
CONG HOA XA ROI CHU NGHTA VIET NAM 
Hoc 14p Ttr do - Hanh phtic 

THONG TU.  

Quy dinh ve quilt 13'7 chAt lulyng dich vu vien thong 

Thong tu so 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thong 3 nom 2013 dm BO tnrong 
B8 Thong tin va TruyL thong quy dinh ve quail ly chAt lugng dich vu vin 
th8ng, có hien ltrc ke to ngay 10 thong 5 nom 2013, ducrc sira doi, b8 sung bed: 

Thong tu so 11/2017/TT-BT'TTT ngay 23 thong 6 nom 2017 dm BO truang 
BO Thong tin Truy"e'n thong sira d i, b8 sung mot s8 diL dm Thong tu s(; 
08/2013/TT-if= ngay 26 thong 3 darn 2013 dm Bo truong BO Thong tin va. 
TruyL thong quy dinh ve quan ly chL Luang dich vu vien th8ng, c6 hieu Luc Ice 

. tir ngay 01 thong 9 nom 2017. 

Can cit. Luat Vian thong ngay 23 thong 11 nom 2009; 

Can cu Ludt Chat luting san ph -dm, hang hoa ngay 21 thong 11 nom 2007; 

Can cu Luat Tieu chuein va Quy chueink-9 thuat ngay 29 thong 6 nom 2006; 

Can czi. Nghi dinh sa 25/2011/ND-CP ngay 06 thcing 4 nom 2011 cilia 
Chinh phis quy dinh chi ti‘t va hwang don thi hanh mot sa didu aux Luat Vian 
thong; 

Can cl.C. Nghi dinh so 127/2007/ND-CP ngay 01 thong 8 nom 2007 ciia 
Chinh pith quy dinh chi ilk thi hanh mat so clidu cua Luat Tieu chucin va Quy 
chuein k-9 thuat; 

Can cif Nghi dinh sa 187/2007/ND-CP ngay 25 thong 12 nom 2007 ciia 
Chinh phu quy dinh chirc nang, nhiem vu, quydn han va ca cau to chiec cua BO 
Thong tin va Truydn thong; Nghi dinh so 50/2011/ND-CP ngay 24 thong 6 nom 
2011 cila Chinh phi siva doi Nghi dinh sa 187/2007/ND-03  ngay 25 thong 12 
nom 2007 ctia Chinh phi quy dinh chz'rc Wing, nhiem vu, quydn han va co. c eiu to 
chic cica BO Thong tin va Truyen thong; 

Theo dd nghi cita Cyc trwe'mg Cue Vin thong, 

Bo truang 13'0 Thong tin va Truydn thong ban hanh Thong to quy dinh ve 
quan ly chcit luting dich vu vien theingi. 

1  ThOng to so 11/2017/TT-B= sira doi, b6 sung mOt so dieu cita Thong tu so 
08/2013/TT-B 	ngay 26 thong 3 nom 2013 dm BO tnrerng BO Thong tin va Truy8'n th6ng 
quy dinh ve quan VT chat lugng dich vu vin thong cif) can dr ban hanh nhu sau: 

"Can at Luat Viin thong ngay 23 thong 11 nom 2009; 



CHU'UNG 
QUY DINH CHUNG 

Dieu 1. Phalli vi dieu chinh va dOi ttryng Ai) dung 

1. Thong tu nay quy dinh ve pan 1ST chat lugng dich vu vien thong. 

2. Thong to nay tip dung de;i voi co.  quan quan ly nha nuo.c ve chAt lugng 
dich vu vien thong; cac to chirc, ca nhan cung cap, sir dung dich vu vien thong 
tai V* Nam. 

Dieu 2. Co.  quan quan 15,  nha 	vie chAt Itryng dich vu vien thong 

1. Cuc Vin thong trgc thuOc BO Thong tin va TruyLl thong dugc giao thgc 
hien quan 13'T nha nuo.c ve chat luting dich vu vien thong tren pham vi ca mak. 

2. Cac So. Thong tin va TruyL thong thgc hien quan ly nha runic ve chL 
lugng dich vu vien thong tren dia ban quan 13",  cua minh theo cac not dung dugc 
phan cong tai Thong tu nay. 

Dieu 3. Danh mtic dich vu vien thong bAt butic quill 1ST chAt Itrcrng 

Theo trong thei Icy, BO Thong tin va Truyen thong ban hanh "Danh muc 
dich vu vien thong bat buOc guar' 132' chAt lugng" phii hop 	chinh sach, yeu 
cAu quan 1ST va thgc to phat tri6n cua dich vu vien thong. 

Can cu Luat Chjt lugng son phdm, hang h6a ngay 21 thong 11 nam 2007; 

Can cei. Luat Tieu chucin va Quy chudn ky thu at ngay 29 thong 6 nam 2006; 

Can dr Nghi Binh so 25/2011/ND-CP ngay 06 thong 4 nam 2011 cita Chinh phei quy 
dirh chi flit va hicang clan thi hanh mot so cliL cira Luat Pin thong; Nghi dinh so  
81.2016/ND-CP ngay 01 thong 7 ?lam 2016 ceia Chinh phi sera dal, ba sung mot so dieu ceia 
Nghi dinh so 25/2011/ND-CP; Nghi Binh se. 49/2017/ND-CP ngay 24 thong 4 nam 2017 ceia 
Chinh phei seta dai, ba sung DiL 15 ceia Nghi dinh so 25/2011/ND-CP va DiL 30 ceia Nghi 
dinh so 174/2013/ND-CP ngay 13 thong 11 nam 2013 cera Chinh phei quy Binh xet phat vi 
pham hanh chinh trong linh vy.c bizu chinh, vien thong, ding nghe thong tin va tan so vo tuyin 
lien; 

Ccin ca. Nghi dinh so 132/2008/ND-CP ngay 31 thong 12 nam 2008 clic' Chinh phu quy 
dinh chi tiit thi hanh mot so dieu cera LOY Chat luting sem phdm, hang Ma; Nghi dinh so 
127/2007/ND-CP ngay 01 thong 8 nam 2007 cl:ca Chinh phei quy dinh chi tiert thi hanh mot so 
dieu ceia Luat Tieu churin va Quy chuein ky thuat; Nghi dinh so 67/2009/ND-CP ngay 03 
thong 8 nam 2009 ceca Chinh phei sera dai mot so dieu cf4a Nghi dinh so 127/2007/ND-CP va 
Nghi dinh so 132/2008/ND-CP; 

Can cer Nghi dinh so 17/2017/ND-CP ngay 17 thong 02 /lam 2017 clia Chinh phei quy 
dinh chicncing, nhiem vu, quyen han va co. cau to cherc ceia B6 Thong tin va Truyen thong; 

Theo cM nghi ceia Cyc truc'mg Czic Vin thong; 

B6 truang B6 Thong tin va Truyjn thong ban hanh Thong to seta dai, ba sung mat s 
diL cela Thong tu. so 08/2013/11-B= ngay 26 thong 3 Wm 2013 clic! B6 truang B6 Thong 
tin va Truyen thong quy dinh y'd quanlj chat luting dich vu vien thong." 
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CHLAYNG II 
CONG BO CHAT LU'Q'NG DICH VU VIEN THONG 

Dieu 4. Trach nhiem cong bo chAt luvng dich vu vien thong 

Doanh nghiep vien thong dugc BO ThOng tin va Truyen thong cap giay 
phep kinh doanh dich vu vien thong có trach nhiem: 

1. Thuc hien viec cong ba chat lugng theo Quy chuan ky thuat quOc gia d6i 
veri cac dich vu vien thong thuOc "Danh muc dich vu vigil thong bat buOc quart 
1T chat lugng", muc chat luting cong bo khOng dugc trai voi muc quy dinh cita 
Quy chuan ky thuat qu6c gia. 

2. Tu cong b6 chat lugng theo tieu chuan to nguyen dp dung do'i voi cac 
dich vu vien thong khong thuOc "Danh muc dich vu vien thong bat buOc quan 13",  
chat lugng" ten trang thong tin dien tir (website) cua doanh nghiep vien thong. 

3. Trong hgp dong cung cap dich vu vien thong doi voi cac dich vu tra sau, 
trong ban thong tin dieu kien sir dung dich vu vien thong d6i Wri cac dich vu tra 
truck phai có dieu khoan ve chat lugng dich vu ma doanh nghiep vien thong 
cung cap, trong dO ghi ro: "Dam bao chat lugng dich vu cung cap cho khach 
hang theo dung chit lugng dich vu ma doanh nghiep da cong b6". 

Dieu 5. Thii tic cong bO chit liming dich vu vien thong dOi vo'i cac dich 
vu thuec "Danh muc dich vy vien thong bit buiic quan 1ST chit Itromg" 

1. Doanh nghiep vien thong dugc BO Thong tin va Truyen thong cap giay 
phep kinh doanh dich vu vien thong girl ho so cong b6 chat lugng dich vu vien 
thong qua he thong buu chinh, chuyen phat hoac nOsp truc tiep cho Cuc Vin 
thong. 

2. St) lugng bO 1113 sa: 01 bO. 

3. Thanh phan h6 sa bao g'om: 

a) Ban sao giay phep kinh doanh dich vu vien thong. 

b) Cong van ve viec cong bá chat lugng dich vu vien thong theo mau tai 
Phu km I cita Thong to nay. 

c) Ban cong bt) chat lugng dich vu vien thong theo mh tai Phu luc II dm 
Thong to nay. 

4. Trong thOi han nam (05) ngay lam viec ke tir khi ho sa dugc tiep nhan: 

a) Truerng hop ht) sa dugc chip thuan, Cuc Vien thong cap cho doanh 
nghiep "Ban tiep nhan cong b6 chat lugng dich vu vien thong" theo mau tai Phu 
luc III dm Thong to nay. 
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b) Truemg hop ha so khong dugc chap thu4sn, Cvc Vin thong co van ban 
tra loci doanh nghiep vien thong. 

5. Sau khi dugc cap "Ban tiep nhan cong ba chit lugng dich vv vien 
thong", doanh nghiep vien thong có trach nhiem: 

a) Dang tai "Ban ding ba chat lugng dich vv vien thong" teen website cua 
doanh nghiep theo quy dinh tai Dieu 22 Chuang VII cua Thong tu nay. 

