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LOI NOI PAU

Tiéu chuan Nganh TCN 68 - 186: 2006 "Dich vu dién thoai trén mang vién thong di
dong mat dat - Tiéu chudn chat luong" duoc xay dung trén co s& soat xét, bd sung
Tiéu chuian Nganh TCN 68 -186: 2003 "Dich vu dién thoai trén mang di dong mat dat
cong cong - Tiéu chuin chét lugng" ban hanh theo Quyét dinh s6 161/2003/QD-BBCVT
ngay 30/9/2003 cua Bo trudng Bo Buu chinh, Vién thong.

Tiéu chudn Nganh TCN 68 - 186: 2006 do Cuc Quan ly chat luong Buu chinh, Vién
thong va Cong nghé thong tin bién soan theo dé nghi cia Vu Khoa hoc - Cong nghé va
dugc ban hanh theo Quyét dinh s6 29/2006/QD-BBCVT ngay 05/9/2006 cta Bo trudng
Bo Buu chinh, Vién thong.

VU KHOA HOC - CONG NGHE



TCN 68 - 186: 2006

DICH VU PIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT

TIEU CHUAN CHAT LUGNG

(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 29/2006/QP-BBCVT ngay 05/9/2006
cua Bo truong Bo Buu chinh, Vién thong)

I. Pham vi va doi tuong ap dung

1.1. Tiéu chudn nay bao gébm cdc chi tiéu chat lugng cho dich vu dién thoai trén mang vién
thong di dong mat dat (PLMN).

1.2. Tiéu chuén nay 1a co s& dé ngudi st dung giam sat chat lugng dich vu; co quan quan ly
Nha nuée, cac doanh nghiép cung cap dich vu thuc hién quan 1y chat lugng dich vu dién
thoai trén mang vién thong di dong mat dat theo cdc quy dinh cua Nha nudc va cla
Bo Buu chinh, Vién thong.

IL. Cac chir viét tat, dinh nghia va khai niém

2.1. Chu viét tat
DNCCDV : Doanh nghiép cung cép dich vu;

CLDV  : Chait luong dich vuy;
PLMN  : Mang vién thong di dong mat dat.

2.2. Dinh nghia

2.2.1. DNCCDYV: la doanh nghiép vién thong thiét 1ap mang va cung cap dich vu dién thoai
trén mang vién thong di dong mat dat theo céc quy dinh cia Nha nudc va Bo Buu chinh,
Vién thong.

2.2.2. Khach hang (nguoi sit dung dich vu): 12 cdc c4 nhan, t6 chitc Viét Nam hoidc nuéc
ngoai stt dung dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat do DNCCDV
cung cap.

2.3. Khdi niém

2.3.1. CLDV: Chét lugng dich vu 1a két qua tong hop cua cdc chi tiéu thé hién mic do hai
long cua nguoi si dung dich vu déi véi dich vu do.

2.3.2. Su ¢0: Su c6 1a hu hong cia mot hoac mot s6 phan tir cia mang vién thong di dong mat
dat dan dén viéc gian doan toan bo duong lién lac ciia mot hoac mot s6 thué bao.

2.3.3. Cudc goi dugc thiét lap thanh cong: Cuoc goi duoc thiét 1ap thanh cong 1a cuoc goi
ma sau khi quay s6 thué bao chti goi nhan duoc tin hiéu cho biét ding trang thai ctua
thué bao bi goi.

2.3.4. Cudc goi bi roi: Cudc goi bi roi 1a cudc goi da dugc thi€t 1ap thanh cong nhung bi mat
gitra chimg trong khoang thoi gian dam thoai ma nguyén nhéan 1a do mang vién thong
di dong mat dat.
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2.3.5. Vung phu séng: Viung pht séng cia mot DNCCDV la ving ma trong dé miic tin hiéu
toi thi€u thu dugc 1a -100dBm.

2.3.6. Po dai dam thoai thuc cua cudc goi: La khoang thoi gian dam thoai gitta chu goi va
bi goi, trong do: thoi di€ém bat ddu dam thoai dugc tinh tr ldc bén bi goi nhac mdy;
thoi diém két thic cudc goi dugce tinh tir lic mot trong hai bén chil goi hodc bi goi dit
may hoac do mang tu két thic cudc goi.

2.3.7. Cac khai niém dinh tinh Kkhi lay y kién khach hang:
- Tiéng vong: Nguoi dam thoai nghe duogc ti€ng cua chinh minh vong lai;

- Tiéng trung thuc: Ngudi dam thoai nhan bi€t duoc giong cua nguoi doi thoai qua am
sac (tiéng khong bi méo), khong phai qua céch néi;

- Xuyén am: Nhitng am thanh cam nhan duoc (c6 thé hiéu dugc hodc khong hiéu duge)
trong khi dam thoai xudt phat tir thi€t bi dau cu6i khac do mang di dong mat dat gay ra;

- Nhiéu: Nhiing tiéng rit, 0, lao xao nghe thdy trong qua trinh dam thoai, khong phai 1a
ti€ng On ngoai canh.

