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

THONG TU

Quy dinh vé quén Iy chat lwgng dich vu vién thdng

Théng tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 niam 2013 ctia B§ trudng
Bo Théng tin va Truyén théng quy dinh vé quan Iy chét lugng dich vu vién
thong, c6 hiéu luc k& tir ngay 10 thang 5 nam 2013, duge sira dbi, bd sung béi:

Théng tu s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thang 6 nim 2017 clia B) trudng
B0 Thong tin Truyén thong sua ddi, bd sung mot s6 diéu cua Thong tu sb
08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 cua B truéng Bo Thong tin va
Truyén thong quy dinh vé quan 1y chét lugng dich vu vién théng, ¢ hiéu luc ké

.tir ngay 01 thang 9 nam 2017.

Cén ctk Ludt Vién thong ngay 23 thang 11 ndam 2009,

Cén cir Ludit Chdt luong san pham, hang hod ngay 21 thang 11 nam 2007;

Cén cir Ludt Tiéu chudn va Quy chuan ky thudt ngay 29 thang 6 nam 2006,

Cdan cit Nghi dinh s6 25/2011/ND-CP ngay 06 thing 4 ndm 2011 cia
Chinh phii quy dinh chi tiét va hudng dan thi hanh mét s6 diéu cia Ludt Vién
thong;

Cén cir Nghi dinh sé 127/2007/NP-CP ngay 01 thang 8 nam 2007 cia
Chinh phit quy dinh chi tiét thi hanh mét s6 dién ciia Ludt Tiéu chudn va Quy
chuan kj thudt;

Cdn cit Nghi dinh s6 187/2007/ND-CP ngoy 25 thang 12 ndm 2007 ciia
Chinh phii quy dinh chirc ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu té chikc ciia Bo
Théng tin va Truyén théng; Nghi dinh sé 50/2011/NP-CP ngay 24 thdang 6 ndm
2011 ciia Chinh phii sira déi Nghi dinh s6 187/2007/NP-CP ngay 25 thdng 12
nim 2007 ctia Chinh phii quy dinh chire ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu to
chitc cia B6 Théng tin va Truyén thong;

Theo dé nghi cua Cuc truong Cuc Vién thong,

B¢ truéng B6 Thong tin va Truyén thong ban hanh Théng tw quy dinh vé
quan Iy chat lwong dich vu vién théng'.

: Théng tu sb 11/2017/TT-BTTTT sira ddi, bd sung mdt sé diéu ciia Thong tu sb
08/2013/1""{'-BI I'TT ngay 26 thang 3 nam 2013 cta B§ truéng BS Théng tin va Truyén thong
quy dinh vé quan ly chat lugng dich vu vién théng ¢6 cin cir ban hanh nhur sau:

“Cdn cir Ludt Vién théng ngay 23 thang 11 ndm 2009;




CHUONG I
QUY DINH CHUNG

Diéu 1. Pham vi diéu chinh va ddi twong 4p dung
1. Thong tu nay quy dinh v& quéan 1y chét lugng dich vu vién thong.

2. Thong tu ndy 4p dung doi véi co quan quan ly nha nuée vé chét luong
dich vu vien théng; cac to chirc, ca nhén cung cép, st dung dich vu vién thong
tai Viét Nam.

Piéu 2. Co quan quén Iy nha nuéc vé chat lwgng dich vu vién thong

1. Cuc Vién théng truc thude Bo Théng tin va Truyén théng dugc giao thuc
hién quan ly nha nuéc vé chat luong dich vu vién thong trén pham vi ca nudc.

2. Cac S& Théng tin va Truyén thong thuc hién quan ly nha nudc vé chét
lugng dich vu vién théng trén dia ban quan ly cua minh theo cac néi dung duoc
phén cong tai Thong tu nay.

Piéu 3. Danh muc dich vu vién thong bat budc quan Iy chit lrgng

Theo timg thoi ky, Bo Thong tin va Truyén théng ban hanh “Danh muc
dich vu vién théng bat budc quan 1y chét luong” phu hgp vai chinh sach, yéu
cau quan 1y va thuc té phat trién cta dich vu vién thong.

Cdn cir Ludt Chét lwong sdan phdm, hang héa ngay 21 thang 11 ndm 2007;
Cén cir Lugt Tiéu chudn va Quy chudn ky thudt ngay 29 thdng 6 ndm 2006;

Can cu' Nghi dinh s6 25/2011/NP-CP ngay 06 thang 4 nam 2011 cua Chinh phu quy
dirh chi tiét va huéng dan thi hanh mét sé diéu cia Ludt Vién théng; Ngh: dinh so
81.2016/ND-CP ngay 01 thang 7 ndm 2016 ciia Chinh phii sica doi, b6 sung mét sé diéu cia
Nghi dinh s6 25/2011/NP-CP; Nghi dinh sé 49/2017/NP-CP ngay 24 thdng 4 nam 2017 cua
Chinh phi sica doi, bé sung Piéu 15 ciia Nghi dinh s6 25/2011/NP-CP va Diéu 30 cia Nghi
dinh so 174/2013/ND-CP ngay 13 thang 11 ndm 2013 cua Chinh phu quy dinh xir phat vi

pham hanh chinh trong linh viee buu chinh, vién théng, cong nghé théng tin va tan 50 V6 tuyén
dién;

Can ctr Nghi dinh s6 132/2008/ND-CP ngay 31 thang 12 ndm 2008 ciia Chinh phii quy
dinh chi tiét thi hanh mét sé diéu cia Ludt Chat luong san ph&'m, hang héa; Nghi dinh 56
127/2007/NB-CP ngay 01 thang 8 ndm 2007 cia Chinh phit quy dinh chi tiét thi hanh mét sé
diéu cua Ludt Tiéu chudan va Quy chudn ky thudt; Nghi dinh so 67/2009/NP-CP ngay 03
théng 8 nam 2009 ciia Chinh phi sira d6i mét sé diéu cia Nghi dinh s6 127/2007/NP-CP va
Nghi dinh s6 132/2008/ND-CP;

Cdn cir Nghi dinh sé 17/2017/ND-CP ngay 17 thdng 02 ndam 2017 ctia Chinh phii quy
dinh chitc ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu té chic ciia B Thong tin va Truyén thong;

Theo dé nghj ciia Cuc truéng Cuc Vién thong;

BG truomg Bé Théng tin va Truyén thong ban hanh Thong tw siza doi, b6 sung mét s6
diéu ciia Thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thing 3 nam 2013 ciia B trudng B Thong
tin va Truyén thong quy dinh vé quan ly chat lwong dich vu vién thong.”
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CHUONG II
CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Diéu 4. Trach nhiém cdng b6 chat lwgng dich vu vién thong

Doanh nghiép vién théng dugc Bé Théng tin va Truyén théng cip gidy
phép kinh doanh dich vu vién thong c6 trach nhiém:

1. Thuc hién viéc cong bd chit luong theo Quy chuén k¥ thuat qudc gia dbi
véi cac dich vu vién théng thude “Danh muc dich vu vién thong bit bude quan
ly chét lurong”, mirc chét luong cong bd khéng dugc trai voi mic quy dinh cua
Quy chuén k¥ thuét quéc gia.

2. Tu cong bd chit luong theo tidu chudn ty nguyén 4p dung d6i véi cac
dich vu vién thong khéng thudc “Danh muc dich vu vién théng bat budc quan ly
chit lugng” trén trang thong tin dién tir (website) ctia doanh nghiép vién thong.

3. Trong hop ddng cung cép dich vu vién thong ddi véi céc dich vu tra sau,
trong ban thong tin diéu kién sir dung dich vu vién théng dbi véi céac dich vu tra
trude phai c6 diéu khoan vé chit lugng dich vu ma doanh nghiép vién théng
cung cip, trong d6 ghi ro: “Pam bao chat lugng dich vu cung cép cho khach
hang theo dtng chét lvong dich vu ma doanh nghiép da cong bo”.

Didu 5. Thi tuc cong bd chét lwgng dich vu vién théng doi véi cic dich
vu thude “Danh muc dich vu vién thong bit bude quin Iy chat lwgng”

1. Doanh nghiép vién thong dwoc Bé Théng tin va Truyén thong cp gidy
phép kinh doanh dich vu vién théng giri hé so céng bd chat lugng dich vu vién
thong qua hé théng buu chinh, chuyén phét hoic ndp truc tiép cho Cuc Vién
thong.

2. S6 lugng bd hé so: 01 bo.

3. Thanh phan hd so bao gdm:

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

b) Céng vin vé viéc cong bd chit lugng dich vu vién théng theo mau tai
Phu luc I ctia Théng tu nay.

c) Ban céng bd chét lugng dich vu vién théng theo mAu tai Phu luc II ciia
Thong tu nay.

4. Trong thdi han nim (05) ngay lam viéc ké tir khi hd so dugc tiép nhén:

a) Truong hop hd so duoc chip thuan, Cuc Vién théng cép cho doanh

nghiép “Ban tiép nhdn cong b chit lugng dich vu vién théng” theo miu tai Phu
luc III cta Thong tu nay.




b) Truong hop ho so khong duge chép thuan, Cuc Vién théng ¢é vin ban

tra 161 doanh nghiép vién thong.

