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Poc lap - Tw do - Hanh phuc

S6:49 /2022/TT-BTTTT Ha Néi, ngay,Jq thang A4 niim 2022

THONG TU

Ban hanh “Quy chuin ky thuit qudc gia vé chat lwgng dich vy dién thoai
trén mang vién thong di dong miit dat”

Cén cir Ludt Tiéu chudn va Quy chudn ky thudt ngay 29 thdng 6 ndm
2006,

Can cir Ludt Vién thong ngay 23 thang 11 nédm 2009;

Céin ctr Ludt Tan s6 vo tuyén dién ngay 23 thdang 11 ndm 2009;

Can cit Nghi dinh s6 127/2007/ND-CP ngay 01 thdng 8 ndm 2007 cua
Chinh phii quy dinh chi tiét va huéng dén thi hanh mét sé diéu ciia Ludt Tiéu
chuén va Quy chudn kj thudt;

Cén cir Nghi dinh sé 78/2018/NP-CP ngay 16 thing 5 nam 2018 ciia
Chinh phii sira déi, b6 sung mét s6 diéu ciia Nghi dinh s6 127/2007/ND-CP
ngay 01 thang 8 nam 2007 cua Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu
Ludt tiéu chudn va quy chudn kj thudt;

Céin cir Nghi dinh s6 48/2022/ND-CP ngay 26 thang 7 nam 2022 cua
Chinh phu quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han va co cdu t6 chirc ciia Bo
Théng tin va Truyén théng;

Theo dé nghi ciia Vu truong Vu Khoa hoc va Cong nghé,

Bé trudmg Bo Thong tin va Truyén thong ban hanh Théng te quy dinh
Quy chuén ky thudt quéc gia vé chit luwong dich vu dién thoqi trén mang vién
théng di dong mdit dat.

Piéu 1. Ban hanh kém theo Théng tu nay Quy chuin k¥ thuat qubc gia vé
chét lugng dich vu dién thoai trén mang vién théng di déng mit dat (QCVN
36:2022/BTTTT).

Piéu 2. Hiéu lyc thi hanh
1. Thong tu nay ¢ hiéu luc thi hanh ké tir ngay 01 thang 7 ndm 2023.

2. Thong tu s6 40/2015/TT-BTTTT ngay 25 thang 12 nim 2015 cta B)
truéng Bo Thong tin va Truyén théng ban hanh “Quy chudn k¥ thuit quoc gia
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chét luong dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat” hét higu luc
thi hanh k& tir ngay 01 thang 7 nam 2023.

Piéu 3. Chanh Vin phong, Vu truéng Vu Khoa hoc va Cong nghé, Tha
tredng cac co quan, don vi thuéc B6 Thong tin va Truyén thong, Giam dbc So
Thong tin va Truyén théng céc tinh, thanh phd truc thude Trung wong v céc t6
chttc, ca nhan c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Thong tu nay./ Ap/

Noi nhin: BO TRUONG
- Tha tuéng Chinh phti, cac Phé Thu tudéng Chinh phu (de b/c); —
- Céc B9, co quan ngang B9, co quan thude Chinh phi; i ¥ \;\
- UBND céc tinh, thanh phd truc thudc Trung uong; N
- S& TTTT céc tinh, thanh phd truc thude Trung wong; L.

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

- Céng béo, Cong Théng tin dién tir Chinh phi;

- B6 TTTT: B¢ trudng va cac Tha trudng, cac co quan, don
thude Bo, Cong théng tin dién tir ciia Bo;

- Luu: VT, KHCN (250).

Nguyén Manh Hing
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L&i néi dau
QCVN 36:2022/BTTTT thay thé QCVN 36:2015/BTTTT.

QCVN 36/2022/BTTTT do Cuc Vién théng bién soan, Bo
Khoa hoc va Céng nghé thdm dinh, Vu Khoa hoc va
Cong trinh duyét, B6 Thong tin va Truyén théng ban
hanh kém theo Théng tw s6/9 /2022/TT-BTTTT ngay 29
thangA4nam 2022.




QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUONG DICH VU PIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG DI DPONG MAT DAT

National technical regulation
on Quality of telephone service on the Public Land Mobile Network

1. QUY BINH CHUNG

1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chuan nay quy dinh mtrc gi¢i han cac chi tiéu chat lwong dbi veéi dich vu dién
thoai trén mang vién thong di déng mat dat.

1.2. Dbi twong ap dung

Quy chuén nay ap ~dung d4i voi cac doanh nghiép vién thdng cung cap dich vu dién
thoai trén mang vién théng di dong mat dat (sau day goi tat la DNCCDV) thwe hién
quan ly chat lwong dich vu nay theo céc quy dinh ctia Nha nwéc va cia B Théng tin
va Truyén théng.

Quy chuan nay cling la co s& dé nguwdi st dung giam sat chat lwgng dich vu dién
thoai trén mang vién théng di déng mat dat clia cac doanh nghiép.

1.3. Tai liéu vién dan
ITU-T P.863 (3/2018): “Perceptual Objective Listening Quality Assessment”.
ITU-T P.800 (8/1996): “Methods for subjective determination of transmission quality”.

1.4. Giai thich tw ngv

1.4.1. Khach hang (ngwoi str dung dich vu)

Cac ca nhan, t6 chire Viét Nam hodc nwéc ngoai str dung dich vu dién thoai trén
mang vién thong di déng mat dat do DNCCDV cung cap.

1.4.2. Chat lvong dich vu

Két qua téng hop clia cac chi tiéu thé hién mirc d6 hai long cla ngudi siv dung dich
vu doi v&i dich vu do.

1.4.3. Vung cung cap dich vu

Ving dia ly ma DNCCDV cong bo vé kha nang st dung dich vu dién thoai trén mang
vién thong di dong mat dat theo murc chat lwong dwoe quy dinh tai 2.1 cta quy
chuan nay. Vung cung cép dich vu bao gdm:

- Viing cung cap dich vu dién thoai GSM/WCDMA trén mang vién théng di ddng mat
dat (sau day goi tat la vung GSM/WCDMA);

- Viing cung cép dich vu dién thoai VOLTE trén mang vién thong di déng mét dat (sau
day goi tat la vang LTE).

1.4.4. Mirc tin hiéu thu toi thiéu

Mirc cong suét toi thidu thu dwoc trong viing cung cap dich vu. Mrc tin hiéu thu t6i
thiéu cua:

-Vung GSM/WCDMA la: -100 dBm;

-Viung LTE la: -121 dBm.
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1.4.5. Cudc goi

- Cudc goi trong viung GSM/WCDMA la cudc goi duoc thiét 1ap, duy tri, gidi phdng
trén mang GSM/WCDMA va cudc goi ma trong qua trinh thiét lap, thué bao thuwc hién
chuyén giao ttr mang LTE vé mang GSM/WCDMA,;

- Cubc goi trong vung LTE la cudc goi dwoc thiét l1ap, duy tri va giai phéng trén mang
LTE;

- Cudc goi gitra ving GSM/WCDMA va viung LTE la cuéc goi trong do thué bao chd
goi va thué bao bi goi dwoc thiét lap, duy tri va giai phong khdng cung trén mang
GSM/WCDMA va LTE.

1.4.6. Swcb

Hw héng cua mot hoac mot sb phan tir ciia mang vién théng di dong mat dat lam anh
hwcng toi té bao (Cell) trong mang thdng tin di dong mat dat dan dén gian doan mét
phan hoéc toan bé viéc cung cap dich vu dién thoai.

1.4.7. Té bao (Cell)

Mét khu viec phl song tan sé v tuyén dién cla tram thu phat séng théng tin di déng
mat dat.

1.4.8. Tram thu phat song théng tin di dong

Mot phan tir ctia mang vi&n thong di ddng mat dat co nhiém vu két ndi thong tin lién
lac v&i cac thué bao.

1.4.9. Cudc goi thiét 1ap thanh céng

Cudc goi ma sau khi quay sb thué bao chl goi nhan dworc tin hiéu phan hdi ding vé
trang thai cta thué bao bi goi, bao gdém:

- C6 tin hiéu hdi am chudng hoéc tin hiéu bao ban tir phia thué bao bi goi;

- C6 &m tin hiéu twr phia nha mang vé trang thai thué bao bi goi (bi chan chiéu goi
dén, khéng lién lac dueorc).