2.3.8. Phuong phap xac dinh: Phuong phdp xac dinh la cac phuong phdp danh gia chat
luong dich vu véi mic 1ay mau t6i thiéu duge quy dinh dé co quan quan 1y Nha nudc
va DNCCDV ép dung trong viéc do ki€ém chat lugng dich vu.

MOoi chi tiéu chat lugng duge quy dinh mot hay nhi€u phuong phéap xéc dinh khac nhau.
Trong trudng hop chi tiéu chat luong dich vu duge xdc dinh bang nhiéu phuong phap
khac nhau quy dinh tai Tiéu chudn ny thi chi tiéu chat lugng dugc ddnh gia 1a phit hgp
khi két qua dénh gid boi méi phuong phap déu phit hgp véi miic chi tiéu quy dinh.

II1. Chi tiéu chat luong dich vu
A. Chi tiéu chat luong ky thuat
3.1. Ty lé cudc goi duoc thiét lap thanh cong

Pinh nghia: Ty 1é cuoc goi dugc thiét 1ap thanh cong la ty s6 gilta s6 cudc goi dugc
thi€t 1ap thanh cong trén tong s6 cudc goi.

Chi tiéu: Ty 1é cudc goi duoc thiét 1ap thanh cong > 92%.

Phuong phap xac dinh:

- Mo phong cudc goi: S6 lugng cudc goi mo phong can thiét it nhat 1a 1000 cudc thuc
hién vao cac gio khac nhau trong ngay, trong vung phu song. Khoang cach giita hai cudc goi
mo phong lién ti€p xudt phat tir cing mot thué bao chu goi khong nho hon 10 giay.

- Gidm sdt bdng cdc tinh ndng san cé ciia mang: s6 lugng cudc goi 14y mau t6i thiéu 1a
toan bo cudc goi trong mot tuan.

3.2. Ty lé cudc goi bi roi

Pinh nghia: Ty I¢ cuoc goi bi roi 1a ty s6 gitta s6 cudc goi bi roi trén téng s6 cudc goi
duoc thiét 1ap thanh cong.

Chi tiéu: Ty 1é cuoc goi bi roi < 5%.
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Phuong phap xac dinh:

- Mo phong cudc goi: S6 luong cudc goi mo phong can thiét it nhat 1a 1500 cuodc thuc
hién vao cac gio khac nhau trong ngay, trong ving phu séng. Do dai cudc goi 1dy mau trong
khoang tir 60 giay dén 180 gidy. Khoang cach gitra hai cudc goi mo phong lién ti€p xuit phat
tlr cing mot thué bao chu goi khong nho hon 10 giay.

- Gidm sdt bdng cdc tinh ndng sdn cé ciia mang: SO lugng cudc goi 14y mau t6i thiéu 1a
toan bo cudc goi trong mat tuan.

3.3. Chdt luong thoai

Pinh nghia: Chat lugng thoai 1a chi s6 tich hop cta chat luong truyén tiéng ndi trén
kénh thoai dugc xdc dinh bang céch tinh diém trung binh véi thang diém MOS tr 1 dén 5
theo Khuyén nghi P.800 ctia Lién minh Vién thong quéc t€ ITU.

Chi tiéu: Chat luong thoai trung binh phai > 3,0 diém.

Phuong phap xac dinh:

- Phuong phdp su dung thiét bi do: Phuong phap do thuc hién theo Khuyén nghi ITU-T
P.862 va quy doi ra diém MOS theo Khuyén nghi ITU-T P.862.1. S6 luong cudc goi 14y mau
it nhat 1a 1000 cudc vao cac gio khac nhau trong ngay, trong vung phu séng. Khoang cach
gitta hai cudc goi mo phong lién ti€p xuat phat tir cing mot thué bao cht goi khong nho hon
10 giay.

- Phutong phdp ldy y kién khdch hang: S6 khiach hang 14y y kién t6i thi€u 1a 1000 khéch
hang do6i v6i mang cé s6 thué bao tir 10.000 trd 1én hoac lay 10% s6 khach hang doi véi
mang c6 s6 thué bao nho hon 10.000. Mau lay y kién khach hang qua thu, thu dién t, fax
hoac dién thoai dugc quy dinh tai Phu luc.

3.4. D6 chinh xdc ghi cudc
3.4.1. Ty lé cudc goi bi ghi cuoc sai

Pinh nghia: Ty I& cudc goi bi ghi cudc sai la ty s6 giita s6 cudc goi bi ghi cudce sai trén
tong s6 cudc goi.