5. Sau khi dugc cap “Ban tiép nhan cong bé chit luong dich vu vién

thong”, doanh nghiép vién thong cé trach nhiém:

a) Ding tai “Ban cong bd chét lugng dich vu vién théng” trén website cta

doanh nghiép theo quy dinh tai Diéu 22 Chuon g VII cia Thong tu nay.

b) Niém yét “Béan cong bd chét lugng dich vu vién théng” tai noi d& nhin
thdy va dé dang doc dugc tai tat ca céc diém giao dich cé thuc hién viéc ky hop

dong cung cép dich vu véi khach hang va céc diém cung cép dich vu vién thong
cong cdng cia doanh nghiép vién théng.

Diéu 6. Thoi han cong b chit lwong dich vu vién thong

Péi véi dich vu vién théng thudc “Danh muc dich vu vién théng bét bude
quan ly chat lugng”, doanh nghiép vién théng dugc Bé Théng tin va Truyén
thong cap gidy phép kinh doanh dich vu vién théng c6 trach nhiém:

1. Hoan thanh thti tuc cong bé chat lwgng dich vu vién théng quy dinh tai
Diéu 5 ctia Théng tu nay trong thoi han sdu muoi (60) ngay ké tir ngay Théng tu

ndy c6 hiéu lyc 4p dung hozc ké tir ngdy doarh nghiép vién théng bit diu cung
céap dich vu.

2. Thuc hién lai va hoan thanh tha tuc céng bd chét luong dich vu vién
thong quy dinh tai Piéu 5 cua Thong tu nay trong thoi han sdu muoi (60) ngay
ké tir ngay Quy chuén k§ thuat qudc gia ma Bé Thong tin va Truyén thong thay

doi c6 hiéu luc thi hanh hoic doanh nghiép vién théng cé bat ky su thay ddi nao
veé ndi dung cong bo.

CHUONG III
BAO CAO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Piéu 7. Bio cio dinh ky

1. Trong thoi han hai muoi (20) ngay d4u tién hang quy, doanh nghiép vién
théng duge Bo Thong tin va Truyén thong cap gidy phép kinh doanh dich vu
vién théng gui bdo céo chét lugng dich vu vién théng do minh cung cap trong
quy trude dé vé Cuc Vién thong.

2.2 Pbi véi mbi dich vu, béo céo giri Cuc Vién thong dudi hinh thire bé.’n
dién tir (file) co su dung chir ky s6 hodc ban gidy theo mau Bdo céo dinh ky chat

? Khoan nay dugc sira doi, bd sung theo quy dinh tai khoan 1 Piéu 1 cia Thong tu s6
11/2017/TT-BTTTT sira ddi, bd sung mdt s6 didu cia Thong tu s6 08/2013/TT- BTTTT ngay
26 thang 3 nim 2013 cua B truong Bo Thong tin va Truyén théng quy dinh vé quan ly chit
lwong dich vu vién théng, c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 9 nam 2017.
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lrong dich vu vién théng quy dinh tai Phu luc IV ciia Thong tu ndy va miu Ban
chi tidu chat lugng dich vu vién thong quy dinh tai cac Phu luc V, VI, VII va XII
ctia Thong tu nay tuong ung vdi tung dich vu tai dia ban tinh, thanh phé truc
thudc Trung wong ma doanh nghiép vién thong cé cung cap dich vu. Trong
truong hop quy chuén k¥ thuat quic gia twong tng véi dich vu thuge Danh muc
dich vu vién théng bét budc quan ly chat luong dugc thay thé hodc bd sung méi
thi 4p dung theo mau Bén chi tiéu chét lugng dich vu vién théng tai quy chuin
thay thé hodc bd sung méi.

3. Cuc Vién théng c6 trach nhiém xay dung co s& dir lidu vé bao cdo chat
lugng dich vu vién théng va chia sé s liéu bao cdo véi cac S& Thong tin va
Truyén théng thong qua méi truong mang hoic bang vin ban theo quy dinh.

Diéu 8. Bio cdo dot xuat

1. Doanh nghiép vién thong c6 trach nhiém bao céo chit lugng dich vu vién
théng do minh cung cap vé Cuc Vién thong khi c6 yéu cau.

2. Doanh nghiép vién thong, dai Iy dich vu vién théng trén dia ban do S&
Thong tin va Truyén théng quéan ly cé trach nhiém bao cédo S& Thong tin va
Truyén théng vé chat luong dich vu vién thong do minh cung cép khi c6 yéu
cau.

3. Khi dich vu vién thong thudc “Danh muc dich vu vién thong bét budc
quan ly chat Iuong” ¢6 su ¢b 1am cho viéc sir dung dich vu trén dia ban mét hay
nhidu tinh, thanh phd hodc trén huéng lién tinh, lién mang, quéc té khong thuc
hién dugc trong khoang thoi gian tir hai (02) gio trd 1én thi trong thoi han ba
(03) ngay 1am viéc ké tir ngay xay ra su ¢6, doanh nghiép vién théng c6 trach
nhiém béo céo bing vin ban vé nguyén nhan, mirc d6 anh hudng va viéc khic
phuc su ¢b giri Cuc Vién théng va cac S& Thong tin va Truyén thong noi su o
Xay ra.

CA ~ ‘ .-A . -A hd x A L4 r
Diéu 9. Luu trir so liéu, tai liéu sir dung deé lap bao cao

1. Khi ¢ yéu ciu cia co quan quan ly nha nuée c6 thAm quyén, cic doanh
nghiép vién théng, dai ly dich vu vién théng c6 trach nhiém:

a) Giai trinh, cung cp s6 lidu, tai liéu sir dung dé 1ap béo céo va chiu trach
nhiém vé tinh kip thdi, chinh xac va day du dbi véi cac noi dung cua sé lidu, tai
ligu sir dung dé 1ap béo céo.

b) Hb trg k¥ thudt d& co quan quan ly nha nuée c6 thAm quyén truy nhép
vao hé thong thiét bi ctia doanh nghiép nhdm thim tra s liéu.



|
2. Doanh nghiép vién théng c6 trach nhiém lwu trit cac sb liéu, tai liéu s \

dung dé lap béo céo chat lugng dich vu vién thong it nht 13 hai (02) ndm ké tr |
ngay béo cao.

CHUONG IV
PO KIEM CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Diéu 10. Ké hoach do kiém

1. Thang mot hang nim, Cuc Vién théng ban hanh ké hoach do kiém chét

lugng ddi voi dich vu vién théng thudc “Danh muc dich vu vién théng bét budc
quan ly chat lugng”.

2. Nbi dung do kiém bao gom thir nghiém, ldy méu, do kiém va danh gia
chi tiéu chat lugng dich vu vién thong theo Quy chuan k¥ thuét qudc gia.

3. P6i véi mét dich vu clia mdt doanh nghiép vién théng, trong cling mot
dot do kiém chat lugng dich vu vién théng theo ké hoach thi viéc do kiém c6 thé

duoc thuc hién trén nhiéu dia ban tinh, thanh phé ma doanh nghiép vién thong
d6 c6 cung cép dich vu.

4. P6i v6i mbi loai dich vu vién thong, trong ciing mét dot do kiém theo ké
hoach thi viéc do kiém chat lugng dich vu vién thong c6 thé dugc thuc hién véi
nhiéu doanh nghiép vién théng trén cling mét dia ban tinh, thanh phd.

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

Piéu 11. Trinh ty do kiém, xir Iy két qua do kiém va trach nhiém cia to
chire do kiém

1. Trén co s& ké hoach do kiém chat luong dich vu vién théng da ban hanh,
Cuc Vién théng yéu ciu td chirc do kiém di duge B Thong tin va Truyén thong
chi dinh tién hanh do kiém chét lwrgng dich vu vién thong ctiia doanh nghiép vién
thong. Trong trudng hop can thiét, Cuc Vién thong phéi hop véi cdc S& Thong
tin va Truyén théng trong cong tac do kiém trén dia ban quan ly cua So.

2. Trude khi tién hanh do kiém chét lugng dich vu vién thong, t chirc do
kiém phai thong bao cho doanh nghiép vién théng vé dia diém, thoi gian, ndi
dung tién hanh do kiém.

3. Doanh nghiép vién thong dugc do kiém c6 nhiém vu cung cp day du so
liéu, tai liéu phuc vu cho céng tac do kiém va phoi hop thuc hién cong tac do
kiém theo yéu cau ctia Cuc Vién thong, cta to chirc do kiém.




4. Két thuc dot do kiém tb chitc do kiém c6 trach nhiém: lap két qua do
kidm bao cdo Cuc Vién théng, hang quy cong khai két qua do kiém trén website
ctia Cuc Vién thong theo quy dinh tai Piédu 21 Chuong VII ctia Thong tur nay.

5. Néu két qua do kiém chat lugng dich vu ctia doanh nghiép vién thong
khéng phu hgp véi Quy chudn k¥ thuat qudc gia hodc chi tiéu ma doanh nghiép
da cong bo, Cuc Vién thong tién hanh xir ly theo quy dinh cta phép luat.

6. Céc td chirc do kiém thuc hién viéc do kiém chét lugng dich vu vién
thong phai chiu trach nhiém truéc phap luat vé két qua do kiém, luu trit céc sb
lieu do kiém it nhAt 12 hai (02) nam ké tir ngay 1ap bao céo két qua do kiém va
giai trinh, cung cép cac sb lidu do kiém cho co quan c6 thdm quyén khi ¢6 yéu
cau.