1.4.10. Cudc goi thiét lap khéng thanh céng

Cudc goi ma sau khi quay s6, thué bao chi goi khéng nhan dwoc tin hiéu phan hoi
dung vé trang thai cua thué bao bi goi

1.4.11. Cudc goi bi roi

Cudc goi da duoc thiét 1ap thanh cong nhung bi mat gitra chirng trong khoang thoi
gian dam thoai ma nguyén nhan la do mang vien thong di dong mat dat.

1.4.12. Phwong phap xac dinh:

Phwong phap xac dinh la cac phwong phap danh gia chat lvgng dich vu vé&i mirc lay
mau tdi thiéu dwoc quy dinh dé Co quan quan ly Nha nwéc va DNCCDV ap dung
trong viéc do kiém chat lwong dich vu.

M&i chi tiéu chét lwong dwoc quy dinh mét hay nhiéu phwong phap xac dinh khac
nhau. Trong trwdng hop chi tiéu chat lwong dich vu dwoc xac dinh bing nhiéu
phwong phap khac nhau quy dinh tai Quy chuan _nay thi chi tiéu chét lwong dwoc
danh gia la phu hop khi két qua danh gia béi mdi phwong phap déu phi hop voi
mtrc chi ti€u quy dinh.



1.5. Chir viét tat
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DNCCDV Doanh nghiép cung cap dich
vu
GSM Global System for Mobile Hé théng théng tin di déng
Communications toan cau
ITU-T International Telecommunication Union Linh vwe tiéu chuin hoa vién
- Telecommunication Standardization théng cua ITU
Sector
LTE Long Term Evolution Truy nhap vé tuyén thé hé sau
MOS Mean Opinion Score Diém chét lwong thoai
VoLTE Voice over LTE Dich vu dién thoai trén mang
LTE
WCDMA Wideband Code Division Multiple Da truy nhadp phan chia theo

Access

ma bang réng

2. QUY DINH KY THUAT

2.1. Chi tiéu chat lwong ky thuat
2.1.1. D6 sin sang cta mang vé tuyén
2.1.1.1. Binh nghia

Do s&n sang clia mang vé tuyén Ia ty & (%) gitra s6 mau do co6 mire tin hiéu thu lon
hon hoac bang mirc tin hiéu thu toi thieu quy dinh tai 1.4.4 trén téng s6 mau do.

2.1.1.2. Chi tiéu
D6 san sang clia mang v tuyén = 95 %.
2.1.1.3. Phwong phap xac dinh

Phwrong phap mé phéng: S6 lwgng mau do t6i thiéu 1a 100 000 mau thire hién do
ngoai troi di dong vao cac gid khac nhau trong ngay, trong ving cung cap dich vu.
Doéi voi DNCCDV c¢6 2 viing cung cap dich vu, s6 lwong mau do téi thidu trong tirng
vung la 50 000 méu .

2.1.2. Ty 1é cudc goi thiét 1ap khdng thanh céng
2.1.2.1. Pinh nghia

Ty lé cudc goi thiét lap khong thanh cong la ty 1& (%) gitra sb cudc goi thiét l1ap khong
thanh cdng trén tdng sd cudc goi.

2.1.2.2. Chi tiéu

Ty 1& cudc goi thiét lap khéng thanh cong < 2 %.

2.1.2.3. Phwong phap xac dinh

Viéc xac dinh c6 thé ap dung mét trong hai hodc két hop ca hai phwong phap sau:

- M6 phéng cudc goi: SO Iwgng cudc goi mé phéng téi thiéu la 3 000 cudc, phan b
theo cac dieu kién do kiém: do trong nha (toi thiéu 1 000 cudc); do ngoai troi tai cac
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vi tri cb dinh (t6i thiéu 1 000 cudc); do ngoai tréi di dong (téi thiéu 1 000 cudc). Déi
v&i DNCCDV c6 2 vung cung cap dich vu, phan bé sé lwong cudc goi mé phdng nhuw
Bang 1. V&i mbi dleu kién do kiém thwe hién do vao céac gio khac nhau trong ngay,
trong vung cung cap dich vuy; khoang thoi gian gitra hai cudc goi md phdng lién tiép
xuét phat tlr cung mét thué bao chd goi khéng nhé hon 30 s. Yéu cau vé vi tri do
kiém duoc quy dinh tai Phu luc A.

