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LOI NOI PAU

Pht hop voi xu thé phat trién thong tin di dong trén thé gidi, thong tin di
dong & Viét Nam di va dang phai trién rat ning dong. Ngdy cang c6 nhiéu ngudi
c6 thé tiép can duoc véi thong tin di dong va véi cac loai hinh dich vu ngay cang
phong phu. Cung voi nhu cau dap ung vé sb luong, xa hoi di bat dau quan tam
hon dén véan dé chat luong dich vu. Chinh vi vdy, tiéu chuan TCN 68 - 186: 1999,
Tiéu chuan Nganh dau tién vé chét luong dich vu vién thong trén mang di dong
mat dat cong cong, dugc Téng cuc Buu dién ban hanh nhim tao co s& phap 1y cho
viéc diéu chinh méi quan hé giira Co quan quan 1y Nha nuéc, cac don vi cung cip
dich vu va nguoi st dung vé chat luong dich vu.

Tiéu chuan TCN 68 - 186: 1999 do Vién Khoa hoc K¥ thuat Buu dién bién
soan. Nhom bién soan do KS. Nguyén Quan chu tri voi sy tham gia tich cuc ctua
KS. Lé DPinh Triéu va ThS. Pham Héng Duong, va mot s can bod khoa hoc ky
thuat khac trong Nganh.

Tiéu chuan TCN 68 - 186: 1999 do Vu Khoa hoc Cong nghé - Hop tac qubc
té va Vu Chinh sach Buu dién dé nghi va dugc Téng cuc Buu dién ban hanh theo

Quyét dinh s 834/1999/QD-TCBD ngay 24 thang 12 nam 1999.

VU KHOA HQC CONG NGHE - HOP TAC QUOC TE
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DICH VU VIEN THONG
TREN MANG DI PONG MAT PAT CONG CONG
TIEU CHUAN CHAT LUQNG

TELECOMMUNICATION SERVICE
ON THE PUBLIC LAND MOBILE NETWORK

QUALITY OF SERVICE STANDARD
(Ban hanh kém theo Quyét dinh so 834/1999/0D-TCBP ngay 24 thang 12 niam 1999

cua Tong cuc truong Tong cuc Buu dién)

1. Pham vi va doi twong ap dung
1.1 Tiéu chuan nay bao gdm céc chi tiéu chat lugng co ban, chung cho cac dich vu
vién thong dugc cung cap trén kénh thoai cia mang di dong té bao mat dat thé he

hai. Tiéu chuan khong bao gdm cac yéu cau chat luong dic thu cho timg dich vu
cu thé.

1.2 Tiéu chuan nay 1a co s& dé cac don vi cung cap dich vu vién thong (nhu duoc

dinh nghia & muc 2.2.1) ding ky chat lugng dich vu v6i Co quan quan 1y Nha
nudc.

1.3 Tiéu chuan nay 1a co s¢ dé diéu chinh mdi quan hé giita Co quan quéan Iy Nha
nuéc, don vi cung cap dich vu va khach hang vé chat luong dich vu.

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

2.1 Céc chi viét tit

DVCCDV: Pon vi cung cap dich vy vién thong cong cong trén mang di
dong mat dat.

CLDV: Chét luong dich vu

2.2 Cac dinh nghia

2.2.1 Pon vi cung cd'p dich vu vién thong trén mang di dong mat dat cong cong
Pon vi cung cap dich vu vién thong trén mang di dong mat dat cong cong

(sau day goi tat 1a don vi cung cap dich vu - PVCCDV) 1a mot trong nhitng don vi
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sau day:

- Doanh nghiép Nha nuéc, hodc Cong ty c¢6 phan ma Nha nudc chiém cb
phén chi phéi hodc ¢ phﬁn dac bi¢t, dugc Thu tuéng Chinh phu quyét dinh thanh
1ap hodc cho phép thanh lap va dugc Tong cuc Buu dién cip phép thiét 1ap mang
di dong mit dat cong cong dé cung cap cac dich vu vién thong.

- Pon vi thanh vién ctia cac doanh nghi¢p néu trén thyc hién viéc cung cap
dich vu vién thong trén mang di dong mat dat cong cong.