Diéu 12. Chi phi do kiém

Chi phi 14y mau, thir nghiém, do kiém va danh gia céc chi tiéu chét luong
dich vu vién théng theo k& hoach do kiém chét lugng dich vu hoic theo quyét
dinh do kiém dét xuét duoc bd tri trong kinh phi hoat dong clia Cuc Vién thong.

CHUONG V
KIEM TRA VIEC CHAP HANH CAC QUY DINH VE QUAN LY CHAT
LUQNG DICH VU VIEN THONG
Muc 1
VIEC KIEM TRA CUA CO QUAN QUAN LY NHA NUOGC

Pidu 13. Ké hoach kiém tra

1. Cuc Vién théng xdy dung va ban hanh ké hoach kiém tra déi voi céc
doanh nghiép vién thong dugc B Thong tin va Truyén théng cép gidy phép
kinh doanh dich vu vién théng trong thang mét hang nam. Trén co s ké hoach
kiém tra do Cuc Vién thong ban hanh, cac S& Théng tin va Truyén thong xay
dung va ban hanh ké hoach kiém tra cdc doanh nghiép vién thong kinh doanh
dich vu vién thong trén dia ban quan 1y trong thang hai hang nim.

2. Cyc Vién théng, cac S¢ Thong tin va Truyén théng phdi hop chit ché
trong viéc xay dung ké hoach cling nhu trién khai thuc hién ké hoach kiém tra
nham bao dam hiéu qua va tranh chéng chéo.

Piéu 14. Noi dung kiém tra

1. Noi dung kiém tra ctia Cuc Vién thong:

a) Viéc chap hanh quy dinh vé céng bd chét lugng dich vu vién théng.
b) Viée chap hanh quy dinh vé béo cdo chat lugng dich vu vién théng.




¢) Viéc chap hanh quy dinh vé tu kiém tra chat lugng dich vu vién thong.
d) Viéc chip hanh quy dinh vé tu giam sét chat lugng dich vu vién thong.

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

e) Cac ndi dung quan ly chat luong dich vu vién thong khac theo quy dinh
ctia B Thong tin va Truyén thong.

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

Thuc hién viéc kiém tra theo chirc ning quéan ly nha nudc ciia S& nhu cac
ndi dung quy dinh tai Khoan 1 Piéu nay dbi v&i cac chi nhanh hodc don vi truc
thudc cua doanh nghiép vién thong trén dia ban.

Piéu 15. Trinh tr kiém tra

1. Co quan quan ly nha nuéc ra quyét dinh dbi v6i timg dot kiém tra trong
d6 néu rd thanh phan doan kiém tra; ndi dung, thdi gian kiém tra va giri doanh
nghiép vién thong duogc kiém tra trude ngay tién hanh kiém tra it nhat 1a bay
(07) ngay lam viéc.

2. Viéc kiém tra phai dugc 1ap thanh bién ban. Bién ban kiém tra phai c6
chit ky cta truéng doan kiém tra va nguoi dai dién theo phap luét ctia doanh
nghiép vién théng dugc kiém tra hodc ngudi duoc ngudi dai dién theo phap luat
ctia doanh nghiép vién théng duoc kiém tra iy quyén bing vin ban. Truong hop
ngudi dai dién theo phép luat cia doanh nghiép vién théng dugc kiém tra hoic
ngudi dugc nguoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép vién thong dugc
kiém tra Uy quyén bing vin ban khéng ky bién ban thi bién ban c¢6 chir ky cua
truéng doan kiém tra va cac thanh vién doan kiém tra van c6 gia tri.

3. Néu phét hién c6 vi pham cac quy dinh quéan Iy chét lugng dich vu vién
thong thi doan kiém tra bao cdo ngudi ra quyét dinh kiém tra d& xem xét, xtr ly
theo quy dinh cua phap luat.

4. Co quan kiém tra phai thuc hién viéc luu trit hd so, két qua kiém tra.
Pidu 16. Doanh nghiép vién thong chuin bi cho viéc kiém tra

1. Ngudi dai dién theo phép luét ctia doanh nghiép vién théng dugc kiém
tra hodc nguoi duge nguoi dai dién theo phép luat cia doanh nghiép vién théng
duoc kiém tra iy quyén bing van ban phai lam viéc v6i doan kiém tra trong sudt
qué trinh kiém tra va tao diéu kién thuan lgi cho cong tac kiém tra.

2. Chuén bi da"iy du cac ndi dung, tai liéu, s6 liéu va phuong tién can thiét
cho viéc kiém tra; cung cap va giai trinh kip thoi so liéu, tai liéu theo yéu cau




ctia doan kiém tra; chiu trach nhiém vé ndi dung cua céac s6 liéu, tai liéu do minh
cung cap cho doan kiém tra.
Muc 2
VIEC TU KIEM TRA CUA DOANH NGHIEP

Pidu 17. Ban hanh quy ché ti kiém tra

Trong thdi han sdu muoi (60) ngay ké tir ngay Théng tu nay c¢6 hiéu luc ap
dung hoic ké tir ngdy doanh nghiép vién théng bat dau cung cap dich vu vién
thong, doanh nghiép vién théng dugc B Théng tin va Truyén thong cap gidy
phép kinh doanh dich vu vién théng phai:

1. Ban hanh quy ché tu kiém tra véi tén goi “Quy ché tu kiém tra chit
lwong dich vu vién théng” déi véi cac dich vu thudc “Danh muc dich vu vién
théng bat budc quan ly chit lwong”, quy ché phai bao gdm cac ndi dung chinh
sau day:

a) Quy trinh, trinh tu cac budc thuc hién tu kiém tra viéc tuan thi cac quy
dinh cia Thong tu nay.

b) Quy trinh, trinh tr cdc bude thuc hién viéc tw do kiém, danh gia thuc té
chét lugng dich vu vién thong theo cac Quy chuén k§ thuat quéc gia da cong bd
va viéc khic phuc nhimng diém chua phi hop véi Quy chudn k¥ thuét qubc gia
da céng bd.

2. Giri quy ché vé Cuc Vién théng bang dudng buu chinh hodc truc tiép.

Diéu 18. Thue hién viée tir kiém tra

1. Hang quy, doanh nghiép vién théng phai thuc hién tu kiém tia, bao gdm:

a) Kiém tra viéc tuan thi quy dinh ctia Théng tu nay.

b) Po kiém, danh gia thuc té chét lugng timg dich vu vién théng thudc
“Danh muc dich vu vién théng bét budc quan ly chat lvong” ma minh dang cung
cap tai it nhat ba (03) dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung wong dbi véi mdi
dich vu.

2.> Két qua tu kiém tra phai duogc lap thanh vin ban theo mau Két qua tu
kiém tra dinh ky chat lugng dich vu vién théng quy dinh tai Phu luc VIII cta
Théng tu nay va mau Két qua tu do kiém chi tidu chét lugng dich vu vién thong
quy dinh tai cac Phu luc IX, X, XI va XIII ctia Théng tu nay tuong tmg vdi timg

3 Khoan ndy dugc stra ddi, bd sung theo quy dinh tai khoan 2 Piéu 1 cia Théng tur s6
11/2017/TT-BTTTT sira ddi, bd sung mdt s6 diéu ciia Thong tu sé 08/2013/TT-BTTTT ngay
26 thang 3 ndm 2013 cta B trudng B Thong tin va Truyén théng quy dinh vé quan 1y chat
lugng dich vu vién théng, c6 hi¢u luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 9 nam 2017.
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dich vu. Trong trudng hop quy chudn ky thuat quéc gia twong tmg véi dich vu
thuéc Danh muc dich vu vién théng bét budc quan Iy chat luong duoc thay thé
hodc bd sung mai thi ap dung theo miu Két qua tu do kiém chi tiéu chat lugng
dich vu vién thong tai quy chuén thay thé hoic bd sung maoi.

3. Doanh nghiép vién thong phai lwu trit van ban Két qua tur kiém tra dinh
ky chit lwong dich vu vién thong va Két qua tur do kiém chi tiéu chat luong dich
vu vién théng cho tirag dich vu cing véi s liéu do kiém, sb lidu xdy dung céac
két qua do it nhat 1a hai (02) nim ké tir ngay cac két qua dé duogc lap; béo cdo,
giai trinh véi co quan quan 1y nha nudc ¢6 tham quyén khi c6 yéu cau.

CHUONG VI
GIAM SAT CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Piéu 19. Giam sat ddi véi cac dich vu vién thong thudc “Danh muc
dich vu vién thong bit bujc quén ly chit lwong”

1. Cén cilr vao chinh sach, yéu cdu quan ly va thuc té phét trién cua dich vu

vién théng, B6 Thong tin va Truyén théng quyét dinh dich vu nao trong “Danh
muc dich vu vién théng bit budc quan Iy chat lrong” phai dugc gidm sat chét
lugng va thoi gian giam sat.

2. Cuc Vién théng t6 chirc thuc hién viéc giam sat, lua chon va quyét dinh
t6 chirc do kiém ndo trong sb cac 6 chirc do kiém da dugc B Théng tin va
Truyén thong chi dinh thuc hién do giam sat chét lugng dich vu theo quy dinh
tai Théng tu nay tién bat ky dia ban cung cép dich vu nao trong pham vi ca
nude. Trong truong hop cén thiét, Cuc Vién thong phdi hop véi cac S& Thong
tin va Truyén thong thuc hién giam sat chét lugng dich vu trén dia ban quan ly
cua So.