, b) Niem yet "Ban cong ba chat lugng dich vv vien thong" tai noi de" nhin 
thay va de dang doc dugc tai CAI ca cac diem giao dich có thuc hien viec kS,  hop 
dOng cung cap dich vu voi khach hang va cac diem cung cap dich vv vien thong 
cong cong cua doanh nghiep vien thong. 

Dieu 6. Thai han cong bO chAt luo.ng dich vu vien thong 

D6i vai dich vu vien thong thuc "Danh mvc dich vv vien thong bat buOc 
quan 13',,  chat lugng", doanh nghiep vien thong dugc BO Thong tin va Truyen 
thong cap giay phep kinh doanh dich vu vien thong co trach nhiem: 

1. Hoan thanh flail tvc cong ba chat Luang dich vv vien thong quy dinh tai 
Dieu 5 cua Thong to nay trong theyi han sau muoi (60) ngay ke to ngay Thong tu 
nay có hieu hrc ap dung hoac Ice tir ngay doanh nghiep vien thong bat dau cung 
cap dich vu. 

2. Thgc hien lai va hoan thanh thii tpc cong be; chat lugng dich vv vien 
thong quy dinh tai Dieu 5 dm Thong tu nay trong thOi han sau muoi (60) ngay 
ke tir ngay Quy chuan ky thuat quac gia ma BO Thong tin va Truyen th8ng thay 
dai co hieu luc thi hanh hoac doanh nghiep vien thong có bat kS7 su thay doi nao 
ve not dung cong ba. 

CHUONG III 
BAO CAO CHAT WONG DICK VU VIEN THONG 

Dieu 7. Bao cao dinh liS,  

I. Trong theyi han hai muoi (20) ngay dau tien hang quy, doanh nghiep vien 
thong dirge BO 'Thong tin va Truyen thong cap gidy pile') kinh doanh dich vv 
vien thong giris bao caochat lugng dich vv vien thong do minh cung cap trong 
q4 tnrgc do ve Cvc Vien thong. 

2.2  Doi veri m8i dich vv, bao cao giri Cvc Vin thong duoi hinh thuc ban 
dien dr (file) có sir dung chit.  IcS1 so hoac ban giay theo mAu Bao cao dinh kS,  chat 

2 Khoan' nay ducic sira dii, bO sung theo quy dinh tai khoan 1 Ditu 1 dm Thong tu so 
11/2017/TT-BTTTT sira di, bO sung mot so diL dm Thong tut. so 08/2013/TT-BTTTT ngay 
26 thang 3 nam 2013 dm BO tnrOng BO 'Thong tin va Truyen thong quy dinh v'e quan lY chat 
luting dich vu vien thong, c6 hieu luc thi hanh Ic' tit ngay 01 thang 9 nary' 2017. 

1 
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luting dich vu vien thong quy dinh tai Phu luc IV oh Thong tu nay va mdu Ban 
chi tieu chat luting dich vu vien thong quy dinh tai cac Phu luc V, VI, VII va XII 
ciia Thong tu nay tuang irng vai timg dich vu tai dia ban tinh, thanh ph6 trut 
thu6c Trung trcmg ma doanh nghiep vien thong c6 cung cap dich vu. Trong 
truang hap quy chuan ky thudt quoc gia Wang irng yeti dich vu thu6c,Danh muc 
dich vien thong bat bu6c quan 17.  chat lueng duot thay the hoac bo sung mai 
thi ap dung theo mau Ban chi tieu chat luting dich vu vien thong tai quy chuan 
thay the hoac bo sung mei. 

3. Cuc Vien thong c6 trach nhiem xay dtrng ca sa du lieu ve bao cao chat 
luting dich vu vien thong va chia se so lieu bao cao vai cac Sa 'Thong tin va 
Truyen thong thOng qua moi trueng mang hoac bang van ban theo quy dinh. 

Dieu 8. Bao cao clot xuAt 

1. Doanh nghiep vien thong c6 trach nhiem bao cao chat luting dich vu vien 
thong do minh cung cap ve Cuc Vien thong khi c6 yeu cAu. 

2. Doanh nghiep vien thong, dai 132 dich vu vigil thong teen dia ban do Sa 
Th'Ong tin va Truyen thong quan 1S7 c6 trach nhiem bao cao Sa Thong tin va 

Truyen thong ve chat luting dich vu vien thong do minh cung cap khi c6 yeu 
cAu. 

3. Khi dich vu vien thong thu6c "Danh muc dich vu vien thong bat bu6c 
quan 1y chat luting" c6 str c6 lam cho viec sir dung dich vu ten dia ban mot hay 
nhieu tinh, thanh pha hoac tren huang lien tinh, lien mang, qu6c to khong thtrc 
hien dugc trong khoang tiled gian tir hai (02) gie tra len thi trong thei han ba 
(03) ngay lam viec ke tir ngay xay ra sit; c6, doanh nghiep vien thong c6 trach 
nhiem bao cao bang van ban ve nguyen nhan, muc d6 anh twang va viec khac 
phuc str c6 giri Cuc Vien th6ng va cac Six Thong tin va Truyen thong nai sirc6 
xay ra. 

Dieu 9. Lull tar so lieu, tai lieu sir dung de 14p bao cao 

1. Khi co yeu cAu cua ca quan quan 1S,  nha nuac c6 tham quyen, cac doanh 
nghiep vien thOng, dai 13",  dich vu vigil thong có trach nhiem: 

a) Giai trinh, cung cap se; lieu, tai, 	sir dung d6 lap bao cao va chiu trach 
nhiem ye tinh kip thoi, chinh xac va day 	doi v&i cac not dung cna so lieu, tai 
lieu sir dung de lap bao cao. 

b) 116 trq kS,  thuat de ca quan quan ly nha nuac c6 thdm quyen truy nhdp 
vao he th6ng thi'et bi cua doanh nghiep nhArn tham tra s6 lieu. 
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2. Doanh nghiep vien thong có trach nhiem luu trir cac so lieu, tai lieu sir 
dung de lap bao cao chat luting dich vu vien thong it nhat la hai (02) nam ke tir 
ngay bao cao. 

CHIAING IV 
DO KIEM CHAT LUNG DICH 'VT).  VIEN THONG 

Dieu 10. Ke hoach do kiem 

1. Thong mot hang nam, Cuc Vin thong ban hanh ke hoach do kiem chat 
luting d6i 	dich vu vien thong thuc "Danh muc dich vu vien thong bat butic 
guar' 13"/ chat luting". 

2. NOi dung do kiem bao g6m thir' nghiem, lay mAlu, do kiem va danh gia 
chi tieu chat luting dich vu vien thong theo Quy chuan ky thu:at qu6c gia. 

3. D6i vont mot dich vu 	mot doanh nghiep vien thong, trong ding mot 
dgt do kiem chat luting dich vu vien thong theo ice hoach thi viec do kiem co the 
&rye thuc hien tren nhieu dia ban tinh, thanh ph6 ma doanh nghiep vien thOng 
do có cung cap dich vu. 

4. D6i vOi m6i loaf dich vu vien thong, trong ding mot dot do kiem theo ke 
hoach thi viec do kiem chat luting dich vu vien thong có the dugc thuc hien vOi 
nhieu doanh nghiep vien thong tren ding mot dia ban tinh, thanh ph6. 

5. Ngoai ke hoach do kiem quy dinh tai Khoan 1 Dieu nay, trong tnreng 
hop can thiet, Cuc Vien thong quyet dinh tien hanh viec do kiem dot xuat. 

Dieu 11. Trinh tir do kiem, xir ly ket qua do kiem va trach nhiem cua to 
chtic do kiem 

1. Teen co.  so' ke hoach do kiem chat luting dich vu vien thong da ban hanh, 
Cuc Vin thong yeu eau to chirc do kiem da dugc BO Thong tin va Truyen thong 
chi dinh tien hanh do kiem chat luting dich vu vien thong cua doanh nghiep vien 
thong. Trong truong hgp can thiet, Cuc Vin thong ph6i hop veri cac SO Thong 
tin va Truyen th6ng trong ding tic do kiem tren dia ban quan 17 dm Si. 

2. TruOt khi tien hanh do kiem chat luting dich vu vien thong, to chirc do 
kiem phai thong bac) cho doanh nghiep vien thong ve dia diem, thiYi gian, not  

dung tien hanh do kiem. 

3. Doanh nghiep vien thong dugc do kiem co nhiem vu cung cap day du s6 
lieu, tai lieu phuc vu cho cong tac do kiem va phoi hgp,  thuc hien cong tac do 

kiem theo yeu cau 	Cuc Vin thong, 	to chirc do kiem. 
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4. Ket thiac dot do Ici&n to chirc do kiem c6 trach nhiem: lap ket qua do 
kiem bao cao Cuc Vien thong, hang q4 cong khai ket qua do kiem ten website 
cua Cuc Vien thong theo quy dinh tai Dieu 21 Chuong VII cua Thong to nay. 

5. Neu ket qua do kiem chit luting dich vu cua doanh nghiep vien thong 
khong phu hop v6i Quy chuanlq thuat quoc gia hoc chi tieu ma doanh nghiep 
da cong bo, Cuc Vien thOng lien hanh xir ly theo quy dinh cua phap luat. 

6. Cac to chirc do kiem thuc hien vi'ec do kiem chit luting dich vu vier' 
thong phai chiu trach nhiem truck phap luat ve ket qua do kiem, luu trir cac so 
lieu do kiem it nhit la hai (02) nam ke tir ngay lap bao cao ket qua do kiem va 
giai trinh, cung cap cac so lieu do kiem cho co.  quan c6 thim quyen khi c6 yeu 
cau. 

Dieu 12. Chi phi do kiem 

Chi phi lay mau, thin nghiem, do kiem va danh gia cac chi tieu chit luting 
dich vu vien thong theo ice hoach do kiem chit luting dich vu hoc theo quyet 
dinh do kiem d'Ot xuat dugc bo tri trong kinh phi hoat dOng cua Cuc Vien thong. 

CHVONG V 
ICIEM TRA VIEC CHAP HANH CAC QUY DINH VE QUAN LY CHAT 

LUVNG DICH VIEN THONG 

Muc 1 
vigc MEM TRA CUA CC QUAN QUAN LY NHA NU OC 

Dieu 13. Ke hoach kiem tra 

1. Cuc Vier' thonE, xay dung va ban hanh ke hoach kiem tra doi vai cac 
doanh nghiep vien thOng dugc BO Thong tin va Truyen thong cap giiy phep 
kinh doanh dich vu vien thOng trong thong mot hang nsam. Tren co. sa ke hoach 
kiem tra do Cuc Vien thong ban hanh, cac Si Thong tin va Truyen thong xay 
dung va ban hanh ke hoach kiem tra cac doanh nghiep vien thong kinh doanh 
dich vu vier' thong tren dia ban quan ly trong thang hai hang Warn. 