2.2.2 Khach hang: Khach hang la mot ca nhan hoac mot 16 chirc Viét Nam hodc
nwéc ngoai sir dung cdc dich vu vién théng.

2.3 Cac khai ni¢m
2.3.1 Chat luwong dich vu

Chét luong dich vu 1 két qua tong hop cua céc chi tiéu thé hién mirc d hai
long cua nguot str dung ddi véi dich vu do.

2.3.2 Thoi gian thiét ldp dich vu

Thoi gian thiét 1ap dich vu 1a thoi gian tinh té khi PVCCDV va khach hang
ky hop dong cung cap dich vu dén khi khach hang str dung duge dich vu do.

2.3.3 Gio cao diém

Gid cao diém 1a thoi gian c6 mat d6 cudc goi cao nhat trong ngdy duoc
DVCCDV theo ddi (trong tdi thiéu mot qui) thdng ké cho timg ving cu thé, khong
ké thoi gian c6 cac bién ¢ ddc biét nhu hoi hop, mit tinh, thi d4u thé thao...

2.3.4 Cudc goi dwoc thiét Idp thanh cong

Cudc goi duoc thiét lap thanh cong 1a cudc go1 ma khi quay s6 mot 1an thué
bao chu goi nhan duoc tin hi¢u cho biét trang thai cua thué bao bi goi: ban, roi, tat
may, ra ngoai vung phu song.

2.3.5 Cugc goi bi roi

Cudc goi bi roi la cudc goi da duoc thiét lap nhung bi mét gilra chung ma
nguyén nhan tryc tiép 1a do mang di dong mit dat cong cong.

2.3.6 Cuogc goi bi nghén

Cudc goi bi nghén 1a cudc goi cua khach hang ¢ trong vung phu song khong
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thé thyc hién dugc ma nguyén nhan 1a do mang di dong mit dat cong cong.
2.3.7 Vung phu song

Ving phu séng ctia mét DPVCCDV 1a ving ma trong d6 mirc tin hiéu tdi
thiéu thu dugc 14 -105 dBm.

2.3.8 Vung phu song kin

Vung phu séng kin 13 ving pha séng ctia mot tram thu phat khong tiép giap
v6i vung khong dugce pht song.

2.3.9 Vung phu song ho

Ving phu song hé 1 ving phi séng ciia mot tram thu phat c6 tiép giap véi
vung khong dugc phu song (minh hoa vung phu séng dugce trinh bay tai phu luc
E).

2.3.10 Cdc khdi niém dinh tinh khi ldy y kién khdch hang.
- Tiéng vong: Ngudi dam thoai nghe dugc tiéng ctia chinh minh vong lai.

- Tiéng trung thyc: Ngudi dam thoai nhan biét dugc giong cua nguoi dbi
thoai qua am sic (tiéng khong bi méo), khong phai qua cach noi.

- Xuyén am: Nhitng am thanh cdm nhan dugc (co thé hiéu hodc khong hiéu
dugc) trong khi dam thoai Xuat phat tur thiét bi dau cudi khac do mang di dong mat
dat gay ra.

- Nhiéu: Nhiing tiéng rit, u, lao xao nghe théy trong qua trinh dam thoai
khong phai tiéng 6n ngoai canh.

2.3.11 Khiéu nai

Khiéu nai 1a sy khong hai long cua khach hang dugc bao cho BVCCDV
béng don, dién thoai hoac fax.

3. Qui dinh chung

3.1 Chi tiéu chét luong dich vu dugc xac dinh phu hop vdi ndng luc ciia mang di
dong mit dat, mang vién thong qubc gia va diéu kién kinh té xa hoi.

3.2 Khi chit lugng dich vu giam st so voi tiéu chuan quy dinh thi PVCCDV phai
xac dinh nguyén nhan:

- Néu trach nhiém thuéc vé PVCCDV thi trong thoi gian qui dinh
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DVCCDV phai xtr Iy xong dé dam bao céc chi tiéu CLDV.

- Néu trach nhiém thudc vé khach hang thi DVCCDV phai chi ra bién phap
khac phuc va gitp d& khach hang néu co yéu cau.

3.3 Pon vi cung cép dich vu phai c6 ké hoach chu dong danh gia CLDV duya trén
chi ti€éu qui dinh & muc 4.

3.4 Hang nam DVCCDV phai bao cao vdi Co quan quan 1y Nha nudc céac sb lidu
do thong ké vé CLDV theo mau quy dinh.

3.5 Thiét bi dau cudi cua khach hang phai tuan theo Tiéu chuan Nganh.
4. Chi tiéu chat lwong dich vu
4.1 Dy kha dung cia kénh thoai

b§ kha dung cua kénh thoai l1a ty 1€ thoi gian (D) trong d6 khach hang co
thé truy nhap vao dich vu trén mang trong thoi gian qui chuan.