3. Viéc giam sit cdc chi tiéu chit lugng dich vu vién thong phai tuan thu

phuong phap xac dinh néu tai quy chudn k¥ thuat qudc gia twong tmg véi dich
vu duge giam sat.

4. T4 chirc do kiém thuc hién do kiém giam sat chat lugng dich vu vién
théng phai chiu trach nhiém truéc phép luat vé két qua do kiém giam sat; luu trir
céc sb lidu, tai lidu do kiém gidm sét it nhat 1a hai (02) nim ké tir ngay lap béo
cdo két qua do kiém giam sat va bdo cdo co quan quan ly nha nudc co thim
quyén khi c6 yéu cau.

5. Chi phi thyue hién viéc giam sat chét luogng dich vu vién thong cua Cuc
Vién théng dugc bd tri trong kinh phi hoat dong cua Cuc.

Diéu 20. Viée ty gidm sat chét lwgng dich vu vién thong cia doanh
nghiép vién thong
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1. Cac doanh nghiép vién thong dugc B Théng tin va Truyén théng cép
gidy phép kinh doanh dich vu vién thong phai thudong xuyén tu giam sat chat
luong dich vu dbi véi tt ca cac dich vu thudc “Danh muc dich vu vién thong bét
budc quan 1y chét lugng” ma minh cung cap.

2. Trong trudong hop dich vu ma minh cung cip c6 su c¢b thi doanh nghiép
vién théng phai thuc hién bao cao dot xuét nhu quy dinh tai Khoan 3 Diéu 8 cua
Thoéng tu nay.

CHUONG VII
CONG KHAI THONG TIN VE CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Piéu 21. Co quan quén Iy nha nuéc cong khai thong tin vé quan Iy
chit lwgng dich vu vién théng

1. Cuc Vién thong cong khai va kip thoi cdp nhit trén website cua Cuc céc
thong tin sau:

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

b) Ké hoach kiém tra ctia Cuc Vién théng d6i v6i cic doanh nghiép vién
thong v& viéc chip hanh céac quy dinh quan ly chit luong dich vu vién théng.

¢) Két qua do kiém cua tb chirc do kiém duge Cuc Vién théng yéu ciu do
kiém chit lugng dich vu vién théng cta céc doanh nghiép vién thong.

d) Két qua kiém tra ciia Cuc Vién thong vé viéc chép hanh cac quy dinh
quan ly chét lugng dich vu vién thong ctia cac doanh nghiép vién thong.

2. S& Théng tin va Truyén théng céng khai va kip thoi cdp nhét trén
website ctia S& cac thong tin sau:

a) Ké hoach kiém tra ciia S& Théng tin va Truyén théng déi véi cac doanh
nghiép vién théng trén dia ban vé viéc chdp hanh céc quy dinh quan Iy chét
lugng dich vu vién thong.

b) Két qua kiém tra ctia S& Théng tin va Truyén théng v& viéc chép hanh
céc quy dinh quan ly chat lugng dich vu vién théng ctia cic doanh nghiép vién
thong trén dia ban.

3. Hang ndm, Cuc Vién théng c6 tréch nhiém cdng khai théng tin vé& chét
lugng dich vu vién thong trén website cia B§ Thong tin va Truyén thong, cac
phuong tién thong tin dai chung.

Piéu 22. Doanh nghiép vién thong cdng khai théng tin vé chit lugng
dich vu vién thong
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Doanh nghiép vién théng dugc Bo Théng tin va Truyén théng cap gidy
phép kinh doanh dich vu vién théng c6 trach nhiém xay dung muc “Quan ly chét
lugng dich vu” trén website cua doanh nghiép dé cong khai thong tin ve cong
tac quan ly chit lugng dich vu vién théng do doanh nghiép cung cip. Noi dung
thong tin ma doanh nghiép phai cong khai trong muc “Quan 1y chét luong dich
vu” toi thiéu bao gdm:

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

2. Cac quy chuin k¥ thuat, tiéu chuin ap dung cho timg dich vu néu tai
Khoan 1 Piéu nay.

3. Ban cong bd chét luong céc dich vu vién thong ma doanh nghiép dang
cung cép.

4. Béo cdo dinh ky chat lugng dich vu vién théng ma doanh nghiép da gii
Cuc Vién théng.

5. Cac ban Két qua tu kiém tra dinh ky chét lugng dich vu vién thong va
Két qua tu do kiém chi tiéu chét Iugng cho ting dich vu theo quy dinh tai biéu
18 Chuong V cua Thong tu nay.

6. Dia chi, sd dién thoai tiép nhén va giai quyét khiéu nai ctia khach hang.

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

8. Céc thong tin hd trg khach hang.

CHUONG VIII

TO CHUC THUC HIEN
Piéu 23. Cuc Vién thong
1. Chu tri, huéng din viéc thuc hién Thong tu nay.

2. Chu tri, phéi hop véi cac S& Théng tin va Truyén théng trién khai thuc
hién quan ly chat lugng dich vu vién thong tai dia ban quan ly cua So.

3. Nghién ctru, d& xuét véi Bo Thong tin va Truyén thong nhimg vin dé
lién quan dén cong tac quan Iy chat Iugng dich vu vién thong.

Piéu 24. Cac S& Thong tin va Truyén thong

1. Thuc hién quan ly chét lwong dich vu vién thong trén dia ban quan ly cta
minh theo cac ndi dung dugc phén cong.

2. Phéi hop véi Cuc Vién théng trén co sé ké hoach do kiém, ké hoach
kiém tra da dugc Cuc Vién thong cng bd trén website ctia Cuc.
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3. Truy cap website ctia Cuc Vién théng dé 14y thong tin vé béo céo, cong
b6 chat lwong dich vu cta doanh nghiép vién thong va cac thong tin khac vé
quén 1y chit lugng dich vu nhw di néu tai Khoan 1 Piéu 21 ciia Théng tu nay.

4. Phét hién va phan anh céc van dé ton tai vé chat lugng trén dia ban; béo
cdo va dé xuét véi Bo Thong tin va Truyén théng, Cuc Vién théng céc bién phap
Xt ly.

Piéu 25. Cac doanh nghiép vién thong

1. Sép xép don vi diu mdi, phan cong can bd lanh dao dé tb chirc va trién
khai thuc hién cac ndi dung quan 1y chit lwong dich vu vién théng dugc quy
dinh tai Thong tu ndy trong toan doanh nghiép va dén tit ca cac chi nhanh, cic
don vi truc thudc trén dia ban céc tinh, thanh phé truc thude Trung uong.

2. Thuc hién nghiém chinh cc quy dinh vé quan ly chat lugng dich vu vién
thong tai Thdéng tu nay va cac van ban quy pham phap luat khac cé lién quan.

3. Pam bao va duy tri chét luong dich vu vién théng nhu mic di cong bb.
Khi c6 su c¢b hodc khi phét hién mirc chét lugng dich vu vién théng khéng phu
hop v6i mitc da cong bd phai thyuc hién ngay cac bién phap khiic phuc dé dam
bao chét lugng dich vu.

4. Phéi hop véi cac don vi, doanh nghiép vién théng c6 lién quan trong
viéc duy tri chét lugng dich vu vién thong lién mang.

5. Chiu trach nhiém vé chat lugng dich vu vién théng cung cép cho nguoi
sir dung dich vu va chiu trach nhiém vé céc dai Iy ciia minh theo hop ddng str
dung dich vu, hop ddng dai ly va cac quy dinh ctia phap luat c6 lién quan.

Dicu 26. Hiéu lyc thi hanh'

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

4 Pidu 2 ciia Thong tu sb 11/2017/TT-BTTTT stra déi, bd sung mot sb diéu ciia Thong
t s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nim 2013 ciia BO truéng B6 Thong tin va Truyén
thong quy dinh vé quan ly chit lugng dich vu vién thong, c¢6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01
thang 9 nam 2017, quy dinh nhu sau:

“Piéu 2. Dicu khoan thi hanh:
1. Théng tu nay cé hiéu luc thi hanh tir ngay 01 thang 9 nam 2017.

2. Trong qué trinh thi hanh néu c6 vuéng mic cin kip thoi phan dnh vé Bo Thong tin va
Truyén théng (Cuc Vién thong) dé xem xét, giai quyét.”
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Diéu 27. Triach nhiém thi hanh

1. Chanh Van phong; Cuc trudng Cuc Vién théng; Thu trudong co quan, |
don vi thudc Bo; Giam d6c S& Théng tin va Truyén théng céc tinh, thanh phd
truc thudc Trung wong; Téng Giam déc, Giam ddc cac doanh nghiép vién thong
va céc tb chirc, c4 nhan c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Thong tu nay.