2. Cue Vien thong, cac So. Thong tin va Truyen thong phi hop chit the 
trong viec xay dung ke hoach cling nhu trien khai thkrc hien ke hoach kiem tra 
nharn bao dam hieu qua va tranh chang cheo. 

Dieu 14. Noi dung kiem tra 

1. NOi dung kiem tra cua Cuc Vien thOng: 

a) Viec chip hanh quy dinh ve cong b6 chat luting dich vu vien thong. 

b) Viec chip hanh quy dinh ve bao cao chit luting dich vu vien thong. 
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c) Viec chap hanh quy dinh ve to kiem tra chat luting dich vu vien thong. 

d) Viec chap hanh quy dinh ve to giam sat chat luting dich vu vien thOng. 

d) Viec chap hanh quy dinh ve cong khai thong tin chat luting dich vu vien 
thong. 

e) Cac not dung quan ly chat lugng dich vu vien thong khac theo quy dinh 
cUa BO Thong tin va Truyen thong. 

2. N8i dung kiem tra cua So' Thong tin va Truyen thong: 

Thuc hien viec kiem tra theo chirc nang quan ly nha nuac cua Soy nhu cac 
not dung quy dinh tai Khoan 1 Dieu nay do'si v6i cac chi nhanh hoac don vi truc 
thu8c cua doanh nghiep vien thong tren dia ban. 

Dieu 15. Trinh tkr kiem tra 

1. Ca quan quan 1T nha nu6c ra quyet dinh d8i v6i timg dot kiem tra trong 
do neu ro thanh phAn doan kiem tra; not dung, th&i gian kiem tra va giri doanh 
nghiep vien thong dugc kiem tra truac ngay tien hanh kiem tra it nhat la bay 
(07) ngay lam viec. 

2. Viec kiem tra phai dugc lap thanh bien ban. Bien ban kiem tra phai co 
chit 14 ciaa truen doan kiem tra va ngued dai dien theo phap lust cua doanh 
nghiep vien thong dugc kiem tra hoac ngueri dugc ngued dai dien theo phap lust 
cua doanh nghiep vien th8ng dugc kiem tra uy quyen bang van ban. Truong hop 
ngtrai dai dien theo phap lust cua doanh nghiep vien thong dugc kiem tra hoac 
ngueri dugc nguai dai dien theo phap lust cua doanh nghiep vien thong dugc 
kiem tra Cly quyen bang van ban khOng kf bien ban thi bien ban co chit 1ky cila 
tnrong doan kiem tra va cac thanh vien doan kiem tra van co gia tri. 

3. Neu phat hien c6 vi pham cac quy dinh quan ly chat luting dich vu vien 
thong thi doan kiem tra bao cao nguoi ra quyet dinh kiem tra de xem xet, 
theo quy dinh cua phap lust. 

4. Ca quan kiem tra phai thuc hien viec luu tit h8 sa, ket qua kiem tra. 

Dieu 16. Doanh nghiep vien thong chuin bi cho viec kiem tra 

1. Nguefi dai dien theo phap lust cua doanh nghiep vien thong dugc kiem 
tra hoSc, ngueri dugc ngued dai dien theo phap lust 	doanh nghiep vien thong 
dugc kiem tra fly quyen bang van ban phai lam viec vdri doan kiem tra trong su8t 
qua trinh kiem tra va tao dieu kien thuan lgi cho cong tac kiem tra. 

2. Chuan bi day du cac not dung, tai lieu, s6 lieu va phuang tien can thiet 
cho viec kiem tra; cung cap va giai trinh kip thed s'8 lieu, tai lieu theo yeu cau 
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cua down kiem tra; chiu trach nhiem ve not dung dm cac so lieu, tai lieu do minh 
A cung cap cho clownhem tra. 

Muc 2 
VIEC Tip KIEM TRA CUA DOANH NGHIEP 

Dieu 17. Ban hanh quy the to kiem tra 

Trong theri han sau mucri (60) ngay ke tir ngay Thong tu nay co hieu luc ap  

dung hoac ke tir ngay doanh nghip vien thong bat dau cung cap dich vu vier' 
thong, doanh nghiep vien thong dugc B(i Th8ng tin va Truyen thong cap giay 
phep kinh doanh dich vu vien thong phai: 

1. Ban hanh quy the tu kiem tra voi ten goi "Quy the tu kiem tra chat 
lugng dich vu vien thong" dai voi cac dich vu thuc "Danh muc dich vu vien 
thong bat buOc quan 17 chat luting", quy the phai bao g6m cac not dung chinh 

sau day: 

a) Quy trinh, trinh to cac buoy thuc hien tu kiem tra viec tuan thti cac quy 
dinh oh Thong tu nay. 

b) Quy trinh, trinh to cac buoc thuc hien viec tu do kiem, danh gia thuc to 
chit lugng dich vu vien thong theo cac Quy chuan ky thuat qu6c gia dal ding ba 
va viec khac phuc nhithg diem chua phu hgp voi Quy chuan ky thuat qu6c gia 
da cong b6. 

2. Giri quy the ve Cuc Vin thOng bang duang buu chinh hoac truc tiep. 

Dieu 18. Thgc hien viec tir kiem tra 

1. Hang quy, doanh nghiep vien thong phai thuc hien tu kiem ti a, bao g6m: 

a) Kiem tra viec tuan thu quy dinh dia Thong tu nay. 

b) Do kiem, danh gia thuc to chat lugng timg dich vu vien thong thuc 
"Danh muc dich vu vien thong bat buOc quan 17 chat lugng" ma minh clang cung 
cap tai it nhat ba (03) dia ban tinh, thanh ph6 truc thuc Trung uong doi 
dich vu. 

2.3  Ket qua tu kiem tra phai dugc lap thanh van ban theo mau Ket qua tu 
kiem tra dinh kS7 chat lugng dich vu vien thong quy dinh tai Phu luc VIII dm 
Thong tu nay va mh Ket qua tu do kiem chi tieu chat lugng dich vu vien thong 
quy dinh tai cac Phu luc IX, X, XI va XIII dm Thong tu nay tuang img 	timg 

3  Khoan nay duov sirs d6i, b6 sung theo quy dinh tai Ichoan 2 DiL 1 ciia Thong tu s6 
11/2017/TT-BTTTT sira d6i, b6 sung mot s6 di'eu dm Thong tu s6 08/2013/TT-B1-1-11 ngay 
26 thong 3 nem 2013 dm BO tru&ng BO Thong tin va Truy'n thong quy dinh v" quail ljr chat 
luvrig dich vu vien thong, c6 hiOu Iirc thi hanh ke tir ngay 01 thong 9 nAm 2017. 
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dich vu. Trong tru&ng hop quy chuan ky thuat qu6c gia thong img ved dich vu  
thu6c Danh muc dich vu vien thong bat bu6c quan 1)'T chat luting dugc thay the 
hoac b6 sung m6i thi dp dung theo mau K'et qua to do kiLn chi tieu chat luting 
dich vu vien thong tai quy chuan thay the hoac b6 sung med. 

3. Doanh nghiep vier' thong phai luu till van ban Ke't qua to kiem tra dinh 
kST chit luting dich vv vien thong va Ket qua tir do kiem chi tieu chat luting dich 
vu vien thong cho tirag dich vv cling v&i s6 lieu do kiem, s6 lieu xay dung cac 
k'et qua d6 it nhat la hai (02) nam ke tir ngay cac lc& qua do dugc lap; bao cao, 
giai trinh \Ted co quan quan ly nha nuot CO tham quyn khi c6 yeu cau. 

CHVONG VI 
GIAM SAT CHAT LUNG DICH VIT VIEN THONG 

Dieu 19. Giam sat dOi vol cac dich vy vien thong thuOc "Danh muc 
dich vy vien thong bit ht.* quin157chit prong" 

1. Can cu vao chinh sach, yeu eau quan 1)% va thvc to phat trie"n cUa dich vu  
vien thong, BO Thong tin va Truyen thong quy& dinh dich vu nao trong "Danh 
muc dich vv vien thong bat bu6c quail ly chat luting" phai dugc giam sat chat 
luting va tiled gian giam sat. 

, 2. Cuc Vin thong to chirc thus hien viec giam sat, bra chon va quyet dinh 
chlrc do kiem nao trong so cac to chirc do kiem da dugc B6 Th8ng tin va 

Truyen thong chi dinh thvc hien do giam sat chat luong dich vu theo quy dinh 
tai Thong to nay t-en bast 

can 
dia ban cung cap dich vu nao trong pham vi ca 

nuOc. Trong tnremg hop can thiet, Cuc Vin thong phi hop v6i cac SO Thong 
tin va Truyen thong thvc hien giam sat chit luting dich vu tren dia ban pan ly  
dm Ser. 

3. Viec giam sat cac chi tieu chit luting dich vu vien thong phai tuan thu 
phuang phap xac dinh neu tai quy chuan ky thuat quoc gia tuang img \fed dich 

vu dugc giam sat. 

4. T6 chirc do kiem thvc hien do kiem giam sat chat *frig dich vv vien 
thong phai chiu trach nhiem truck phap luat ve k'et qua do kiem giam sat; luu trir  
cac s6 lieu, tai lieu do kiem giam sat it nhat là hai (02) nam ke tir ngay lap bao 
cao ket qua do kiem giam sat va bao cao ca quan quan ly nha rnr6c c6 tham 
quy'en khi co yeu cau. 

5. Chi phi thvc hien viec giam sat chat luting dich vu vien thong cila Cuc 
Vin thong dugc b6 tri trong kinh phi hoat d6ng cua Cuc. 

Dieu 20. Viec ter giim sat chit luvng dich vy vien thong cua doanh 

nghiep van thong 
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1. Cac doanh nghiep vien thong dugc BO Thong tin va Truyen thong cap 
giay phep kinh doanh dich vu vien thong phai thuong xuyen to giam sat chat 
luting dich vu d6i v6i tat ca cac dich vu thuOc "Danh muc dich vu vien thong bat 
buOc quan ly chat luting" ma minh cung cap. 