Bang 1 — Sé lwgng cudc goi tdi thiéu

STT Cudc goi Pidu kién do 0 liromg euge
goi toi thieu
1 Do trong nha 400
Cudc goi trong vung Rt A tect ettt o e
2 GSM/WCDMA Do ngoai trdi tai cac vi tri co dinh 400
a Do ngoai troi di dong 400
4 Do trong nha 400
5 (L:.?EC gql ‘trong VURg | g ngoai trdi tai cac vi tri cb dinh 400
6 Po ngoai troi di déng 400
I Cubc goi gitra ving Po trong nha ' 200
8 | GSM/WCDMA va | Do ngoai trdi tai cac vi tri ¢ dinh 200
g |Vung LTE Do ngoai trovi di dong 200

- Giam sat bang cac tinh nang s&n co cua mang: Sé lwong cudc goi ldy mau téi thiéu
la toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

2.1.3. Ty lé cudc goi bi roi
2.1.3.1. Binh nghia

Ty I& cudc goi bi roi la ty 1& (%) gitra sb cudc goi bi roi trén téng sé cudc goi dwoc
thiét 1ap thanh cong.

2.1.3.2. Chi tiéu

Ty lé cudc goi bi roi £ 2 %.

2.1.3.3. Phwong phap xac dinh

Viéc xac dinh co thé ap dung mét trong hai hodc két hgp ca hai phwong phap sau:

- Mé phéng cudc goi: Sé lwong cudc goi md phdng t6i thidu 1a 3 000 cudc, phan bd
theo cac didu kién do kiém: do trong nha (tbi thiéu 1 000 cudc); do ngoai troi tai cac
vi tri ¢b dinh (t6i thiéu 1 000 cugc); do ngoai troi di dong (t6i thiéu 1 000 cudc). Do
v&i DNCCDV ¢6 2 viung cung cap dich vu, phan bb s6 lvong cudc goi md phéng nhw
Bang 1. V&i mbi dieu kién do kiém thwe hién do vao cac gi¢ khac nhau trong ngay,
trong ving cung cap dich vu; d6 dai cudc goi mé phéng trong khoang tir 60 s dén
180 s; sO cudc goi md phéng c6 do dai tir 60 s dén 90 s phai dam bao téi thiéu 1a 50
% tong sb cudc goi md phéng; khoang thoi gian gitra hai cudc goi mé phaéng lién tiép
xuat phat tir cing mét thué bao chu goi khéng nhd hon 30 s. Yéu cau ve vi tri do
kiém dwoc quy dinh tai Phu luc A.

- Giam séat bang céac tinh nang s&n cé clia mang: S6 lwong cudc goi l4y mau téi thiéu
la toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.
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2.1.4. Chét lwong thoai
2.1.4.1. Pinh nghia

Chét lwong thoai & chi sé tich hop cua chat lwgng truyén tleng ndi trén kénh thoai
dwoc xac dinh bang cach tinh diém trung binh véi thang diém MOS tr 1 dén 5 theo
Khuyén nghi P.800 cta Lién minh Vién théng Thé gioi ITU.

2.1.4.2. Chi tiéu
Chét lvong dich vu dién thoai trung binh phai = 3,5 diém.
2.1.4.3. Phwong phap xac dinh

Phuwong phap do mé phéng. Phwrong phap do thwc hién theo Khuyen nghi ITU-T
P.863. Sé lwong cudc goi mé phong t6i thiéu 1a 3 000 cudc, phan b theo 3 diéu kién
do kiém: do trong nha (téi thiéu 1 000 cudc); do ngoai troi tai cac vi tri cb dinh (tbi
thiéu 1 000 cudc), do ngoai troi di dong (t6i thiéu 1 000 cudc). Poi véi DNCCDV ¢o 2
viing cung cap dich vy, phan bd sb lwong cude goi mé phéng nhw Bang 1. V&i méi
dleu kién do kiém thwc hién do vao cac gi¢ khac nhau trong ngay, trong vung cung
cép dich vu; khoang th&i gian gitra hai cudc goi mo phong lién tlep xuét phat tir cing
mot thué bao chi goi khéng nhé hon 30 s. Yéu cau vé vi tri do kiém dwgc quy dinh
tai Phu luc A.