2. Trong qud trinh thi hanh Théng tu nay néu c6 vudng mic can kip thoi "
phan 4nh vé B6 Thong tin va Truyén théng d€ xem xét, giai quyét./ }

BO THONG TIN VA TRUYEN THONG

XACTHUC VANBANHQPNHAT |
Sé: §5 /VBHN-BTTTT

Ha Ngi, ngay 06 thing § nam 2017 |
Noi nhin: BO TRUONG |
- Vin phong Chinh phii (dé dang Céng bao); e
- B¢ truong va cac Thir truong; : 7
-Vu PC;
- Cong Théng tin dién tir Bo;
- Luu: VT, CVT.f\
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Phu luc I
MAU CONG VAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kem theo Thong tu 56 08/2013/TT-BTTT1 ngay 26 thang 3 nam 2013
cua Bo truéng Bé Thong tin va Truyén thong)

[%EN DOANH NGHIEP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PUQC BO THONG TIN VA A TAL ) .
TRUYEN THONG CAP GIAY PHEP 29 ip ¥09 - SN HAE
KINH DOANH DICH VU ‘ ) 5
VIENTHONG) = eeeeeeeneeens , ngay.....thang....nam...........
Sé:

V/v Cong bb chét luong dich vu vién théng

Kinh giri: Cuc Vién thong
1. Tén doanh nghiép:
Dia chi:
DPién thoai:
Fax:
E-mail:
Nguoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép:
2. Tén don vi ddu mbi vé chét luong dich vu vién thong:
Dia chi:
Dién thoai:
Fax:
E-mail:
3. Cong b chit lugng:
Dich vu: ...(tén dich vu vién théng) ...
Quy chuén k§ thudt/Tiéu chuén ap dung: ...(s6 hiéu, ky hiéu va tén quy chudn ky
thugt/ tiéu chuan ap dung) ...
4. Tai liéu kém theo:
a) Ban sao gidy phép kinh doanh dich vu vién théng;
b) Ban cong b chat lugng dich vu vién thong s6 ... ngay... thang ... nim...;
5. Doanh nghiép cam két:
a) Thyc hién ding va day du cdc quy dinh cua B§ Thong tin va Truyén thong vé
quan ly chat lugng dich vu vién thong;
b) Pam béo chét luong dich vu vién théng nhu mirc cong bb.

Nguoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép

Noi nhin: ), ho tén, déng dau
- Nhu trén; (0. , & /

-Luu ...
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Phu luc II
MAU BAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013
cua B¢ truong Bo Théng tin va Truyén théng)

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc lap - Tu do - Hanh phic

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 Chi: . .o e e
) (1001 (I T BaRe cvisn s s i isis me i s aime s
BT o v vrms o mm 95 50 2 8 357 55 99 5 5 8 56 8 § 96 5 5 § 500 § 8 SUeE B & S § 8 FRE & s 618 £ 6 908 8 5 § o
CONG BO
Chét lwong dich VU: ...(#1n dich Vit Vien thOng) ...........ocoeoveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e,
Phi hop quy chuén k¥ thuat/tiéu chudn ap dung: ...(s6 hiéu, kp hiéu va tén quy chudn kj
tRUGH/tIEU CRUAR AP QUNE) .....eooeeeoeeeeeeeeeeeevs s sesses s aen s s esas st se s s e es s
Vi céc chi tiéu chét luong dich vu ( tén dich vu vién PRI mmmrimmivasmess ) nhu sau:
Mirc theo quy chuén ky
thufit/tiéu chuin ap
i as dung P
STT Tén chi tiéu ; Mirc cong bo
(s0 hiéu, ky hiéu quy
chuan ky thuadt/tiéu chuan
dp dung)
1
2

...... ,ngay ... thang ... nam...
Nguoi dai dién theo phap luit ciia doanh nghi¢p
(ky, ho tén, dong dau)
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Phu luc III
MAU BAN TIEP NHAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013
cua Bg truong B Thong tin va Truyén thong)

BO THONG TIN VA TRUYEN THONG  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

CUC VIEN THONG DPoc lap - Ty do - Hanh phiic

So:

) ~_ BANTIEPNHAN )
CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

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

Cong bb chét luong dich vu: . ... ... (tén dich vu vién thong) . . . .. ..

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

Ban tiép nhén céng bd chit lugng dich vu vién théng nay khong c6 gia tri
chtng nhén ring dich vu vién théng do doanh nghiép cung cip phil hop véi tiéu
chuén/quy chuén ky thuit ma doanh nghiép da cong bb. Doanh nghiép phai hoan
toan chiu trach nhiém vé tinh phit hop quy chuén k§ thuat/tiéu chuén chét luvong
ctia dich vu vién théng do minh cung cép.

Ha N¢i, ngay .....thang .....nam ......
Noi nhin: CUC TRUONG
- (doanh nghiép);
- Lwu: VT, CL.
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Phu lye IV
MAU BAO CAO PINH KY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013
cua By truong Bo Thong tin va Truyén thong)

L%EN DOANH I\éGHHI\IEP . CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PUGC BO THONG TIN VA o ) .
TRUYEN THONG CAP GIAY PHEP Bc lap - Tydo - Hanh phac
KINH DOANH DICH VU . ’ §
VIENTHONG) = eevveeereeen , hgay.....thang.....nam...........
Sb: /-
V/v Béo céo dinh ky chat lugng

4

dich vu vién théng.

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

Kinh giri: Cuc Vién thong

. Doanh nghiép:

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

Dia chi:

DPién thoai:

Fax:

Pon vi ddu mdi vé& quan 1y chét luong ctia doanh nghiép:
Tén don vi:

Pia chi:

Dién thoai:

Fax:

. Sé tinh, thanh phd truc thudc Trung wong ma doanh nghiép ¢ cung cép dich

vu vien thong: ..............

. Tong sb khach hang (thué bao) tinh dén hét quy bao céo: ............

Noi nhin: Nguoi dai dién theo phap ludt cia doanh nghiép

- Nhu trén; (ky, ho tén, dong dau)
- Luu:...
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Phu luc V°

MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU DPIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT PAT
(Ban hanh kém theo Théng tu s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thdng 6 ndm 2017 cia B truomg B Thong tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG ‘
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT DAT

Quy: ... nim

(Kém theo Bdo cdo dinh ky chdt lugng dich vu vién théng s6 ... ngay... thang... ndm ... cua* tén doanh nghiép vién théng”)
Tén chi tiéu) Djkha | Swed | Thoigian chirsira | Thoi gian thiét ldp |Khiéu nai| Hoidm
S6 dung ciia |[duwdng diy| chira sy ¢ duong dich vu ciia khich| khiéu nai Dich vu hd trg khach hiang
TT dich vu | thué bao day thué bao hfmg vé |ciia khdch
Nbi thanh,| Lang, x4, [Noi thanh,| Lang, x4, (chat lugng| hang | Thoi gian cung cap | Ty 1€ cude goi t6i
thixd | thitrdn | thixa | thitran | dichvu dich vu hd trg dich vu ho trg
khach hang bing | khdch hang chiém
nhén cong qua mach thanh céng
Tén dia ban dién thoai va nhén dugc tin
tinh, thanh pho higu tra 10i ciia
true thuge Trung dién thoai vién
wrong trong vong 60 gidy
1.
2
Trén toan mang
Ghi chu: _

- Dinh nghia va phuong Phap xdc dmh cdc chi tiéu chdt luwong dich vu dé Igp bdo cao phdi tudn thi quy chudn ky thugt quéc gia QCVN 35:2011/BTTTT —
Quy chudn ky thudt quoc gia vé chdt heong dich vu dién thogi trén mang vién théng co 5 dinh mdt dat.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cét tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh pho tryc thugc Trung wong phai ghi mét gid tri cu thé, khong ghi 2 hodc <

Phu luc nay dugc thay thé theo quy dinh tai diém b) khoan 3 Piéu 1 cia Thong tu sb 11/2017/TT-BTTTT stra ddi, bd sung mot sb diéu cua

Thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 cia B truéng B Thong tin va Truyén théng quy dinh viéc quén 1y chit luong dich vu
vién théng, c6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngdy 01 thang 9 nam 2017.
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- Tai cdc 6 giao nhau giita dong Trén toan mang va cdc cot chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh dwoc theo phwong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN
35:2011/BTTTT trén pham vi toan quoc. )
- Chi tiéu Dich vu hé trg khdch hang doanh nghiép sic dung phwong phdp gidm sdt bang thiét bi hodc tinh ndng sén c6 cua mang dé xdc dinh s6 liéu.
Nguwdi dai dién theo phap ludt cia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, déng dédu)
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(Kém theo Bdo cdo dinh ky chdt lugng dich vu vién thong s6 .

Phu luc vI°®

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

(Ban hanh kém theo Théng tw s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thdng 6 ndm 2017 ciia Bé truéng Bé Théng tin va Truyén théng)

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

Quy: .

ng ay

thdang... ndm

. ctia “ tén doanh nghiép vién théng”)

Tén chi tiéu

Tén dia ban
tinh, thanh phé truc
thudc Trung wong

Ty 1€ cude goi
dwgc thiét lap
thanh cong

Ty 1€ cude goi
bi roi

Do kha dung
cia dich vu

Khiéu nai cia
khéch hang vé
chit lugng
dich vu

Hbi 4m khiéu
nai cia khach
hang

Dich vu trg gitp khach hang

Thfn gian cung
cap d;ch vu trg
giup khach
hang bang
nhin céng qua
dién thoai

Ty le cugc goi toi dich vu
trg giip khach hang chiém
mach thanh c6ng va nhén
dugc tin hiéu tra 1o cia
dién thoai vién trong vong
60 giay

Trén toan mang

Ghi chu:

- Dinh nghia va phwang phdp xdc dinh cdc chi tiéu chdt lugng dich vu de Idp bdo cdo phdi tudn thi quy chudn ky thudt quoc gia QCVN 36:2015/BTTTT — Quy
chudn ky thudt quoc gia vé chdt lwong dich vu dién thogi trén mang vién thong di dong mdit ddt.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cgt tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh pho truc thugc Trung wong phdi ghi mét gid tri cu thé, khing ghi > hodc <

- Tai cdc 6 giao nhau giita cgt chi tiéu Khzeu nai cua khdch hang vé chat lugng dich vu va dong tén dia ban tinh, thanh phd triec thugc Trung wong ghi s6 heong
khiéu nai cia khdch hang bang vin ban vé chdt lwgng dich vy trén timg tinh, thanh phd.