2. Trong truemg hop dich vu ma minh cung cap có su co thi doanh nghiep 
vien thong phai thuc hien bao cao d'Ot xuat nhu quy dinh tai Khoan 3 Dieu 8 cua 
Thong to nay. 

CHO:NG VII 
CONG KHAI THONG TIN VE CHAT LUVNG DICH VIJ VIEN THONG 

Dieu 21. Co.  quan quail 1Sr nha nuirc cong khai thong tin ye quail 1ST 

chAt luvng dich vu vigil thong 

1. Cuc Vien thong cong khai va kip thoi cap nh'at tren website cua Cuc cac 
thong tin sau: 

a) Ke hoach do kiem cua Cue Vien thong d6i yeti chat luting dich vu vien 
thong cua cac doanh nghiep vien thong. 

b) Ke hooch kiem tra cua Cuc Vien thong dai voi cac doanh nghiep vien 
thong ve viec chap hanh cac quy dinh quan 15T chat luting dich vu vien thong. 

c) Ket qua do kiem cua to chirc do kiem dugc Cuc Vien thong yeu cdu do 
kiem chat luting dich vu vien thong oh cac doanh nghiep vigil thong. 

d) Ket qua kiem tra cua Cuc Vien thong ve viec chap hanh the quy dinh 
quan 1ST chat luting dich vu vien thong dm cac doanh nghiep vien thong. 

2. Si Thong tin va Truyen thOng cong khai va kip tiled cap nhlat ten 
website cua So' cac thong tin sau: 

a) Ke hoach kiem tra cua Sa Thong tin va Truyen thong d6i vo i cac doanh 
nghiep vien thong ten dia ban ve viec chap hanh cac quy dinh quan 1S,  chat 
luting dich vu vien thong. 

b) Ket qua kiem tra cua S& Thong tin va Truyen thOng ve viec chap hanh 
cac quy dinh quan Vt chat luting dich vu vien thong oh cac doanh nghiep vier' 
thong tren dia ban. 

3. Hang nam, Cuc Vien thong có trach nhiem cong khai thong tin ve chat 
luting dich vu vien thong tren website cua BO Thong tin va Truyen thong, cac 
phuong tien thong tin dai chting. 

Dieu 22. Doanh nghiep vien thong cong khai thong tin ye chAt luvng 
dich vu van thong 
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Doanh nghiep vin th8ng dugc B8 Thong tin va Truyen thong cap gidy 
phep kinh doanh dich vu vin thong c8 trach nhi'em xiy dung muc "Quan 1T chdt 
luting dich vu" tren website cua doanh nghiep de cong khai thong tin ye cong 
tac quan 1y chdt luting dich vu vin thong do doanh nghiep cung cap. N8i dung 
thOng tin ma doanh nghiep phai cong khai trong muc "Quan ly chit luting dich 
vu" tOi thieu bao 

1. Cac dich Yu ma doanh nghiep dang cung cap. 

2. Cac quy chudn k-y thulat, tieu chudn ap dung cho timg dich Yu neu tai 
Khoan 1 Dieu nay. 

3. Ban cong b6 chit luting cac dich vu vigil thong ma doanh nghiep dang 
cung cap. 

4. Bao cao dinh kSi chit luting dich vu vin thong ma doanh nghiep da giri 
Cuc Vin thong. 

, 5. Cac ban Ket qua to kiem tra dinh 	chdt luting dich vu vin thong va 
Ket qua to do kiem chi tieu chdt luting cho tong dich vu theo quy dinh tai Dieu 
18 Chmmg V oh Thong to nay. 

6. Dia chi, s'6 dien thoai tiep nhan va giai quyet khieu nai cua khach hang. 

7. Quy trinh tiep nhin va giai quyet khieu nai cua khach hang. 

8. Cac thong tin h8 troy khach hang. 

CHVONG VIII 
TO CHIC THVC HIEN 

Dieu 23. Cuc Vien thong 

1. Chu tri, huong clan viec thuc hien Thong to nay. 

2. Chii tri, phi hop voi cac So.  Thong tin va Truyen thong trien khai thuc 
hien quan 1/ chit luong dich vu vin thong tai dia ban quan ly dm Sr. 

3. Nghien dm, 6 xuAt vai BO Thong tin va Truyen thong nhang van de 
lien quan den cong tac quan ly chdt luting dich vu viJn. thong. 

Dieu 24. Cac So.  Thong tin va Truyen thong 

1. Thuc hien quail ly chit luting dich vu vin thong ten dia ban quan 
minh theo cac not dung dugc phin cong. 

2. Ph& hop voi Cuc Vin thong ten co. so ke hoach do kiem, ke hoach 
kiem tra da dugc Cuc Vin thong cong ba tren website cua Cuc. 
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3. Truy cap website cua Cuc Vin thong de ldy thong tin ve bao cao, cong 
bo chdt luting dich vu cua doanh nghiep vin thOng va the thong tin khac ve 
quan l chat luting dich vu nhu da n8u tai Khoan 1 Dieu 21 cita Thong tu nay. 

4. Phat hien va phan anh cac van de tem tai ve chdt luting tren clia ban; bao 
cap va de xudt voi BO Thong tin va Truyen thOng, Cuc Vin thong cac bien phap 
xir 

Dieu 25. Cac doanh nghiep vien thong 

1. Sap xep don vi dau mai, phan cong can bO lanh dao de to chirc va trien 
khai thuc hien cac not dung quan ly chdt luting dich vu vin thong dugc quy 
dinh tai Th'Ong tu nay trong town doanh nghiep va den tat ca cac chi nhanh, cac 
don vi true thuc tren dia ban cac tinh, thanh phO true thuc Trung trong. 

2. Thurc hien nghiem chinh cac quy dinh ve quanb'f chdt luting dich vu vin 
thong tai Thong tu nay va cac van ban quy pham phap luat khac c6 lien quan. 

3. Dam bao va duy tri chdt luting dich vu vin thong nhu mire da cong b8. 
Khi c6 su eo hoac khi phat hien mire chdt luting dich vu vin thong khong phit 
hop voi mire da cong bo phai thuc hien ngay cac hien phap khAc phuc a dam 
bao chdt luting dich vu. 

4. Phi hop voi cac don vi, doanh nghiep vin thong c6 lien quan trong 
viec duy tri chdt luting dich vu vien thong lien mang. 

5. Chiu trach nhiem ve chdt luting dich vu vin thong cung cap cho ngu6i 
sir dung dich vu va chiu trach nhiem ve cac dai ly cua minh theo hop (rang sir 
dung dich vu, hop tieing dai ly va cac quy dinh cua phap luat c6 lien quan. 

Dieu 26. Hieu Ityc thi hanh4  

Thong tu nay c6 hieu lye thi hanh ke tir ngay 10 thang 5 nam 2013 va bai 
bo "Quy dinh ve quan 17 chdt luting dich vu buu chinh, vien thong" ban hanh 
kern theo Quyet dinh s8 33/2006/QD-BBCVT ngay 06 thang 9 nam 2006 cita 
BO tn.rong BO Buu chinh, Vien thong. 

4  Dieu 2 dm Thong tu s8 11/2017/TT-BTTTT sira dai, b6 sung mOt so diau cua Thong 
to so 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 dm BO truorng BO Th8ng tin va Truyan 
thong quy dinh va quan 1 chat luong dich vu vigil thong, co hieu lire thi hanh ke tir ngay 01 
thang 9 nam 2017, quy dinh nhu sau: 

"Dieu 2. Dieu khoin thi hanh: 

1. Thong tu nay có hieu lire thi hanh tiz ngay 01 thang 9 nam 2017. 

2. Trong qua trinh thi hanh nau co vuemg mac can kip th&i phan anh va BO Thong tin va 
Truyan thong (Cuc Vien thong) da xem xet, giai quyet." 
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Di'e'u 27. Trach nhiem thi hanh 

1. Chanh Van phong; Cuc truorng Cuc Vien thong; Thil truerng co quan, 
don vi th0c BO; Giam d6c So Thong tin va Truy'en thong cac tinh, thanh ph6 
tnrc thu(ic Trung uang; Tong Giam d6c, Giam d6c cac doanh nghiep vin thong 
va cac to chirc, ca nhan có lien quan chiu trach nhiem thi hanh ThOng tu nay. 

2. Trong qua trinh thi hanh Thong tu nay neu có wrong mac can kip theyi 
phan onh v' BO Thong tin va Tru)4n thong a xem xet, giai quyk/ 

BO THONG TIN VA TRUYEN THONG 	XACTHYCVANBANHQPNHAT 

Sii: 65 /VBHN-BTTTT 

Noi nhein: 
- Van phong Chinh phil (a clang Cong bac)); 
- BO truerng va cac Thu tru6eng; 
- Vu PC; 
- COng Thong tin din ter BO; 
- Luu: VT, CVT.A. 

Ha N'Oi, ngay 0 thong .5 nam 2017 

BO TRIXONG 

Trtrang Minh TuAn 
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Phu luc I 
MAU CONG VAN CONG BO CHAT LUVNG DICH VV VIEN THONG 
(Ban hanh kern theo Thong tu. so 08/2013/1T- B= ngay 26 thong 3 nom 2013 

cfia BO trwang BO Thong tin va Truyen thong) 

(TEN DOANH NGHXP 
DU'OC BO THONG TIN VA 

TRUYEN THONG CAP GIAY PHEP 
KINH DOANH DICH VI) 

VIEN THONG) 

CONG HOA XA HQ! CHU NGHIA VIET NAM 
Dec lap - Tir do - Hanh phtic 

	, ngay 	thong 	nom 	 

    

So: 
V/v Cong 136 chAt luting Bich vu vign thong 

Kinh gfri: Cuc Vin thong 

1. Ten doanh nghiep: 
Dia chi: 
Dien thoai: 
Fax: 
E-mail: 
Ngtr&i dai dien theo phap luat cua doanh nghiep: 

2. Ten don vi ddu m6i ve chat luting dich vu vin thong: 
Dia chi: 
Dien thoai: 
Fax: 
E-mail: 

3. Cong b6 chit luting: 
Dich vu: ... (ten dich vu vijn thong) ... 
Quy chudn thudt/Tieu chudn ap dung: ... (sa hieu, hieu va ten quy 	k-51 
thuOt/ tieu chudn ap dung) ... 