D=1- Tf/Tr (%)

T¢: Thot gian mang c6 sy ¢ thudc trach nhiém don vi cung cép dich
vu vién thong trén mang di dong mat dat cong cong.

T, : Thoi gian qui chuan dé tinh d6 kha dung (tinh theo qui)
Tiéu chuan: D khong duoc nho hon 98%
4.2 Chi tiéu két néi cujc goi
4.2.1 Chi tiéu cudc goi dwoc thiét ldp thanh cong
Sb cudc goi thiét 1ap thanh cong khong duoc nho hon 90% tong sé cudc goi.
4.2.2 Chi tiéu cuoc goi bi roi

- Vung phu song kin: s6 cudc goi bi roi khong duoc 16n hon 3% tong sb
cudc goi.

- Vung phu song ho: s6 cude goi bi roi khong duge 16n hon 6% tong sb
cudc goi.

4.2.3 Chi tiéu cuoc goi bi nghén

- Gio binh thudng: sé cudc goi trung binh bj nghén khong duoc 16n hon 3%
tong s6 cudc goi.



TCN 68-186: 1999
- Gio cao diém: sb cudc goi trung binh bi nghén khong dugc 16n hon 15%
tong sO cudc goi.
- S6 liéu thong ké: sd cude goi trong thoi gian tdi thiéu 1 tuan.
4.2.4 Phuong phdp danh gia cac chi tiéu 4.2.1, 4.2.2 va 4.2.3
- Ghi ty dong tai tong dai hodc trung tim quén 1y khai thac OMC va luu trit.
- Dung thiét bi do bao hiéu dé giam sat cudc goi
- Dung thiét bi mé phong cudc goi.
4.3 Chi tiéu tinh cuoc

- S6 cudc goi bi tinh cudc sai khong phan biét nguyén nhan khong duoc 16n
hon 0,1% téng sb cudc go1. Ddi vé6i cude goi bi tinh cudc sai vé thoi gian, ty 1€ sai
cudc khong duge 16n hon 5% tong s6 don vi dam thoai (kiém tra bang cach goi
thir dén céac thué bao hodc bang thiét bi mé phong cudc goi).

- Thoi gian thong ké dé xac dinh chi tiéu nay 1a 1 thang.
4.4 Chi tiéu murc dp hai long cua khach hang
- Chi ti€u nay duoc xac dinh nhu sau:

SO ngudi tra 101 tot va rat tot

) - — x 100%
Tong s6 nguoi tra 161 phong van

- Chi ti€éu mirc 6 hai long cua khach hang phai 16n hon 80%

- Phuong phap 1ay chi tiéu: Gui mau xin ¥ kién hodc phong van qua dién
thoai (phu luc A) dén khach hang dinh ky, tdi thiéu 13 12 thang. S6 khach hang
dugc ldy ¥ kién t6i thiéu 13 1% tong sd khach hang trong nim. S6 khach hang
dugc phong van hodc giri mau xin ¥ kién phai ty 1& v6i su phan bd khach hang.

4.5 Chi tiéu khiéu ngi ciia khdach hang vé chit lwong dich vu

Khiéu nai cta khach hang vé chit lugng dich vy khong dugc vuot qua hai
khiéu nai ¢ co so tinh trén 100 khach hang trong mot nam.

S6 liéu vé khiéu nai cua khach hang phai dugc luu trit trong thoi gian tbi
thiéu 1 ndm vé6i ndi dung tdi thiéu:

- Tén, dia chi, s may khach hang khiéu nai.
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- Thoi gian khiéu nai.
- Noi dung khiéu nai.
4.6 Chi tiéu thoi gian thiét ldp dich vu
- Thoi gian thiét 1ap dich vu phai nhé hon 2 gio.

- Ty 1& khach hang phai chd lau hon 2 gid khong 16n hon 10% tong sb
khach hang dang ky cung cap dich vu.