Phu luc nay dugc thay thé theo quy dinh tai diém b) khoan 3 Diéu 1 cia Thong tu sb 11/2017/’1‘ T-BTTTT stra ddi, bd sung mot sb diéu cua
Théng tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 cua B truong B Thong tin va Truyén thong quy dinh viéc quan ly chét lugng dich vu

vién thoéng, cé hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 9 nam 2017.
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- Tai cdc 6 giao nhau giita dong Trén toan mang va cdc cgt chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh dwpc theo phuong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN
36:2015/BTTTT trén pham vi toan quoc.
- Doi vai cdc chi tiéu Ty I¢ cugc goi dugc thiét Idp thanh céng, Ty I¢ cudc goi bi roi va Dich vu trg givp khdch hang: doanh nghiép sir dung phuong phdp gidm
sdt dé xdc dinh sé ligu.
Nguwoi dai dién theo phép luit cia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, dong dau)
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Phu lue VII’
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG coO DINH MAT PAT SU DUNG CONG NGHE. . o005 )
(Ban hanh kém theo Théng tw s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thang 6 nim 2017 ciia Bg truéng Bé Thong tin va Truyén thong)
BAN CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG C() DINH MAT DPAT SU DUNG CONG NGHE..........(*)
Quy:
(Kém theo Bdo cdo dinh ky chdt lwgng dich vu vién thong 50 . ngay thang... ndm ... cua * tén doanh nghiép vién thong”)
» " D§ kha Thoi gian khac phuc Thoi gian thiét lap dich vu Khii‘ll] “?lil kllfii am
0 én chi tiéu dung cia - > ~_|cua khac ieu nai i o A 3
TT ciiclgl vu mit két ndi Chstn. | Cliws ch GrrimgiaRy hang vé |cia khich SBTAEREAES B
) : duong thué bao chitlwgng| hang
N¢i | Thjtran, | diy thué | Noi |Thitran,| g vy Thoi gian | T¥ 1§ (%) cude goi téi
thanh, thi| lang, xa bao  |thanh, thi| lang, xa ) : cung cap dich vu hd trg khich
xi xi dich vu hé hang chiém mach
trg khéch thanh cong, giri yéu
hang bang cau két ndi dén dién
nhéin cong thoai vién va nhin
Tén dia ban ) qua dién dwge tin hiéu tra loi
tinh, thanh pho true thoai cia dién thoai vién
thugc Trung wong trong vong 60 gidy
1
2
Trén toan man
TT Tén chi tiéu Luru lwgng sir dung trung binh
Hué’ng_két noi Huéng di Hudng vé
1
2

Phu luc nay dugc thay thé theo quy dinh tai diém b) khoan 3 Piéu 1 ciia Thong tur sb 11/2017/TT-BTTTT sira ddi, bd sung mot sd diéu cua
Thong tu sé 08/2013/TT-BTTTT quy dinh viéc quan ly chét lugng dich vu vién thong, ¢6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 9 nim 2017.
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Ghi chu:
- (*) Tén cong nghe st dung la mt trong 03 cong nghé: FTTH/xPON, Modem cdp truyén hinh, xDSL
- Dinh nghza va phuong fMp xdc a";nh cde chi tiéu chdt hegng dich vu dé Idp bdo cao phai tudn thi quy chudn ky thudt quoc gia QCVN 34:2014/BTTTT -
Quy chuan ky thudt quoc gia vé chdt lwong dich vu truy nhdp Internet bing réng cé dinh mdt dat.
- Tai cdc 6 giao nhau giita cft tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phé triec thugc Trung wong phai ghi mét gid tri cu thé, khong ghi 2 hodc <
- Tai cac 6 giao nhau giita dong Trén toan mang va cdc cgt chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh dwge theo phuong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN
34:2014/BTTTT trén pham vi toan quéc.
-Taicdc o gzaa nhau giita cjt tén chi tiéu va dong hurirng két néi phai ghi mét gid tri cu thé, khong ghi > hodc <
- Hudng két néi dwge quy dinh tai quy chudn ky thudt quoc gia QCVN 34:2014/BTTTT.
- Chi tiéu Dich vu hé trg khdch hang doanh nghiép sir dung phwong phdp gidm sdt dé xdc dinh s6 li¢u.
Ngudi dai dién theo phap luit ciia doanh nghiép
(ky, ghi ré ho tén, déng déu)
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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 Thong tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 ciia
Bé trucmg Bo Thong tin va Truyén théng)

I%EN DOANH NGHIEP CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
PUGC BO THONG TIN VA ETE _ .
TRUYEN THONG CAP GIAY PHEP Dge lp - Ty do - Hynh phic
KINH DOANH DICH VU . ) §
VIENTHONG) = e s WEEO i RPN s T 55355
Sé:

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

Quy ... nam 20...

1. Pon vi d4u mdi v& quan Iy chét lwgng dich vu vién thong:
- Tén don vi:
- bDia chi:
- Dién thoai:
2. Pon vi lip ban két qua tr kiém tra dinh ky chit lwgng dich vu vién théng:
- Tén don vi:
- Diachi:
- Dién thoai:

3. Két qua tw kiém tra
3.1. Viéc tuén tha “Quy dinh vé quan 1y chit lwgng dich vu vién théng™:
3.1.1. Cong b chat lugng dich vu:
- Gui ho so cong bd chét lwong dén Co quan quan ly nha nude vé chét lugng dich
vu vién thong:
0O b3 giri, ngay gui::.../.../20...
O Chua gui.
- Cong bd “Ban cong bd chét lwvgng dich vu vién thong” trén website ... .........
[0 Pa cong bb. Ngay cong bo:.../.../20..., trén website:
O Chua cong b.
- Niém yet “Ban cong b chat lugng dich vu vién théng” tai cac diém giao dich:
“ Tong so d1a ban tinh, thanh pho truc thuc Trung wong duge kiém tra: .
+ Tong sb diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra:
0 Pa niém yét tai tit ca cac diém giao dich trén céc dia ban duqc kiém tra. Ngay
hoan thanh .../.../20...
(0 Chua hoan thanh viéc niém yét:
+ 86 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra da duoc niém yét: ..
+ 86 diém giao dich trén céc dia ban dugc kiém tra chua dugc niém yét:



+ §6 tinh, thanh phd truc thuéc Trung wong chua dugc niém yét tai bat ky
diém giao dich nao:...

[J Chua thuc hién viéc niém yét.

C6 su thay doi \(é tiéu chuﬁ‘m 4p dung hoiic c6 bat ky su thay dbi nao vé noi dung
cOng bo so vai lan cong bo trude:
[0 Khéng.
[J C6 su thay ddi:
+ Nbi dung thay dbi:...
+ Thuc hién lai viéc cdng b chit luong:
(0 Pa thue hién. Ngay hoan thanh .../.../20...

(0 Chua thuc hién.
3.1.2. Béo céo chét lwong dich vu:
- Baéo cédo dinh ky:
0 Pa bdo cdo. Ngay béo cdo:.../.../20...
0 Chua béo céo.

Bao c4o dot xuat theo yéu cdu ciia co quan quan 1y nha nude:

[ Khéng c6 yéu cau bao cao dot xuét.

[ Cé yéu ciu bao cdo dot xut, thoi han yéu cau bo céo: trudce ngay:.../.../20...,
0 Da bao céo. Ngay béo céo:.../.../20...

) [J Chua béo céo.
- Béo céo khi ¢c6 su co:

O Khong ¢6 su c¢o.

0C6 ... swch: + Tai ... ngdy .../.../20..., su cd vé ..., mirc d§ anh hudng ...
(] Pa bdo cao. Ngay bao cdo:.../.../20...

(] Chua bao céo.
A

3.2. Po kiém thuc té chat lugng dich vu: ,
- S(“) tinh, thanh pho truc thudc Trung wong ma doanh nghiép cé cung cip dich

Sé dia ban tinh, thanh phé truc thuge Trung uong duqc do kiém:
tinh, thanh phé truc thuge Trung wong c6 tén sau day:..

S6 dia ban tinh, thanh phd truc thugc Trung wong c6 mirc chét luong dich vu phu
hop mirc chét lugng da cong bd: ...... gbm c4c tinh, thanh phé truc thujc Trung
uong c6 tén sau day:..

S6 dia ban tinh, thanh pho tryc thuge Trung wong c6 mirc chit lugng dich vu

khong phit hgp mirc chit lugng da cong bo: ...... gdm cac tinh, thanh phé truc
thudc Trung vong coé tén sau day:..

....... gdm cac

4. S6 ban chi tiéu chat lwgng tai dia ban tinh, thanh phd trlrc thugc Trung wong
kém theo Két qua tw kiém tra dinh ky chét lugng dich vy vién thong: ...... ban.