Cuoc goi bi ghi cudc sai bao gom:

- Cudc goi ghi cuéc nhung khong c6 thuc;

- Cudc goi c6 thuc nhung khong ghi cudc;

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

- Cudc goi duogc ghi cude cé do dai 16n hon 01 giay vé gia tri tuyét d6i so v6i do dai
dam thoai thuc cta cudc goi;

- Cudc goi duoc ghi cude ¢6 thoi gian bat ddu sai qua 09 giay vé gid tri tuyét doi so véi
thoi diém thuc 1ay theo dong ho chuén quoc gia.

Chi tiéu: Ty 1é cudc goi bi ghi cude sai < 0,1%.
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3.4.2. Ty lé thoi gian dam thoai bi ghi cuoc sai

Pinh nghia: Ty ¢ thoi gian dam bi ghi cudc sai 1a ty so gifta tong gid tri tuyét d6i thoi
gian ghi sai ciia cdc cudc goi bi ghi cudc sai trén tong s6 thoi gian ctia cdc cudc goi.

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

Phuong phap xac dinh: (cho ca chi tiéu 3.4.1 va 3.4.2) Téng s6 cudc goi 1dy mau can
thi€t it nhat 1a 10.000 cudc goi d6i véi timg chi tiéu néu trén. Viéc xac dinh ¢6 thé dp dung
mot trong hai hoac két hop ca hai phuong phéap sau:

- Mo phong cudc goi: Thuc hién mo6 phong vao cac gio khac nhau trong ngay, trong
vung phu séng va theo cac huéng ndi mang va lién mang. Khoang cach gitra hai cudc goi mo
phong lién ti€p xuat phat tir cing mot thué bao chl goi khong nho hon 10 giay. S6 cudc goi
mo phong ¢ do dai tir 01 giay dén 90 gidy it nhét 1a 60% cta tong s6 cudc goi mo phong.

- Gidm sdt bdo hiéu: Cac cudc goi 1y miu vao céc gio khac nhau trong ngay. Diém dau
noi may giam sat bao hiéu tai cdc tong dai va thuc hién trén cdc ludng bao hiéu hoat dong
binh thuong hang ngay cua mang vién thong di dong mat dat va bdo dam khong lam anh
hudng dén hoat dong binh thuong cua mang.

3.5. Ty lé cudc goi tinh cudc, lap héa don sai

Pinh nghia: Ty 1é cudc goi tinh cudc, 1ap héa don sai 1a ty 1& cudc goi bi tinh cudc
hoic 1ap héa don sai trén tong s6 cudc goi.

DNCCDV phii luu trit so liéu goc tinh cudc trong vong t6i thiéu 180 ngay, bao gbm:
ngay, thdng, nam thuc hién cudc goi; thoi gian bat dau, thoi gian két thic (hodc do dai cudc
goi); sO may bi goi (cudc goi qudc t€: ma qudc gia, ma vung, sO thué bao; cudc goi trong
nuGe: ma vung, s6 thué bao), cude phi ting cudc goi.

Chi tiéu: Ty 1é cudc goi tinh cude, 1ap héa don sai < 0,01%.

Phuong phap xac dinh: So sanh it nhat 10.000 cudc goi dugc tinh cudc véi s6 licu
ghi cudc.

B. Chi tiéu chat luong phuc vu
3.6. D6 khd dung ciia dich vu

Pinh nghia: Do kha dung cta dich vu (D) 1a ty 1é thoi gian trong d6 mang san sang
cung cap dich vu cho khach hang.

D= (1 —E]XIOO%
Tr
Trong d6: T,: Thoi gian xac dinh do kha dung cta dich vuy;
Ty Thoi gian mang c6 su c6 thudc trach nhiém DNCCDV va duogc tinh theo
cong thuc:
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N1
T, = ;R_riti

N: Téng s6 1an xay ra su c6 trong thoi gian x4c dinh do kha dung;

R;: Téng so kénh thoai ciia mang vién thong di dong mit dat tai thoi diém xay
ra su cO thi i;

r;: SO kénh thoai bi mat lién lac trong su co thtt i;

t;: Thoi gian su ¢6 thi i.

Chi tiéu: D > 99,5%

Phuong phap xac dinh: Thong ké toan bd cac su co trong thoi gian xdc dinh do kha
dung. Thoi gian xac dinh do kha dung it nhat 1a 03 thang.

3.7. Khiéu nai cua khdch hang vé chdt luong dich vu

Pinh nghia: Khiéu nai ctia khach hang vé chat luong dich vu 1a su khong hai 1ong cua
khach hang duoc bao cho DNCCDV bing don khiéu nai.

Chi tiéu: Ty 1é khi€u nai cta khach hang vé chat lugng dich vu khong duge vuot qua
0,25 khi€u nai trén 100 khach hang trong 03 thang.