4. Tai lieu kern theo: 
a) Ban sao gidy phep kinh doanh dich vu vin thong; 
b) Ban cong ba chdt luting dich vu vin thong so ngay... thong 

5. Doanh nghiep cam ke't: 
a) Thuc hien dung va day du cac quy dinh dia. BO Thong tin va TruyL th8ng ve  
quan ly chat luting dich vu vien thong; 
b) Dam boo chdt luting dich vu vin thong nhu rnirc ding b6. 

Ngtr&i dai dien theo phap lt4t cua doanh nghiep 

(ky, ho ten, gong d rdu ) Nal nhtin: 
- Nhu tren; 
- Ltru 
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Phu luc II 
MAU BAN CONG BO CHAT LONG DICH VU VIEN THONG 

(Ban hanh kern theo Thong to sd 08/2013/77-B FITT ngay 26 thong 3 nom 2013 
cilia Bo truong BO Thong tin va Truyen thong) 

Dia chi 

Email - 

ChAt luting 

Phil hop 

thudt/treu 

voi cac 

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET 
Doc 14p - Tty do - Hanh phtic 

NAM 

THONG 

THONG CAP 

hieu va ten quy chuan kj)-  

) nhu sau: 

(TEN 

Dien thoai- 	  

BAN CONG BO CHAT LUVNG DICH VU VIEN 
so: 

DOANH NGHIEP DIXQC BQ THONG TIN VA TRUYEN 

GIAY PREP KINH DOANH DICH VIJ VIEN THONG) 

- 	

Fax- 

CONG BO 

dich vu:... (ten dich IT vrern thong) 	  

quy chtan ky,  thu4t/tieu chuAn dp dung:... (sd hieu, Icji 

chudn dp dyng) 	  

chi tieu chAt luting dich vu ( ten dich vu vien thong 	 

STT Ten chi tieu 

Mire theo quy chitin IcS,  
thu4t/tieu chufin Ai) 

dung 

(so hieu, kJ') hieu quy 
chuZin kj, thucit/tieu chuein 

ap dyng) 

. 	A Mtic cong bo 

1 

2 

... 

	, ngay 	... 	thong 	... 	ram... 
Ngtroi dai din theo phap. 10t dm doanh nghiep 

(195, ho ten, (long dau) 
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Phu luc III 
MAU BAN TIEP NHAN CONG BO CHAT LifQNG DICH VI; VIEN THONG 

(Ban hanh kern theo Thong tu.  so  08/2013/TT-HI111' ngay 26 thong 3 nom 2013 
ciia BO trttang BO Thong tin va Tru.Ven th6ng) 

BO THONG TIN VA TRUYEN THONG CQNG Hem XA HQI CHI' NGHlA VIET NAM 
CVC VIEN THONG 	 Dtic lap - Tu. do - Hanh phtic 

S6: 

BAN TIEP NHAN 
CONG BO CHAT LUVNG DICH VU VIEN THONG 

Cuc Vin thong da tip nhan Ban cong b6 chat luting dich vu vin thong 
s6 	... (ten, cilia chi doanh nghiep cluvc BO Thong tin va Truyen thong cap 
giciy phep kinh doanh dich vu vien thong). 

Cong bo chat luting dich vu• 	 (ten dich vu viin thong) . . . . . . . 

Phu hop quy chuan 1c5,  thuatitieu chuan dp dung: (so hieu, ky hieu quy 
chudn ky thue)t/tieu chuiin Op dung). 

Ban tip nhan ding b6 chit luting dich vu vin thong nay Ichong c6 gia tri 
chimg nhan rang dich vu vin thong do doanh nghie.p cung cap phit hop \Teti fiat 
chuan/quy chuan ky thuat ma doanh nghip da cong b& Doanh nghisp phai hoan 
toan chiu trach nhim ve tinh phit hop quy chuan ky thuat/tieu chuan chat luting 
cua dich vu vin thong do minh cung cap. 

Ha NOi, ngay 	thong 	nom 	 

Noi nh(in: 	 CI,JC TRIM:NG 
- (doanh nghi4); 

- Ltru: VT, CL. 
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Phu hue IV 
MAU BAO CAO DINH Id/.  CHAT LUVNG DICH VU VIEN THONG 

(Ban hanh kem theo Th6ng tu. so 08/2013/7T-B= ngay 26 thong 3 nom 2013 
ciut B6 truong B6 Thong tin va Truyen thong) 

(TEN DOANH NGHIEP 	CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM 
DUOC BO THONG TIN VA 	 Hoc lap - Ty. do - Hanh phtic 

TRUYEN THONG CAP GIAY PREP 
KINH DOANH DICH V1,1 

WEN THONG) 	, ngay 	thong 	nom 	 

s6: 
V/v Bac coo dinh ky chL luting 

dich vu vien thong. 

BAO CAO DINH KY CHAT LUNG DICH Vij VIEN THONG 
Ten dich vu• 
Qu377 	dam ... 

Kinh giri: Cue Vien thong 

1. Doanh nghiep: 
Ten doanh nghiep &rye BO Thong tin va truyen thong cap gidy phep kinh 
doanh dich vu vien thong: 
Dia chi: 
Dien thoai: 
Fax: 

2. Don vi ddu mei ve quan 1$T chdt luting cua doanh nghiep: 
Ten don vi: 
Dia chi: 
Dien thoai: 
Fax: 

3. SO tinh, thanh phO trut thuOc Trung trang ma doanh nghiep có cung cap dich 
vu vien thong. 	 

4. TOng so khach hang (thue bao) tinh den het q4 bao coo: 	 

Noi nkin: 	 Ngtroi dai dien theo phi') lua't eita doanh nghiep 
- Nhu.  ten; 	 (kJ"), ho ten, gong dau) 
- 
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Phu luc V5  
MAU BAN CHI TIEU CHAT LONG DICH VITT VIEN THONG 

DICH VI,1 DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT 
(Ban hanh kern theo Thong to so 11/2017/T7=B= ngay 23 tiding 6 nom 2017 cila BO truerng BO Thong tin va Truj?en thong) 

BAN CHI TIEU CHAT LIX9NG 
DICH Vlj DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT 

QuST: .,.. nom ... 
(Kern theo Bao coo clinh 4 chat Wong dich IT vien thong so ... ngay... thong... nom ... cita" ten doanh nghiep vien thong") 

So 
TT 

Ten chi tieu 

Ten dia ban 
tinh, thanh phO 
trtyc thukic Trung 
trang 

Dg kha 
dung cfia 
dich vu 

Srt co 
duirng day 
thue bao 

Thai gian chiY sira 
chfra sty co duiTng 

day thue bao 

Thai gian thiet 14 
dich vu 

Khieu nai 
cfia khfich 

hang ve 
chat luvng 

dich vu 

litii am 
khieu nai 
cfia khach 

hang 

Dich vu ho trq khach hang 

N(ii thinh, 
thi xa 

Lang, xa, 
thi tran 

NOi thinh, 
thi xa 

Lang, xfi, 
thi tran 

Thai gian cung ch 
dich vu ho trty 

khich hang bang 
nhan cong qua 

diet' thoai 

TS,  le cuec gQi toi 
dich vu IA &co' 

khach hang chiem 
mach thanh cong 
va nh4n dtrqc tin 
hieu tra loi cfia 
dien thoai vien 

trong vong 60 giay 
1.  

2.  

Teen town mang 

Ghi chU:  
- Dinh nghia va phitang rhap xac clinh cac chi tieu chat luting dich IT ctj 14p bao coo pluii twin tha quy chudn Icy thOt qujc gia QCVN 35:2011/Br:In — 

Quy chuan icy thuat quoc gia ye chat Wong dich vu din thoai tren mgng vien thong co dinh mgt cgt. 
- Tai cac 6 giao nhau gifia c'Ot ten chi tieu va dong ten dia ban tinh, thanh ph6 trvc thuOc Trung uung phai ghi mOt gia tri cu th'd, khong ghi .. hoe:ic _.‹ 

5 
P1111 luc nay dugc thay th6' theo quy dinh tai diem b) khoan 3 Di&I 1 cua Thong to so 11/2017/TT-B.= sira dOi, bO sung mot so diu dm 

Thong to so 08/2013/17-B= ngay 26 thong 3 nom 2013 dm BO truOng BO Thong tin va Truyen thong quy dinh v* quan 1 chAt luting dich vu 
vien thong, có hi'e'u luc thi hanh k6s tir ngay 01 thong 9 nom 2017. 
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- Tai cac 6' giao nhau gifia dOng Tren Wan mang va cac cOt chi lieu doanh nghiep ghi gia tri chi lieu tinh thro.c theo phu.ang phap xac clinh quy Binh tai QCVN 
35:2011/B= tren pham vi toan quoc. 

- Chi lieu Dich vu ho tra.  khach hang doanh nghiep sir dung phuung phcip giam sat being thief bi hoeic tinh ?Ong sjn co ciia mang de zac Binh so lieu. 
Ngtroi dal din theo phi') lia't ciia doanh nghiep 

(k-Y, ghi ro ha ten, clung dau) 
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Phu luc VI6  
MAU BAN CHI 'rift CHAT LUVNG DICH VV VIEN THONG 

DICH NTV DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI DONG MAT DAT 
(Ban hanh kern theo Thong to so 11/2017/TT-B= ngay 23 thong 6 nom 2017 clic' .B."0 trtreeng BO Thong tin va Trulen thong) 

BAN CHI TIEU CHAT LUVNG 
DICH VV DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI DCING MAT BAT 

Quy: .,.. nom ... 
(Kern theo Bao coo clinh19) chat hem dich vu vien thong so ... ngay... thang... nom ... czia" ten doanh nghiep vien thong") 

SO 
TT 

Ten chi tieu 

Ten dia ban 
tinh, thinh phO trkrc 
thuiic Trung yang 

TS,  l'' cuOc goi 
dtrqc thiet 14p 

thanh cong 

TS,  l' cu(lc goi 
IA rai 

DO kha dung 
dm dich vu 

IChieu nai ctia 
A khich hang ve 

chat luvng 
dich vu 

Illii am khieu 
nai cita khfich 

hang 

Dich vu trq gin') khach hang 

TWA gian cung 
cap dich vu tree 

gift') khach 
hang bang 

nhan ding qua 
di'e'n thoai 

TS,  l'' cuOc pi toi dich vu 
trq gift') khach hang chiem 
mach thanh ding va nh4n 
dtrqc tin hi0 tra RA caa 

din thoai vien trong vong 
60 giay 

1 

2 

• • 

Teen town mang 

Ghi chic.  
- Dinh nghia va pluzang phap xac dinh cac chi tieu chat luvng dich vu cl'" lap boo coo phcii tu an this quy chucin Icy thuat quac gia QCVN 36:2015/B1711 — Quy 

chuan Ity thuat quoc gia ye chat luvng dich vy dien thogi tren mgng vien thong di clang mat &it. 
- Tgi cac 6 giao nhau girra cat ten chi tieu va dong ten dia ban tinh, thanh ph6 tryr thugc Trung trong phai ghi mat gia tri cu the, kh6ng ghi -_.? hoac _< 
- Tgi cac 6 giao nhau giiia cat chi tieu Khieu ngi clic' khach hang ye chdt luvng dich vy va dong ten dia ban tinh, thanh ph6 tryv thuac Trung !tang ghi so lupng 

khieu ngi cita khcich hang bang van ban ye chat luvng dich vu tren bung tinh, thanh pho. 