4.7 Qui dinh vé tinh cwéc va lgp hod don

Viéc tinh cudce va lap hoa don cudc phai ddm bao chinh xac, dung dia chi,
thoi gian st dung, loai hinh dich vu va c6 hoa don rd rang. Néu khach hang ¢ yéu
cau PVCCDV phai cung cip hoa don kém ban ké chi tiét vé sb thué bao bi goi,
ngay, thoi gian (bat dau, két thic) cudc goi, cudce phi timg cude goi.

Ti 1& hoa don sai trén téng sd hod don phat hanh khong duoc 16n hon
0,01%.

Thoi gian théng ké dé xac dinh chi tiéu 1a 1 thang.
4.8 Qui dinh thoi gian biéu giao dich vé cung cdp dich vu

- Thoi gian giao dich vé cung cép dich vu duoc thuc hién tdi thiéu trong gio
hanh chinh.

- Thoi gian bao mat lién lac, bao mat dién thoai di déng va thyc hién chin
cudc goi tir may dién thoai di dong la 24 gid trong ngay.

4.9 Qui dinh vé tiép nhdn va trd 1oi khiéu nai ciia khdch hang

- DPVCCDV phai ¢6 try so, s6 dién thoai, fax va nhan vién liép nhan khiéu
nai cua khach hang.

- Thoi gian tiép nhan khiéu nai:
+ B4o mét lién lac do mang: 24 gid trong ngay.
+ Pon thu khiéu nai: trong gio hanh chinh.

- Thoi gian tra 161 khiéu nai truc tiép: DPVCCDV phai xem xét va tra 101 cho
khach hang khiéu nai trong vong 24 gio ké tir khi nhan duoc khiéu nai cua khach
hang.

- Thoi gian tra 161 thu khiéu nai: DPVCCDV phai xem xét va giri thu tra 10

9
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trong thoi han 24 gio ké tir thoi diém tiép nhan duogc thu khiéu nai (theo dau cong
van dén) cho khach hang c6 cac khiéu nai ké trén.

- S6 khach hang khiéu nai phai cho hdi 4m qua thoi gian néu trén khong
dugc 16n hon 10% tong sé khach hang khiéu nai trong thoi gian 1 thang.

4.10 Qui dinh vé dich vu hé trg khdch hang

- DVCCDV phai ¢6 tru so, s6 dién thoai va nhan vién thuc hién cac dich vu
ho trg khach hang.

- Thoi gian cung cap dich vu: 24 gid trong ngay.

10
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PHU LUC A
(Tham khao)
MAu ldy y kién khach hang vé mirc d9 hai long véi CLDV

Mau gtri qua thu hodc Fax:
Dé nghi quy vi cho biét
- Loai may dién thoai di dong dang dugc st dung:
- Noi mua:
- Thot gian da st dung dich vu:

Trong mot thoi gian tur ................ dén ... quy vi cho biét y kién vé
chat luong dich vu dién thoai trén mang di dong mat dat ma quy vi da st dung
bang cach danh dau M

0 Rét tot
0 Tot
0 Tam duoc
0 Xau
Néu 1a tam duoc hodc x4u dé nghi quy vi cho biét rd 1y do:
O Am luong nhé
0 Co tiéng u rit, lao xao
0 Thong bao cua tong dai 1a khong lién lac duoc
0 C6 4am thanh la khong phai tir phia nguoi ddi thoai
0 Khong nhén ra giong nguoi dbi thoai

0 Pang néi bi mét

11
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[ Nghe duoc tiéng minh vong lai khi ngimg noi.

00 Khong thuc hién dugc dich vy da dang ky.

Khi phong van qua dién thoai theo mau: "Xin chao ong (ba, anh, chi), to1 la
........ tai trung tam TTDD........., chung t61 kiém tra chét lugng dich vu nén muén
hoi ong (ba, anh, chi) vé chat luong dbi véi dién thoai di dong ciia dong (ba, anh,
chi). pé nghi 6ng (ba, anh, chi) cho biét loai may dién thoai di dong dugc mua tai
dau, thoi gian da st dung dich vu. Theo 6ng (ba, anh, chi) chat luong dich vu dat &
miurc nao & 4 mirc duoi day:
0 Rat t6t 0 Tot

0 Tam duoc 0 Xéau

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

n

chao ong (ba, anh, chi)....".