2.1.5. Bd chinh xac ghi cwéc
2.1.5.1. Ty lé cudc goi bi ghi cwéc sai
2.1.5.1.1. Binh nghia

Ty Ié cudc goi bi ghi cwdc sai la ty sb gitra s6 cude goi bi ghi cwéc sai trén tdng sb
cudc goi.

Cudc goi bi ghi cwéc sai bao gbm:

- Cudc goi ghi cwéc nhwng khdéng cé thuec;

- Cubc goi co thwe nhwng khéng ghi cuwérc;

- Cudc goi ghi sai sb chu goi va’hoic sé bi goi;

- Cudc goi ma gia tri tuyét ddi cla hiéu sbé gitra d6 dai cudc goi ghi cwdc va do dai
dam theoai thwec Ion hon 1 s;

- Cudc goi dugc ghi cudc co thoi gian bat dau sai qua 9 s vé gia tri tuyét ddi so voi
thai diém thue lay theo dong ho chuan quoc gia.

2.1.5.1.2. Chi tiéu

Ty |é cudc goi bj ghi cwéc sai < 0,1 %.

2.1.5.1.3. Phwong phap xac dinh

Tdng sé cude goi ldy mau can thiét t6i thiéu la 10 000 cude goi. Viéc xac dinh co thé
ap dung mot trong hai hoac két hop ca hai phwong phap sau:

- M6 phéng cudc goi: Thic hién md phdng vao cac gio khac nhau trong ngay, trong
viing cung cap dich vu va theo cac hwdng néi mang va lién mang. Khoang cach gitra
hai cudc goi mo phdéng lién tiép xuat phat t&r cing mét thué bao chi goi khong nho
hon 10 s. Sb cudc goi mé phdng c6 do dai tlr 1 s dén 90 s téi thiéu 1a 60 % cla téng
sb cudc goi mé phdng.

_ Giam sat bao hiéu: Cac cudc goi ldy mau vao cac gio khac nhau trong ngay. Diém
dau n6i may giam sat bao hiéu tai cac tong dai va thuc hién trén cac ludng bao hiéu




QCVN 36:2022/BTTTT

hoat ddng binh thwdng hang ngay ctia mang vién théng di déng mat dat va bao dam
khéng lam anh hwéng den hoat déng binh thwéng clia mang.

2.1.5.2. Ty 1é théi gian dam thoai bi ghi cwéc sai

2.1.5.2.1. Pinh nghia

Ty |é thoi gian dam bj ghi cwéc sai la ty s6 gitra tong gia tri tuyét ddi thoi gian ghi sai
clia cac cudc goi bi ghi cwdc sai trén tdng so6 thdi gian clia cac cudc goi.

2.1.5.2.2. Chi tiéu

Ty |& ghi cwée sai vé thoi gian dam thoai < 0,1 %.

2.1.5.2.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap xac dinh twong tw nhw dbi voi chi tiéu Ty I1& cude goi bi ghi cudc sai
(xem 2.1.5.1.3).

2.1.6. Ty lé cudc goi bi tinh cwéce, 1ap hoa don sai
2.1.6.1. Ty lé cudc goi bi tinh cwérc sai
2.1.6.1.1. Binh nghia

Ty 1& cudc goi bi tinh cwéc sai la ty sb gitra sd cude goi bi tinh cwéc sai trén tng sb
cudc goi.

Cudc goi bi tinh cwéc sai bao gobm:

- Cudc goi khéng c6 trong sb liéu ghi cwede nhung bi tinh cudrc;

- Cudc goi cd trong sé liéu ghi crée nhwng khdng dugce tinh cuwdc;
- Cudc goi sai s6 chii goi va/hoic sb bj goi so vai sé liéu ghi cwérc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thic va/hodc dé dai dam
thoai so v&i so liéu ghi cwdrc;

- Cudc goi ma tién cwéc bj tinh sai.