6 Phu luc nay thrgc thay the theo quy dinh tai diem b) Ichoan 3 Dieu 1 dm ThOng tu so 11/2017/TT-if= siva do' i, bo sung mOt so dieu dm 
Thong tu s6 08/2013/TT-BT.-ITT ngdy 26 thong 3 nom 2013 dm BO truOng BO Thong tin va Truyen thong quy dinh viec quan li chAt lucmg dich vu 
vien thong, có hieu luc thi hanh ke tir ngay 01 thong 9 nom 2017. 
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- Tai cac 6 giao nhau gia a dung Tren toan mang va cac c6t chi tieu doanh nghiep ghi gia tri chi tieu tinh dwc theo phuung phap xac clinh quy dinh tai QCVN 
36:, 2015/B1777' tren phgm vi toan quoc. 	, 

- Doi voi cac chi tieu T.)) le cu6c ggi duac thiet lap thanh cong, Ty le cu6c ggi bi rai va Dich vu tra giz43 khach hang: doanh nghiep sti dung phuung phap giam 
sat de xac dinh so lieu. 

Ngtroi dai dien theo phi') 1u4t dm doanh nghiep 
(kJ% ghi r -6 h9 ten, &mg dolu) 
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Phu luc VIII  
MAU BAN CH! TIEU CHAT LUVNG DICH VV VIEN THONG 

DICH VV TRUY NHAP INTERNET BANG RANG CO DINH MAT DAT St' DT,JNG CONG NGHE 	, (*) 
(Ban hanh kern theo Thong tu. so  11/2017/TT-B717T ngay 23 thong 6 nom 2017 dia BO tru.deng BO Thong tin va Truyen thong) 

BAN CHI TIEU CHAT LUVNG 
DICH VIJ TRUY NHAP INTERNET BANG RANG CO DINH MAT DAT SI)' DUNG CONG NGHE 	 

QuSr: ... nom ... 
(Kern theo Bao coo clinh ky chdt luting dich vu viin thong so ... n a ... than g... nom ... czia " ten doanh nghiep vien thong")  

SO 
TT 

Ten chi Witt 

Ten dia bin 
tinh, thanh phO trirc 
th0c Trung trong 

DO kha 
dung ctia 
dich vu 

ThCri gian khi"c phuc 
milt k' et nOi 

Thai gian thiet lap dich vu 
. A 1Chieu nai 

cila khach 
hang ve 

A chat lung 
dich vu 

A. . Ho; am 
khleu nai 
ctia khich 

hang 

Dich vu ho trq khich hang Co sin 
duirng 

thue 
bao 

Chtra do dtrirng day 
thue bao 

Nii 
thinh, thi 

xi 

Thi trAn, 	day 
ling, 'Ca 

No 
thinh, thi 

xi 

A 
Thi tran, 
ling, xi 

DIM gian 
cung cap 

dich vu It;  

trq khach 
hang bang 
nhan cling 
qua dien 

thoai 

Ty le (%) cu(lc goi t(ri 
dich vu WO trq khach 

hang chiem mach 
thinh cong, giri yeu 
eau ket not den dien 
thoai vien vi nhan 

duvc tin hi0 tra lei 
ctia dien thoai vie"' 
trong yang 60 giay 

1 
2 
• 

Tren wan man 

Iltretn 	k'et not 

Ten chi tieu Liru ltrqng sir dung trung binh TT 

literng di litroirtg ye 

1 
2 

Phu 1pc nay dugc thay th" theo quy dinh tai di6m b) Ichoan 3 Di'L 1 cila Thong tu so 11/2017/TT-B= sira d6i, be) sung mot se:, di'u dm 
Thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT quy dinh viec quan 17 chdt luting dich vu vin thong, có hieu luc thi hanh ke tir ngay 01 thong 9 nom 2017. 
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Ghi cha:  
- (*) Ten cong nghe sit dung la m5t trong 03 cang nghe: FTTH/xPON, Modem cap truyan hinh, xDSL 
- Dinh nghta va phyong phap xac dinh cac chi lieu chat lupng dich vu de ldp boo coo phai tuan thu quy chudn 197 thudt quac gia QCVN 34:2014/B7111 — 

Quy chudn k5 thudt quoc gia ye chdt luvng dich vu truy nheip Internet bang rdng ca dinh mgt ddt. 
- Tai cac 6 giao nhau gitta c6t ten chi tieu viz don ten dia ban tinh, thank ph6 tryc thu5c Trung trong phai ghi m6t gia tri cy the, khong ghi ._. ho'dc _< 
- Tai cac 0 giao nhau gifra dung Tren toan mgng va cac cat chi tieu doanh nghiep ghi gia tri chi tieu tinh duot theo phwang phap xac dinh quy dinh tgi QCVN 

34:2014/BMT tren plum vi toan quac. 
- Tai cac 0 giao nhau gift' a c5t ten chi tieu va dung httemg kat not phai ghi m6t gia tri cy the, kh6ng ghi ... hodc __< 
- Hwang kat nal dux quy dinh tgi quy chueink9 thudt quac gia QCVN 34:2014/B7 M: 
- Chi tieu Dich vu ho try khach hang doanh nghiep sir dung phwang phc'ip giam sat de xac dinh sa lieu. 

Ngtred dal din theo pita') In@ eita doanh nghi0 
(4, ghi r5 ho ten, clung dau) 
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Phu luc VIII  
MAU KET QUA TV KIEM TRA DINH KY 
CHAT LUVNG DICH VIJ VIEN THONG 

(Ban hanh kern theo Thong to so 08/2013/TT-BTITIT ngay 26 thong 3 nom 2013 clia 
BO truong BO Thong tin va Truyen thong) 

(TEN DOANH NGHIEP 	CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VlET NAM 
DifOC BO THONG TIN VA 	 Doc lap - Tty do - Hanh phtic 

TRUYEN THONG CAP GIAY PREP 
KINH DOANH DICH VI,J 

VIEN THONG) 	, ngiry 	Chang 	nom 	 

S6: 

KET QUA TV MEM TRA DINH KY 
CHAT LUVNG DICH VU VIEN THONG 

Ten dich vy: 
Quy 	dam 20... 

1. Dan vi d u moi ve quan 15T chit Itrqng dich vu vien thong: 
- Ten don vi: 
- Dia chi: 

Dien thoai: 

2. Don vi 14p ban ket qua tv kiem tra dinh k5,  chat ltrqng dich vu vigil thong: 
- Ten dcm vi: 
- Dia chi: 
- Dien thoai: 

3. Ket qua tkr kiem tra 
3.1. Viec tuan,thil "Quy dinh ye quan 13',  chat lugng dich vu vien thong": 
3.1.1. Clang b6 chat lugng dich vu: 

Gfri h'6 so cong bo chat luting den Co quan quan 17 nha nuoc ye chat lugng dich 
vu vien thong: 
0 Da giri, ngay giri:: ... /.../20... 
O Chua,gfri. 
Cong bo "Ban cong b6 chat luting dich vu vien thong" trEn website 	 
0 Da cong bO. Ngay cong b6:.../.../20..., ten website: 
O Chua cong b6. 
Niem yet "Ban cong bo chat lugng dich vu vien thong" tai cac diem giao dich: 

+ TOng so dia ban tinh, thanh ph6 true thu'oc Trung ucmg dugc kiem tra: 
+ TOng so diem giao dich ten cac dia ban dugc kiem tra: 

D Da niem yet tai tat ca cac diem giao dich ten cac dia ban dugc kiem tra. Ngay 
hoan thanh .../.../20... 

O Chua hoan thanh viec niem yet: 
+ S6 diem giao dich ten cac dia ban dugc kiem tra dal dugc niem yet:... 
+ S6 diem giao dich tren cac dia ban dugc kiem tra chua dugc niem yet: ... 



+ S6 tinh, thanh ph6 trirc thucTrung uong chua dirge niem yet tai bat kST 
diem giao dich nao:... 

❑ Chua thgc hien viec niem yet. 

- CO sir thay doi ve tieu chuan dp dung hoac co bat ky su thay d6i nao ve not dung 
cong b8 so vori Fan cong b6 tnrac: 
❑ Khong. 
0 CO su thay d6i: 

+ N6i dung thay d6i:... 
+ Thuc hien lai viec cong 1)6 chat luong: 

D Da thuc hien. Ngay hoan thanh .../.../20... 
❑ Chua thuc hien. 

3.1.2. Bao cao chat hrong dich vu: 
- Bao cao dinh kSr: 

O Da bao cao. Ngay bao cdo:.../.../20... 
❑ Chua bao cao. 
Bao cao dOt xuat theo you cau dm co quan quan ly nha nuOc: 
OKI-tong co yeu cau bao cao d6t xuat. 
O CO yeu cau bao cao d6t xuat, thOi han yeu cau bao cao: truck ngay:.../.../20..., 

❑ Da bao cao. Ngay bao cao:.../.../20... 
D Chua bao cao. 

- Bac) cao khi cO su c6: 
❑ Khong co su co. 
O CO 	su co: + Tai 	ngay .../.../20..., su c6 ve 	mire d6 anh huang 

D D5 bao cao. Ngay bao cao:.../.../20... 
❑ Chua bao cao. 

