc doanh nghiép cong bo thi ghi la “khéng phit hop”,
- Chi tiéu Dich vu tro givp khdch hing doanh nghiép sir dung phieong phdp mé phong hodc goi nhdn cong dé xdc dinh sé liéu.
Ngudi dai dign theo phap luit cia doanh nghiép
(ky, ghi r3 ho tén, déng ddw)
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