2.1.6.1.2. Chi tiéu

Ty Ié cudc goi bi tinh cwéce sai < 0,01 %.

2.1.6.1.3. Phwong phap xac dinh

So sanh t6i thiéu 10 000 cudc goi dwoc tinh cwde véi sé liéu ghi cwée.
2.1.6.2. Ty lé cudc goi bi lap hoa don sai

2.1.6.2.1. Binh nghia

Ty 1& cudc goi bi lap hoa don sai la ty sb gitra s6 cudc goi bj lap hoa don sai trén
tong so cudc goi.

Cudc goi bi lap hoa don sai bao gébm:

- Cudc goi co trong s0 liéu tinh cwde nhwng khdng dwoc 1ap hoa don;
- Cudc goi khong ¢o trong s liéu tinh cwéc nhwng co trong hoa don;
- Cudc goi sai s6 chi goi va/hoac sb bi goi so véi sé liéu tinh cuorc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thic va/hodc d6 dai dam
thoai sai so v&i so liéu tinh cuwérc;

- Cudc goi ma tién cwdc trén hoa don bi ghi sai so v&i s liéu tinh cwéc.
2.1.6.2.2. Chi tiéu
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Ty 1& cudc goi bi lap hoa don sai < 0,01 %.

2.1.6.2.3. Phwong phap xac dinh

So sanh téi thidu 10 000 cudc goi dwoc lap hoa don véi sb liéu tinh cwéce.
2.2. Chi tiéu chat lwong phuc vu

2.2.1. Bo kha dung cua dich vu

2.2.1.1.Dinh nghia

D6 kha dung cla dich vu (D) 1a ty l& thoi gian trong d6 mang san sang cung cap dich
vu cho khach hang.

Tf
D=(1--L)x100%
TI"
trong do: T, : Thei gian xac dinh d6 kha dung cua dich vuy;

T¢: Thoi gian mang co sw cd thudc trach nhiém DNCCDV va dwgc
tinh theo céng thirc:

Tf:Z;itf

i=1 i

N : Tong sb 1an xay ra sy cb trong thai gian xac dinh d6 kha dung;
R;: Tdng sb té bao tai thoi diém xay ra sw co thir
r; - S6 t& bao bj anh hwéng trong sw cd thie i;
t; : Thoi gian sw cb thie i
2.2.1.2. Chi tiéu
D3 kha dung cuia dich vu D > 99 %.
2.2.1.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan b cac sy ¢ trong thoi gian xac dinh d6 kha dung. Théi gian xac dinh
@6 kha dung téi thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.2. Khiéu nai cta khach hang vé chat lweng dich vu
2.2.2.1. Pinh nghia

Khiéu nai ctia khach hang vé chét lwong dich vu 1a sy khéng hai long clia khach
hang vé chéat lvong dich vu dwoc bao cho DNCCDV bang van ban.

2.2.2.2. Chi tiéu

Ty 1& khiéu nai clia khach hang vé chét lwong dich vu < 0,25 khiéu nai/100 khach
hang/3 thang.

2.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan bd s6 khiéu nai cia khach hang vé& chét lwong dich vu trong khoang
th&i gian toi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.3. Hdi am khiéu nai ctia khach hang

2.2.3.1. Dinh nghia
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Hbi am khiéu nai ctia khach hang la van ban cia DNCCDV théng bao cho khach
hang c6 van ban khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.

2.2.3.2. Chi tiéu

DNCCDV phai ¢6 van ban héi am cho 100 % van ban khiéu nai cta khach hang
trong th&i han 2 ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan bod van ban héi am cho khach hang khiéu nai vé& chat lweng dich vu
trong thoi gian téi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.4. Dich vu tro giup khach hang
2.2.4.1. Pinh nghia

Dich vu tro giip khach hang la dich vu giai dap thdc méc, tw van, hwong dan s
dung, tiép nhan yéu cau cung cap théng tin lién quan cho khach hang vé dich vu
dién thoai trén mang vién thong di dong mét dat.

2.2.4.2. Chi tiéu

- Théi gian cung cap dich vy trg gitip khach hang qua dién thoai la 24h trong ngay.