+ 
3.2. Do kiem thgc to chat luong dich vu: 

So tinh, thanh pho trirc thuOc  Trung uang ma doanh nghiep co cung cap dich 
vu 	 
So dia ban tinh, thanh ph ro twc thuOc Trung uong &rex do kiem• 	 g6m cac 
tinh, thanh pho true thuOc  Trung uong co ten sau day:... 
S6 dia ban tinh, thanh pho true thuOc Trung uong co mire chat,hrong dich vu phu  
hop mirc chat hrong da cong bo: 	gom cac tinh, thanh ph6 true thuOc Trung 
uong co ten sau day:... 
S6 dia ban tinh, thanh pho truce thuOc Trung uong co mire chat luang dich vu 
khOng phit hop mix chat luong da cong bo- 	gom cac tinh, thanh pho truce 
thuOc Trung uong có ten sau day:... 

4. SO ban chi tieu chAt luvng tai dia ban tinh, thanh pho trice thuOc Trung tro.ng 
kem theo Ket qua to kiem tra dinh ky chit luu.ng dich vu vien thong. 	 ban. 

Nguiri dui dien theo phap 1u4t oda doanh nghiep 
ghi 7-5 ho ten, ciong cal) 
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Phu luc IX8  
MAU KET QUA TV DO KIEM CFA TIEU CHAT LUVNG DICH VI).  VIEN THONG 

DICH VI; DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT 
(Ban hanh kern theo Thong tu. so 11/2017/TT-B7TIT ngay 23 thong 6 nom 2017 cita BO truang BO Thong tin va Trulen th6ng) 

KET QUA TV DO KIEM CHI TIEU CHAT LUVNG 
DICH VV DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT 

Quy: ... nom ... 
TO dia ban tinh, thanh phO:... , 

(Kern theo ban Kit qua to kiem tra, do kiem, clanh gia dinh k5) chat luo.ng dich vu viin thong 
so ...... ngay... thong... nom ... clia " ten doanh nghiep vien thong') 

TT Chi tieu chAt luvng dich vu 
Mire theo 

35:2011/BTTTT 

MIrc doanh 
nghi0 ding 

WO 

SO lirqng mail toi thieu 
.x phai do luem theo quy 

. 	. 
dinh tai QCVN 
35:2011/BTTTT 

trQCVN 

A 
So luvng mall 

.x 
do luem thvc 

to 

Phtrcrng phap 
. 

xa'c dinh 

Min chat 
1 qng thqc to 

dat durqc 

Tu.  danh 
• 
gia 

1 Ty le cuOc goi ducfc thiet lap thanh 
ding 
- Lien lac nOi tinh, thanh ph6 
- Lien lac lien tinh 

95% 
._. 94% 

1.500 cuOc goi 
1.500 cuOc goi 

2 Chat ltrong thoai (diem chat ltrong 
thoai trung binh) 

._. 3,5 1.000 cuOc pi 

3 DO chinh xac ghi ctrac 
- Ty le cuOc goi bi ghi cuOc sai 
- Ty Fe tiled gian dam thoai bi ghi 
cur& sai 

0,1% 
< 0,1% 

10.000 cuOc 
10.000 cuOc 

4 Ty le cuOc goi bi tinh cuoc, lap hod 
don sai • 

8 Phu luc nay dugc thay the theo quy dinh tai diem b khoan 3 Dieu 1 dm Thong to s6 11/2017/TT-BTTTT sira ai, b6 sung mot s6 di'eu dm ThOng 
to s6 08/2013/Tr-BIM ngay 26 thong 3 nom 2013 cua BO tnrong BO Thong tin va Truyen thong quy dinh viec quan loY chAt luong dich vu vin thong, 
có hieu luc thi hanh ke tir ngay 01 thong 9 nom 2017. 
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TT Chi tieu chAt Itrorng dich va 
Mire theo 

QCVN 
35:2011/BTTTT 

Mfrc doanh 
nghiep cong 

bo 

SO luvng matt toi thieu .x 
phai do kiem theo quy 

dinh taii 	QCVN d to 
35:2011/B= 

A So ltrcrng matt 
do kiem thtrc Phtrang phap 

xac dinh 

Mtk chat 
'yang thtrc to 

dat dtrqc 

Ty.  dank 
gia 

- TS,  Le cu'Oc goi bi tinh mac sai 
- Ty 1e cua'c goi bi1;ap hoa dan sai 

5 0,01% 
_. 0,01% 

10.000 cukic 
10.000 cu'Oc 

5 Dich vu h8 trcr khach hang 
- Thai gian cung cap dich vu h8 troy 
khach hang bang nhan cong qua din 
thoai. 
- TS,  1e cua'c goi tai dich vu ho tro,  
khach hang chiem mach thanh cong 
va nhan dtrov tin hiu tra tai dm din 
thoai vien trong yang 60 giay 

24 gia 
trong ngay 

?_ 80 % 250 cut5c 

Ghi chic: 
- Dinh nghra va phtrang phap xac Binh cac chi tieu phai tucin,tha quy chudn thuat qudc gia QCVN 35:2011/B= — Quy chudn 197 thuat quac gia chdt 

luong dich vu dien thoai tren mang viin thong co dinh mat dat. 
- Tai cat "Mar chat luang thuc to dat dtrac" phai ghi mot gia tri cu th4 khong ghi hoac 
- Tai cOt "Tu danh kid" ghi la "Phil hop" neu ket qua do kiem thuc to dat dzrac ter m&c doanh nghiep cong bo tra len, neu ket qua do kiem thuc to khong dat 

duff may doanh nghiep cong bo thi ghi,la "khong phii hap". 
- Doi vai chi tieu T.)) le cuOc goi &toy thiet lap thanh ding doanh nghiep sir dung phtrang phap sir dung thiit bi do de xac Binh so lieu. 
- Dai vai chi tieu Dich vu ho tra khach hang doanh nghiep su dung phurmg phap mo phong hoac goi nhan cong de xac dinh so lieu. 

NgtrZri dai dien theo phaplu4t ctia doanh nghiep 
ghi ro ho ten, clang ddu) 
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Phu luc X9  
MAU KET QUA TI1 DO KIEM CHI TIEU CHAT LUVNG DICH VV VIEN THONG 

DICH VV DIVN THOAI MEN MANG VIEN THONG DI BONG MAT DAT 
(Ban hanh kern theo Thong to so 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thcing 6 nom 2017 clia BO tru&ng BQ ThOng tin va Tru.On thong) 

KET QUA TV' DO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG 
DICH VV DIEN THOAI TREJNI MANG VIEN THONG DI BONG MAT DAT 

QuST: 	nom 
Tai dia bantinh, thanh 

(Kern theo ban ICAt qua to kiem tra, do kiem, clanh gia dinh kS) chat WIT dich vu viin thong 
56 	ngay... thang... nom 	cria " ten doanh nghiep vian thong') 

TT Chi tieu chit lining dich vu 
Min theo 

QCVN 
/B 

Min doanh 
nghi0 cong 

WO 

SO lining min toi thieu ,. 	kiem then phai do luem theo quy 
dinh tai QCVN 
36:2015/BTTTT 3 6:2015TTTT 

A itrqng mau 
A do kiem thkrc A to 

Phirang phap 
xic dinh 

mt'rc chat 
A lirqng thkrc to 

dot dirge 

Tv dinh 
gia 

1 DO son sang dm mang vo tuyen > 95% 100.000 mau 

2 T'9 le cuOc goi  dugc thiet lip thanh 
cong 

...> 98% 3.000 cuOc 

3 T9 le cuOc goi bi roi < 2% 3.000 cuOc 

4 Chit luong thoai (T9 le (%) so cuOc 
goi có diem chat luong thoai lan hcm 
hoc bang 3,0) 

90% 3.000 cuOc 

5 DO chinh xac ghi cuac 
- T9 le cuOc goi bi ghi cuac sai 
- T9 le then gian dam thoai bi ghi 
cuov sai 

0,1% 
< 0,1% 

10.000 cuOc 
10.000 cuOc 

6 T9 le cuOc goi bi tinh cuac, lip hod 

9 Phu luc nay duqc thay th6 theo quy dinh tai di&n b khoa.n 3 Dieu 1 dm Thong tu s6 11/2017/TT-BTTTT sira doi, bO sung mot so diau dm Thong 
tu so 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thong 3 nom 2013 dm BO truong BO Thong tin va Truyen thong quy dinh viec quan 19 chat luting dich vu vin thong, 
có hieu luc thi hanhic'e.  tir ngay 01 thong 9 nom 2017. 
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TT Chi tieu chat Imyng dich vu 
Mti.c theo 

QCVN 
36:2015/13TTTT 

Min doanh 
nghiep ding 

bki 

SO luvng mau tOi thieu • , 	,; 
pita' do laem theo guy 

dish tai QCVN 
36:2015/BTTTT 

A 	 x So luvng mau 
do Mem thtrc 

A to 

Phu,,o,ng pha,p 
xac dish 

Mirc chit 
luvng thtrc te 

dat dirqc 

Tu. clnh 
gia 

dim sai 
- TS,  1.' cuOc goi bi tinh cueic sai 
- Ty l' cuOc goi bi lap hoa don sai 

__ 0,01% 
0,01% 

10.000 cuOc 
10.000 cuOc 

7 Dich vu trg gulp khach hang 
- Thai gian cung cap dich vu tro' giup 
khach hang bang nhan cong qua din
thoai. 
- TS,  l' cuOc goi ted dich vu tr? giUp 
khach hang chi6m mach thanh cong 
va nhan duot tin hi'e'u tra lad dm din
thoai vien trong yang 60 giay 

24 gib• 
trong ngay 

> 80 % 250 cuOc 

Ghi cha: 
- Dinh nghia va phuang phap xac dinh cac chi tieu phai twin ,tha quy chuein ky thudt quac gia QCVN 36:2015/BI I I — Quy chuein ky thudt guar gia chat 

hiving dich vu die?? thoai tren mang viin thong di deing mat dal. 
- Tgi c6t "Mar cha't luting thus to dgt quad " phcri ghi mOt gia tri cu the, khong ghi hoa:c 
- Tai c5t "Tv dc'mh gia" ghi la "Phu hpp" neu ket qua do kiem thud to dgt quad tit mar doanh nghiep tong ba tra len, nl:u ket qua do kiem thus to khong clot 

quad mar doanh nghiep cong bo thi ghi la "khong pha h9p". 
- Doi vai chi tieu T.)) le cu6c g9i dupv thilt lap thanh rang va T.)) le cuac g9i bi rai: doanh nghiep sir dung phyang phap mo ph6ng de xac Binh so lieu. 
- Doi voi chi tieu Dich vu tra giap khach hang doanh nghiep sir dung phumg phap mo phong hocg9i nhan cong cle xac dinh so lieu. 