Nguoi dai dién theo phap luét ctia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, déng ddu)
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Phu luc x®
MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LU(,)'N G DICH VU VIEN THONG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT DAT
(Ban hanh kém theo Théng tw so 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thdng 6 nam 2017 cua B¢ trucng B¢ Thong tin va T) ruyén thong)

KET QUA TU DO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DPINH MAT PAT
Quy: ... ndm.
Tai dia ban tinh, thﬁnh phd:..

(Kém theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, ddnh gid dinh ky char lu(mg dich vu vién thong
56 ... ngay... thang... ndm ... cua “ tén doanh nghiép vién thong”)

i S6 I mAiu tdi thiéu| _ x . £
— £ ; Mice tieo Mirc disanh phai gzgkiém theo quy b Iu: Dt Phwong phap Mo et < | Tw danh
'TT Chi tiéu chat lugng dich vu QCVN ngh:gp cong dinh tai QCVN do kiem thwe %5 a5k lwgng thuc te .,
35:2011/BTTTT|  bé o tal té m dat duge gia
35:2011/BTTTT .
1 Ty 1& cude goi duge thiét 1ap thanh
cong
- Lién lac ndi tinh, thanh phé > 95% 1.500 cudc goi
- Lién lac lién tinh 2> 94% 1.500 cudc goi
2 | Chét luong thoai (diém chit luong 595 1.000 cudc goi
thoai trung binh)
3 D4 chinh xéac ghi cudc
- Ty 1€ cude goi bi ghi cude sai <0,1% 10.000 cude
- Ty 1& thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% 10.000 cugc
cudc sai
4 Ty 1& cudc goi bi tinh cude, 14p hoa
don sai

Phu luc nay duoc thay thé theo quy dinh tai diém b khoan 3 Didu 1 cua Thong tu s6 11/2017/TT-BTTTT stra dbi, bd sung mot s6 diéu cua Thong
tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngady 26 thang 3 ndm 2013 cua B trudng Bo Thong tin va Truyén théng quy dinh viéc quan 1y chét luong dich vu vién théng,

c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 9 nam 2017.
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: . S6 lwgng miu t6i thiéu| x Sk
T Chi tiéu ché . e F0 ke Qe phi:rg:gldém theo quy 56 ll.r_(;:ng e Phwong phap Mk sRaL < | Tw ddnh
i tiéu chat lwrgng dich vu QCVN nghlep cong : A do kiém thye ! lwrgng thue té :
35:2011/BTTTT|  bé CINRiysqys S té St dat dwge gid
35:2011/BTTTT :
- Ty 1€ cudce goi bi tinh cudce sai <0,01% 10.000 cudc
- Ty 1€ cudc goi bi 1ap hda don sai <0,01% 10.000 cudc
5 |Dich vu hd trg khach hang
- Thoi gian cung cp dich vu h tro| 24 giv
khach hang bang nhan cong qua dién| trong ngay
thoai.
- Ty 1& cudc goi téi dich vu hd trof >80% 250 cudce
khach hang chiém mach thanh cong
va nhan duoc tin hiéu tra 141 cia dién
thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chu:
- Dinh nghia va phwong phdp xdc dinh cdc chi tiéu phai tudn thu quy chudn ky thudt quéc gia QCVN 35:2011/BTTTT — Quy chudn kj thugt quic gia vé chat
luong dich vu dzen thoai trén mang vién thong ¢6 dinh mdt dat.
- Tai ¢t “Mikc chat Iu'a'ng thue té dat dwge’ phaz g i mt gid tri cu theé, khong ghi 2 hodc <
- Tai et “Tu dédnh gid” ghi la “Phit hop” néu két qua do kiém thuc té dat duoc tie mizc doanh nghiép cong bé tré lén, néu két qua do kiém thuc té khéng dat
duge mirc doarh nghiép cong bé thi ghi la “khéng phu hop™.
- Do: vdi chi tiéu Ty 1€ cugc goi duge thiét 1dp thanh céng doanh nghiép sir dung phwong phdp sir dung thiét bi do d@é xdc dinh so ligu.
- Déi vdi chi tiéu Dich vu hé tro khdch hang doanh nghiép sir dung phwong phdp mé phong hodc goi nhén cong dé xdc dinh 6 liéu.
Nguoi dai dién theo phap ludt ciia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, dong ddu)

28



Phy lyc X’
MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQ'N G DICH VU VIEN THONG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DPAT
(Ban hanh kém theo Théng tw s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thdng 6 ndm 2017 cua Bé truéng B Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU bO KIEM CHi TIEU CHAT LUQNG
DICH VU PIEN THOAI TRE/N MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT

Quy: ... nim .
Tai dia ban tmh thﬁnh pho
(Kém theo ban Két qua tu kiém tra, do kiém, ddnh gia dinh ky chat lugng dich vu vién thong

SO ......ngay... thang... ndm ... cua " tén doanh nghiép vién thong”)
. S6 lwgng méu toi thiéu _« x . £
Mirc theo Mikc doanh | .. i SO lrgng mau i Mirc chat ’
T Chi tiéu chit lwgng dich vu QCVN nghu;p cong pluat d M kle.m fhivo quy do kiem thye Phu'cmg'phap lirgng thue té Tw ('.Ianh
36:2015BTTTT|  bd o i té xie dink dat dugc gia
36:2015/BTTTT :
1 [P sin sang cia mang v tuyén >95% 100.000 méu
2 Tz;r 1& cudc goi dugc thiét 1ap thanh > 98% 3.000 cude
cong
3 Ty lé cudc goi bi roi <2% 3.000 cude
Chat lugng thoai (Ty 1& (%) sb cudc
goi c6 diém chét luong thoai 16n hon = 90% 3.000 cude
hoic bing 3,0)
5  [P9 chinh xéc ghi cudc
- Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai <0,1% 10.000 cude
- Ty 1& thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% 10.000 cudc
cudc sai
6 [Ty lé cudc goi bi tinh cudce, 14p hoa

Phu luc nay dugc thay thé theo quy dinh tai diém b khoan 3 Diéu 1 cua Thong tw s6 11/2017/TT-BTTTT stra dbi, bd sung mot s6 diéu cua Thong
tur s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nidm 2013 cta Bd truong B Thong tin va Truyén théng quy dinh viéc quan ly chét luong dich vu vién théng,
¢6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 théng 9 nim 2017.
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p : S6 lrgng méu toi thiéu| x : X
TT Chi tiéu chi . Masithao hage doanh phai g::gkiém theo quy o llr_ E WA phwong phip Vg phiac z | Tw danh
i tiéu chat lwgng dich vu QCVN nghlgp cong . . do kiém thue =2 lIrgng thye te oy
36:2015/BTTTT|  bb (inh tgt GCVN 6 e dat duge gid
36:2015/BTTTT :
don sai
- Ty 1& cudc goi bi tinh cude sai <0,01% 10.000 cudc
- Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoa don sai <0,01% 10.000 cude
7  |Dich vu trg giup khach hang
- Thoi gian cung cép dich vu trg giip| 24 gid
[khéch hang bing nhén céng qua dién| trong ngay
thoai.
- Ty 1€ cudc goi téi dich vu trg gitp >80% 250 cudc
khéch hang chiém mach thanh céng
va nhan dugc tin hiéu tra 101 cua dién
thoai vién trong vong 60 gidy

Ghi chu:

- Dinh nghia va phuong phdp xdc dinh cdc chi tiéu phai tudn thu quy chudn ky thudt quoc gia QCVN 36:2015/BTTTT — Quy chudn ky thudt quéc gia vé chat
luomg dich vu dzen thoai trén mang vién théng di dong mat dat.
- Tai cft “Mikc chat lutmg thye 1€ dat dwoc” phat ght mgt gid tri cu thé, khong ghi 2 hodc <
- Tai cét “Tw danh gid” ghi la “Phii hop” néu két qué do kiém thuc té dat duoe tic micc doanh nghiép cong bé tré 1én, néu két qua do kiém thuc té khong dat
duge mic doanh nghiép cong b thi ghr la “khéng phu hap
- Doz Vi chi tiéu Ty 1é cuge goi duwgce thiét Idp thanh cong va Ty Ié cudc goi bj roi: doanh nghiép sir dung phwong phdp mé phong dé xdc dinh s6 liéu.
- Déi véi chi tiéu Dich vu tro gip khdch hang doanh nghiép sir dung phwong phdp mé phéng hodc goi nhan céng dé xdc dinh 56 liéu.
Nguwoi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, dong ddu)
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Phuy lyc XI1"°
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 Théng tw s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thdng 6 nam 2017 cia Bo trudmg Bé Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG

DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG coO PINH MAT PAT SU DUNG CONG NGHE.....(*)
Quy: ... nam .
Tai dia ban tinh, thﬁnh pho
(Kém theo ban Két qua tie kiém tra, do kiém, dénh gid dinh ky chat lu'O'ng dich vu vién théng
50 ...... ngay... thang... nam ... cua “ tén doanh nghiép vién thong”)
. S6 lrgng miu toi
Mikc theo Mirc | hidu ffﬂfi do kiém | s 2 Mirc chét )
TT | Chi tiéu chit lwgng dich vu QCVN :0;;111 theo quy dinh tai dsookljlgﬁfhm:l:é Ph;‘r:’cn guli Eép lwgng thue Ty f.l?nh
34:2014/BTTTT cﬁgug i% QCVN v - té dat dwge| 5%
34:2014/BTTTT
I [Ty 1¢ dang nhap he théng thanh > 95% 160 5l
cong
2. |-Téc do tai dir lidu trung binh noi
mang: ’ »
+ Toc d§ tai xuong trung binh Py| > 0,8V gmax 1.000 mau
+ Tc d6 tai lén trung binh Pu > 0.8V umes 1.000 miu
- Téc @9 tai xudng trung binh| >0,75Vmax 1.000 miu
ngoai mang Py
3. [Ty 1é dung lugng truy nhép bi ghi =
cgéé sai %ép duig c);10 lir;i higlnlli s01% ae