Phuong phap xac dinh: Thong ké toan bd khi€u nai ctia khach hang trén toan mang
vién thong di dong mat dat vé chét lugng dich vu trong khoang thoi gian t6i thi€u 1a 03 thang.
3.8. Hoi dm khiéu nai cua khdach hang

Pinh nghia: Hoi am khiéu nai ctia khach hang 1a van ban cia DNCCDV thong bao cho
khéach hang c¢6 don khi€u nai vé viéc ti€p nhan khi€u nai va xem xét giai quyét.

Chi tiéu: DNCCDV phai xem xét va ¢6 van ban hoi am trong thoi han 48 gio cho 100%
khach hang khi€u nai ké tir thoi diém ti€p nhan khiéu nai.

Phuong phap xac dinh: Thong ké toan bo cong van hoi 4m cho khach hang khiéu nai
vé chat lugng dich vu trong thoi gian t6i thi€u 1a 03 thang.

3.9. Dich vu ho tro khdach hang

Pinh nghia: Dich vu hé tr¢ khach hang 1a dich vu: giai dap thic mac, huéng dan st
dung, cung cap thong tin lién quan va thong bao cho khach hang tru s&, s6 dién thoai, fax
dich vu ho trg khiach hang.

Chi tiéu:

- Thoi gian cung cap dich vu ho tro khich hang qua dién thoai 1a 24 gio trong ngay.

- Ty 1é cuoc goi tGi dich vu hé trg khach hang, chi€ém mach thanh cong va nhan dugc tin
hiéu tra 16i cha dién thoai vién trong vong 60 giay > 80% tong s6 cudc goi.

Phuong phap xac dinh: Thuc hién goi nhan cong téi dich vu hd trg khach hang, s
cudc goi thir t6i thiéu 12 250 cudc goi vao cac gio khdc nhau trong ngay.
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PHU LUC
(Quy dinh)

Mau lay y kién khach hang

1. Mau guii qua thu, thu dién tir hoac fax:

Dé nghi quy vi cho biét:

- Loai mdy dién thoai di dong dang str dung:
- Thoi gian st dung dich vu di dong:
- S6 thué bao:
Trong thoi gian tir .......... dén ........... quy vi cho biét y kién vé chat luong thoai (ti€ng
n6i) ctia dich vu dién thoai di dong ma quy vi da st dung bang cach danh dau M:
O Rat tot (5 diém)
O Tot (4 diém)
O Trung binh (3 diém)
O Xau (2 diém)
O Rat xau (1 diém)
Néu la trung binh, x4u hoac rat xau dé nghi quy vi cho biét 1y do:
0O Am lugng nhd
O Khong nhan duge giong nguoi déi thoai (méo tiéng)
O Nghe tiéng minh vong lai khi ngling néi (ti€ng vong)
O C6 am thanh la khong phai tir phia ngudi doi thoai (xuyén am)
O C6 tiéng u rit, lao xao (nhiéu)
O Khong thue hién dugc cudc goi
O Thong bdo cla tong dai 1a khong lién lac dugc
O bang né6i bi mat gitra chuing
2. Mau phong van qua dién thoai:

"Xin chao ong (ba, anh, chi) toi 1a ........ccceeeeeeennns L1 EURRRR , ching to1 kiém tra
chat Iugng dich vu nén mudén hoi ong (ba, anh, chi) vé chat luong thoai cta dich vu dién thoai
di dong ma ong (ba, anh, chi) da su dung. Dé nghi ong (ba, anh, chi) cho biét loai mdy dién
thoai di dong ctia minh, thoi gian st dung dich vu di dong. Theo 6ng (ba, anh, chi), trong thoi
gian su dung dich vu tir .......... dén ........... , chat lugng thoai (ti€éng ndi) dat mic do nao trong
nam muc dudi day:
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O Rat tot (5 diém)
O T6t (4 diém)
O Trung binh (3 diém)
O X4u (2 diém)
O Rat xau (1 diém)
- Néu ddnh déu M vao 6 t6t hoac rét tot thi néi: "Xin cam on ong (ba, anh, chi) ..."

- Néu danh ddu M vao 6 trung binh, xau hodc rat xau thi hoi ti€p: "Dé nghi 6ng (ba,
anh, chi) cho biét 1y do" theo noi dung tra 16i danh dau M vao cic o:

O Am lugng nho

O Khong nhan duge giong nguoi déi thoai (méo tiéng)

O Nghe tiéng minh vong lai khi ngling néi (ti€ng vong)

0O C6 am thanh la khong phai tir phia ngudi doi thoai (xuyén am)
O C6 ti€ng u rit, lao xao (nhiéu)

O Khong thue hién dugc cudc goi

O Thong bdo cla tong dai 1a khong lién lac dugc

O bang nd6i bi mat gitra chiing

Vanéi "Xin cam on 6ng (ba, anh, chi)..."
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