Ngtriri dui dien theo phaplu4t ciia doanh nghiep 
(19,, ghi re)" h9 ten, dong dau) 
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Phu luc XII°  
MAU KET QUA Tkr DO KIEM CHI TIEU CHAT LUVNG DICH VV VIEN THONG 

DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RANG CO DINH MAT DAT Se DUNG CONG 
(Ban hanh kern theo Thong tic so 11/2017/27-B21 IT ngay 23 thcing 6 nom 2017 cua BO tru&ng BO Thong tin va Truyen thong) 

KET QUA TV DO KIEM CHi TIEU CHAT LUVNG 
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RANG CO DINH MAT DAT St.J' DUNG CONG NGHE.....(*) 

Qu57: 	nom 
Tai dia ban,tinh, thinh phO:... 

(Kern theo ban KAt qua N. kiem tra, do kiem, clanh gia dinh kji chat luting dich vu vien thong 
so ...... ngay... thong... nom 	cua " ten doanh nghiep vien thong') 

TT Chi tieu chit hrcrng dich vu 
Mtrc theo 

QCVN 
34:2014/BTTTT 

Marc 
doanh 
nghi'0 

A cong bo 

SO luvng mau tiii 
thieu phai do kie4m 
theo quy dinh tai 

QCVN 
34:2014/BTTTT 

A So luvng mau 
.z 	A 

do kiem thkrc to 
Plurcrng phap 

xac dinh 
.
Mti.c chit 

nrcmg thurc 
A 

to dat dime 

Tu. danh . , gm 

1.  TS/ le clang nhap he thong thanh 
cong 

> 95%  100 mau 

2.  -Vic dO tai du lieu trung binh nOi 
mang: 
+ T6c dO tai xu6ng trung binh Pd _?_ 0,8Vdmax 1.000 Mall 

+ Toc dO tai len trung binh Pu > 0 8V — 	, 	UMaX 1.000 mau 
- T6c dO tai xuong trung binh 
ngoai mpg Pd 

?. 0,75Vdmax 1.000 mau 

3.  TS,  le dung luting truy nh4p bi ghi 
mac sai (ap dung cho loai hinh 

< 0,1  % 200 mau 

10 Phu luc nay ducyc thay the theo quy dinh tai diem b khoan 3 Dieu 1 dm Thong tu s6 11/2017/TT-B= sira doi, bo sung mOt s6 dieu cua Thong 
tu s6 08/2013/TT-B= ngay 26 thong 3 nom 2013 dm BO truofng BO Thong tin va Truyen thong quy dinh viec quail 1S7 chAt luting dich vu vien thong, 
co hi'eu luc thi hanh Ice tir ngay 01 thong 9 nom 2017. 
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dich vu duct tinh cu is theo dung 
lugng truy nh4p) 

4. Dich vu h8 trg khach hang 
- Thai gian cung cap dich vv h8 
trg khach hang bang nhan cong 
qua dien thoai 
- TS,  le (%) cuOc ggi toi dich vv 
ho trg khach hang chiem mach 
thanh eking, gin yeti cau ket not 
den dien thoai vien va nhan dugc 
tin hieu tra 16i dm dien thoai vien 
trong \tong 60 giay 

24 gi& trong 
ngay 

> 80% 

250 cuOc 

Ghi chzi.  
- (*) Ten cong nghe sir dung là mat trong 03 cong nghe: FT7'H/xPO1V, Modem cap truyin hinh, xDSL. 
- Dinh nghia va phurmg phap xac dinh cac chi tieu phai wan thii quy chuein ky thuat quac gia QCVN 34:2014/B1777 

lurmg dich vu truy nhdp Internet bang rang ca Binh mat dcit. 
- Tai cat "Mut chcit lurYng that ti dat duvr " phai $hi mat gia tri cu the, khong ghi hoac 
- cat "Ty. cic"mh gia" ghi "Phil hQp" neu ket qua do kiem that , dat dwc tit mut doanh nghiep cong bo tra len, 

&arc mac doanh nghiep cong b a thi ghi la "khong phit hQp"• 
- Chi tieu Dich vu ho trcr khach hang doanh nghiep s& dung phuang phap ma phong hoac gQi nhan cong cle xac clinh so li  

Ngtroi dai dien theo phi') 1u4t ctia doanh nghiCp 

(ky, ghi r5 hp ten, (long cau) 

— Quy chudn ky thuat quac gia ve chcit 

neu kit qua do kiem thu-c to khong dat 

eu. 
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Phu luc XIII1  
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUNG DICH VV VIEN THONG 

DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT DAT IMT-2000 
(Ban hanh kern theo Thong ttc so 11/2017/TT-B7777' ngay 23 thong 6 nam 2017 clic' BO trzterng BO Thong tin va Truyn thong) 

BAN CHI TIEU CHAT LU'VNG 
DICH \TV TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT DAT IMT-2000 

Quy: .. nam ... 
(Kern theo Bao Mc) clink kJ) chat hiong dich IT vien thong so ... ngay... thang... nam ... ceia" ten doanh nghi4 vien thong") 

SO 
TT 

Ten chi tieu 

Ten dia ban 
tinh, thanh phi; 
tryc tht* trung 'rang 

Khieu nai cfia khich 
A* 	A  hang ve chat ltrqng 

dich vu 

Fltoi am khieu nai cfia 
khach hang Dich vu trq giop khach hang 

Thin gian cung cap dich vu 
trq gitip khich hang Wang 
nhan cong qua dien thoai 

Ty le cui)c pi teri dich vu trq gitip 
khich hang chiem mach thinh cong, 

girl yeu cAu ket not den dien thoai vien 
va nh'an dtrqc tin hieu tra kri ctia dien 

thoai vier' trong vong 60 gray 
1 
2 
• 
• 

Tren toan mang 
Ghi chic  

- Dinh nghta va phyang phap xac clinh ccic chi tieu chjt luvmg dich vu d'd lap boo coo phai tuein thin quy chucin ky thu at quOc gia QCVN 81:2014/131111 — Quy 
chuein ky thuat quoc gia ye chat luvng dich vy truy nhap Internet tren mang vien thong di &Ong mat clot IMT-2000. 

- Tai ccic 6 giao nhau giaa c5t ten chi tieu va dong ten clia ban tinh, thanh pho try thu5c Trung yang phai ghi mOt gia tri cy,th4 khong ghi ._. hoot . .... 
- Tai cac 6 giao nhau gifia cOt chi tieu Khieu ngi ceia khach hang ye chat Wong dich IT va dong ten clia ban tinh, thanh pho try thuOc Trung cong ghi so luvnig 

khieu ngi czia khach hang bang van ban ye chek luvmg dich vy tren tong tinh, thanh pho. 

11 Phu luc nay duoy b6 sung theo quy dinh tai di'm a khoan 3 DiL 1 dm Thong to so 11/2017/TT-B= sira d6i, b6 sung mot s6 di'L cua Thong 
to so 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thong 3 narn 2013 dm BO tnrong BO Thong tin va Truy'L thong quy dinh vi'c quan 15,  chAt luong dich vu vien thong, 
có hi'Ll luc thi hanh k" tir ngay 01 thong 9 narn 2017. 
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- Tai cac 6 giao nhau girra &rig Tren tam mgng va cac c5t chi tieu doanh nghi'ep ghi gia tri chi tieu tinh cluvc theo phicang phap xac clinh quy Binh tai QCVN 
81:2014/B1l77 tren phgm vi town quac. 

- Chi tieu Dich IT trq gizip khcich hang doanh nghiep sit dyng phurrng phap giam sat de xcic dinh so lieu. 
Ngtrei dai dien theo phap Iti4t dm doanh nghiep 

(l9;, ghi r6 hg ten, clang cau) 
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Phu luc XIII12  
MAU KET QUA TU'DO KIEM CHI TIEU CHAT LUVNG DICH VV VIEN THONG 

DICH VV TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI BONG MAT DAT IMT-2000 
(Ban hanh kern theo Thong tu. so  11/2017/TT-B= ngay 23 thong 6 nom 2017 clia Bo trttemg BO Thong tin va Trulen thong) 

KET QUA TV DO KIEM CHI TIEU CHAT LONG 
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI DONG MAT DAT IMT-2000 

QuST: ... lam ... 
TO dia ban tinh, thanh phO. 

(Kern theo ban Kit qua tu kijin tra, do ki'dni, danh gia Binh 19) cheit luvng dich IT viin thong 
so ... ngay... thong... narn ... czia" ten doanh nghiep vier' thong") 

So 
TT Chi tieu chat luvng dich vu 

MUT theo 
QCVN 

81:2014/BTTTT 

Mtic doanh 
nghiep cong 

bO 

SO ltrcrng matt tOi 
thteu phai do kiem 
theo quy dinh tai 

QCVN 
81:2014/BTTTT 

A 	x So ltryng mau do 
kiem th trc to 

Phtrcrng phap xac 
dinh 

Mt'rc chat A 
luvng thyc to 

dot dugc 

Tu. danh • ., 
gm  

1.  Do sail.  sang cu' a mang vo tuyen > 95% 100.000 mau 
2.  TS,  le truy nh4p thanh cong dich 

vu 
> 90%  1.500 mau 

3.  Thai gian tea truy nh4p dich vu
trung binh 

10 gm"y 5 	
. 1.500 mau 

4.  TS,  le truyen tai dit lieu bi roi < 10% 1.500 mau 
5.  -T6sc dO tai du lieu: 

1.500 mau + Te)c del tai xu6ng trung binh Pd .? Vdavg 

+ Tsfic dO tai len trung binh Pu > Vuavg 

12 Phu luc nay dugc bli sung theo quy dinh tai diem a Ichoan 3 Dieu 1 dm Thong tu so 11/2017/TT-BTTTT sfra d6i, b6 sung mot so dieu dm Thong 
tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thong 3 nem 2013 dm BO tufts BO Thong tin va Truyen thong quy dinh viec quan J. ,  chat lugng dich vu vin thong, 
co hieu luc thi hanh Ice tir ngay 01 thong 9 nam 2017. 
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