- Néu danh déu ™ vao 6 tam duoc va xiu thi ndi tiép: "Dé nghi éng (ba,
anh, chi) cho biét Iy do "theo noi dung tra 15i danh dau M vao céc 6:

01 Am luong nhé 0 Meéo

0 Nhiéu 0 Thuong xuyén bi nghén mach

0 Xuyén am 0 Pang néi bi mét

O Tiéng vong 00 Khong thuc hién duoc dich vu da dang ky.

0 Tiéng bi run va gian doan
0 Cac nguyén nhan khac.

Vanoi "Xin cdm on Ong (ba, anh, chi), chao 6ng (ba, anh, chi)".
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PHU LUC B
(Quy dinh)

MAu bao cdo chat lwong dich vu trén mang di dong mit dat cong cong

Phuong phap
danh gia
do kiém

STT Thong so chat luong Chi tiéu Két qua
danh gia va
do ki¢m

1 | Do kha dung kénh thoai > 98%
2 | Thiét 1ap cudc goi thanh cong > 90%

3 | TiI¢ cude goi bi rai

- Ving pht s6ng kin <3%

- Vung pht s6ng hd < 6%

4 |Til¢ cude goi bi nghén

+ Giv cao diém <15%
+ Gits binh thudng <3%
5 |SG cude goi bi tinh sai cude/Tong s6 <0,1%

cude goi

6 |TiI¢ sai cude/Téng s6 don vi dam <5%
thoai ctia cudc got bi tinh sai cude vé
thoi gian

7 | Mic d¢ hai long cta khéch hang > 80%

8 |Khi€u nai ¢é co sd cla khach hang| < 2/100KH/nam

(KH)
9 | Thoi gian thict 1ap dich vu < 2 gid
10 |Hod don cude sai/Téng s6 hod don < 0,01%
phét hanh

11 |Thdi gian giao dich 161 thiéu vé cung|  Gid hanh chinh
cap dich vu

13
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12 | Ti€p nhan va giai quy¢t khicu nai
- Bdo mdt licn lac do mang 24 210/ ngay
- Thoi gian ti¢p nhan khicu nai Trong i0 hanh
chinh (don va thu
khiéu nat)
- 86 khdch hang khi€u nai ¢ co s <10%
khong duge tra loi trong vong 24
21/ 1ong s6 khdch hang khidu nai ¢6
co sa
13 | Dich vu hd tro KH 24 ¢id/ngay
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PHU LUC C
(Tham khao)

Cac thong s6 kiém tra chat lwong dich vu

Thong s6 Két qua danh Ghi cha
gia, do kiém

bo kha dung cua mang

Tdng s0 thoi gian ¢d sy ¢d (gid) trong 1 thdng
Chi ti¢t v¢ su ¢O

- Ngay xdy ra su ¢O

- Thot gian xay ra su ¢O

- Thai gian khac phuc su ¢6

- Khoang that gian bi su ¢0 (gi0)

- Loai thi¢t bi h¢ thong bi su ¢O

Chat luong truyén dan

- SO phat suy giam chat lugng trong khoang thoi
|gian 3Q ngay, %

- SO gidy ¢6 161 trong khoang thdi gian 30 ngdy,%

- SO gidy ¢6 181 nghicm trong trong khoang thdi
gian 30 ngay, %

Kha nang truy nhap dich vu

- §6 khéch hang truy nhép trong 1 thing
- Str dung

- Khoang thai gian s dung cao nhat

- Khoang thdai gian st dung thap nhat

- Khoang thoi gian xay ra nghn mach

15
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4 |Thoi gian thict lap dich vu
- Tong s6 hod don nhan duge trong 1 thing
- 86 khich hang duge cung c¢dp dich vu trong thoi
gian qui dinh
- SO khdch hang duge cung cdp dich vu sau thoi
gian qui dinh.
- 86 khach hang dugce cung cdp dich vu vao ngay do
khdch hang chi dinh
5 |Dich vu ho trg khich hing
- SG gid hoat dong
- S6 kénh tra loi
- SG khai thdc vién, nhan vicn hd trg khach hang
6 ! Khicu nai cua khach hang

- S khach hing khiCu nai/100 khach hang/nam
- Céc van dé khdch hang khifu nai.
+ Cude sai

+ Chat lugng dich vu kém...
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PHU LUCD
(Tham khao)

Khai niém vé vung phu song

Ghi chu:
-A,B,C,D,E, F,G, 1, L, M la cic vung phu song h&

- J, K 1a cac vung phu song kin
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