1% Phy luc nay duoc thay thé theo quy dinh tai diém b khoan 3 Diéu 1 ciia Théng tu s6 11/2017/TT-BTTTT sira déi, bd sung mdt sb diéu cia Thong
tw 56 08/2013/TT-BTTTT ngdy 26 théang 3 ndm 2013 ctia By trudng Bo Thong tin va Truyén thong quy dinh viéc quan ly chat lugng dich vu vién thong,
¢6 hiéu luc thi hanh ké tir ngdy 01 thang 9 nim 2017.
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dich vu dugc tinh cudc theo dung
lwong truy nhép)
4. |Dich vu hé tro khich hang
- Thoi gian cung cép dich vu hd| 24 gid trong
trg khéch hang bing nhin céng ngay
qua di¢n thoai
- Ty 1& (%) cude goi t6i dich vu
hd trg khach hang chlcm mach
thanh cong, gii yéu cau két ndi > 80%
dén dién thoai vién va nhén duogc
tin hiu tra 1o cua dién thoai vién
trong vong 60 gidy
Ghi chu:
- (*) Tén cong nghe ste dung la mgt trong 03 céng nghé: FTTH/XPON, Modem cdp truyén hmh xDSL.
- Pinh nghia va phuong phdp xdc dinh cdc chz tiéu phai tudn thi quy chudn ky thudt quoc gia QCVN 34:2014/BTTTT — Quy chudn ky thudt quéc gia vé chat
lugng dich vu truy nhdp Internet bang rgng cé dinh mdt dat.
- Tai cft “Mikc chadt lu'(mg thuee té dat duge’ ' phai ghi mét gid tr; cu thé, khong ghi 2 hodc <
- Tai cot “Tw danh gia’ ght la “Phit hop” néu két qua do kiém thuc té dat dwpe tic mizc doanh nghiép céng bé tre lén, néu két qua do kiém thuc té khong dat
dugc mirc doanh nghiép cong bé thi ghi la “khéng phit hop”. ) )
- Chi tiéu Dijch vu ho trg khdch hang doanh nghiép sir dung phwong phap mé phong hodc goi nhdn cong dé xdc dinh so liéu.

250 cude

Ngudi dai dién theo phép luit cia doanh nghiép
(ky, ghi rd ho tén, dong déu)
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Phu luc X'
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT IMT-2000
(Ban hanh kém theo Théng tu s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thdng 6 ndm 2017 cia Bé truéng Bé Théng 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: . -
(Kém theo Bdo cdo dinh ky chdt lugng dich vu vién thong s6 . ngay thdng... ndm ... ctia *“ tén doanh nghiép vién théng™)

Ad A K s -
Khiéu nal cua khach| Hoi am khieu nai cia

S6 Tén chi tiéu hang vé chit lwgng khéch hang Dich vu tr¢ giip khiach hang
TT dich vu
Thoi gian cung cip dich vu Ty 1€ cuje gqu téi dich vu trg glup
trg giip khich hang bing khach hang chlem mach thanh cong,
Tén dia ban nhén cong qua dién thoai giri yéu ciu két n6i dén dién thoai vién

va nhan duge tin hiéu tra loi cia dién

tinh, thanh phé
thoai vién trong vong 60 giay

trire thudce trung wong

Trén todn mang

Ghi chu:
- Dinh nghia va phwong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chdt leong dich vu dé ldp bdo cdo phai tudn thi quy chudn ky thudt quoc gia QCVN 81:2014/BTTTT — Quy

chudn ky thudt quéc gia vé chdt lwgng dich vu truy nhdp Internet trén mang | vién théng di dong mdt dat IMT-2000.
- Tai cdc 6 giao nhau giita cjt tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phé triec thuge Trung wong phai ghi mt gid tri cu thé, khéng ghi 2 hodc <.
- Tai cdc 6 gtao nhau giita cgt chi tiéu Khteu na: ctia khdch hang vé chdt luong dich vu va dong tén dia ban tinh, thanh phé truc thugc Trung wong ghi so lwong

khiéu nai cia khdch hang béng vén ban vé chat legng dich vu trén timg tinh, thanh pho.

i Phu luc nay duogc bd sung theo quy dinh tai diém a khoan 3 Diéu 1 ctia Thong tu s6 11/2017/TT-BTTTT stra déi, bd sung mot sb diéu cga Thong
tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nidm 2013 cta B truémg Bo Thong tin va Truyén thdéng quy dinh viéc quan ly chét lugng dich vu vién thong,

¢6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 9 ndm 2017.
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- Tai cdc 6 giao nhau giita dong Trén toan mang va cdc cét chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh dwoc theo phuong phap xdc dinh quy dinh tai QCVN
81:2014/BTTTT trén pham vi toan qudc. )
- Chi tiéu Dich vu trg gitip khdch hang doanh nghiép sic dung phwong phdp gidm sdt dé xdc dinh sé li¢u.
Nguwdi dai dién theo phép luit cia doanh nghiép
(ky, ghi ré ho tén, déng ddu)
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Phu lyc X1
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 Théng tw sé 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thdng 6 ndm 2017 ctia B truéng Bé Théng tin va Truyén thong)

KET QUA TU DO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI DPONG MAT PAT IMT-2000
Quy: ... nim.

Tai dia ban tinh, thénh pho .....
(Kém theo ban'Ket qua tu kiém ira, do kiém, ddnh gid dinh ky chdt Iu(mg dich vu vién théng

§0 ... ngay... thang... ... cua “ tén doanh nghiép vién thong”)
S6 lwgng miu toi
Sb Mirc theo Mirc doanh | thiéu phai do kiém | _x x . _. | Mikc chit =
i bl 5 Chi tiéu chat lrgng dich vu QCVN nghu;p cong | theo quy dinh tai Sokli'gq;l%hm::édo thmg.l;:ll:ap s lrgng thue te| Te ‘?fmh
81:2014/BTTTT|  bé QCVN v ! dat duge g
81:2014/BTTTT
1. D6 sin sang clia mang vo tuyén > 95% 100.000 mau
2. ’IV‘Z 1€ truy nhdp thanh cong dich > 90% 1,500 miu
3. [Thoi gian tré truy nhdp dich vyl .A .
ap di u
trung binh <10 giay 1.500 mau
4. [Ty € truyén tai dir liéu bi roi < 10% 1.500 mau
5. |-Téc do tai dir ligu:
+ Téc db tai xuéng trung binh P4 2 Vdavg 1.500 mau
+ Thc d6 tai 1én trung binh Pu > Vi

Phu luc nay duoc bd sung theo quy dinh tai diém a khoan 3 Diéu 1 cia Thong tu s6 11/2017/TT-BTTTT stra ddi, bd sung mot s6 diéu cuia Thong
tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 cua B truéng Bd Thong tin va Truyén théng quy dinh viéc quén ly chét lugng dich vu vién thong,

c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 9 ndm 2017.
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- Ty 1& (%) s6 mau c6 toc do tai
xudng 16n hon hoic bing toc dd
tai dir liéu huéng xudng tdi thiéu
trong timg ving
6. [Dich vu tro gitp khéch hang
- Thoi gian cung cﬁp dich vu trg| 24 gid trong
gitip khach hang bing nhén cong ngay
qua dién thoai
- Ty 1€ cudc goi tdi dich vy tro| .
gitp khach hang chiém mach| 2= Gags
anh cbng, gii yéu ciu két nbi|  >80%

dén dién thoai vién va nhén duoc
tin hi¢u tra 1oi cua dién thoai vién|
trong vong 60 gidy
Ghi chu:

- Dinh nghia va phuong phdp xdc dinh cdc chi tiéu phai tudn thu quy chudn ky thudt quéc gia QCVN 81:2014/BTTTT — Quy chudn kj thudt quéc gia vé chat

lwegng dich vu truy nhdp Internet trén mang vién thong di déng mdt dat IMT-2000.

- Tai cdc 6 giao nhau gitta cft ten chi tiéu va dong tén dja ban tinh, thanh phé truc thuéc Trung wong phai ghi mét gid tri cu thé, khéng ghi > hodc <

- Tai cét "Mk chat lu'o'ng thue té dat duwoc’ pha: ghz mot gid tr; cu thé, khong ghi 2 hodc <

- Tai ¢gt “Tuw danh gia” ghi la “Phit hop” néu két qua do kiém thc té dat dwoc tic miecc doanh nghiép cong bé tré lén, néu két qua do kiém thuc té khong dat

dugc mirc doanh nghtep céng bo thi ghi la “khong phu hop”.
- Chi tiéu Dich vu trg givp khach hang doanh nghiép sir dung phwong phdp mé phong hodc goi nhan cong dé xdc dinh s6 liéu.

> 95%

Nguwdi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép
(ky, ghi ré ho tén, dong dau)
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