- Ty 1€ cudc goi toi dich vu tro gitp khé&ch hang chiém mach thanh céng, gl yéu cau
két ndi dén dién thoai vién va nhan dwoc tin hiéu tra 1&i cda dién thoai vién trong
vong 60 s = 80 %.

2.2.4.3. Phwong phap xac dinh

Viéc xac dinh co thé ap dung mét trong hai hodc két hop ca hai phwong phap sau:

- M6 phéng hodc goi nhan cong: Thye hién mdé phdng hoac goi nhan cbng toi dich vu
tro gitip khach hang, sb cudc goi thi tdi thidu la 250 cudc goi vao cac gi& khac nhau
trong ngay.

- Giam sat bang thiét bi ho&c bang tinh nang san c6 clia mang: S6 lweng cudc goi
ldy mau téi thiéu 1a toan b cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

3. QUY PINH VE QUAN LY
3.1. Dich vu dién thoai trén mang vién théng di déng mat dét thuéc pham vi quy dinh
tai 1.1 phai tuan tha cac quy dinh tai Quy chuan nay.
3.2. Phuong tién do, thiét bi do: tuén thi quy dinh cia phap luat do lwdng.

4. TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN

4.1. Doanh nghiép cung cap dich vu phai cong bo cho khach hang vé viing cung cap
dich vu dwdi dang ban dd sb. Yéu cau chung vé vung cung cap dich vy dwéi dang
ban dé sé dwoc quy dinh tai Phy luc B.

4.2. Doanh nghiép cung cép dich vu phai ddm bao chét lwong dich vu dién thoai trén
mang vién thong di déng mat dat phu ho’p v&i Quy chuan nay, thwc hién coéng bb
chét lwong dich vu va chiju s kiém tra cta co quan quan ly nha nwéc theo cac quy
dinh hién hanh.

4.3. Trach nhiém cu thé cua Doanh nghiép cung cép dich vu dwogc quy dinh tai van
ban quy pham phap luat vé quan ly chat lweng dich vu vién thong cta Bo Thong tin
va Truyén théng.
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5. TO CH(PC THUC HIEN

5.1. Cuc Vién théng va cac S& Thong tin va Truyén théng c6 trach nhiém hwéng dan
td chire trién khai cong tac quan ly chéat lwong dich vu dién thoai trén mang vién
thoéng di déng mat dat theo Quy chuén nay.

5.2. Quy chuén nay thay thé QCVN 36:2015/BTTTT Quy chuén ky thuat Quéc gia vé
chat lwgng dich vu dién thoai trén mang vién thong di déng mat dat.

5.3. Trong tredng hop cac quy dinh néu tai Quy chuén nay co sy thay déi, bé sung
hoac dwoc thay the thi thyc hién theo quy dinh tai van ban mai.
5.4. Trong qua trinh trién khai thuc hién Quy chudn nay, néu cé van dé phat sinh,

véng mac, t chirc va ca nhan cé lién quan phan anh bang van ban vé Bo Thong
tin va Truyén théng (Vu Khoa hoc va Céng nghé) dé dwoc hwéng dan, giai quyét./.
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Phu luc A
N (Quy dinh)
Yéu cau vé cac vi tri do kiém

Piéu kién do trong nha: bo kiém bén trong cac céng trinh cong céng, nhw: cang
hang khéng, nha ga tau hod, bén xe 6 t6, bénh vién, bao tang...

Didu kién do ngoai troi tai cac vi tri ¢d dinh: Po kiém tai cac diém tap trung
déng dan cw nhw khu vic phu can: bén tau héa, bén xe 6 t6, chg, bénh vién, cong
vién, di tich van hoa va danh lam thang canh..

Piéu kién do ngoai trei di déng: Do kiém trong qua trinh lru théng trén cac
tuyén du’o’ng qudc 16, lién tinh, lién huyén, cac tuyén duéng khu vire tap trung déng
dan cuw..
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Phuc luc B
(Quy dinh)
Yéu cau chung vé Viing cung cap dich vu dwéi dang ban db sé

Viing cung cap dich vu dwéi dang ban @6 s6 la cac I6p riéng biét dwoc nhing
trén nén ban do tryc tuyén Google Maps, Bing Map, Esri...

Cac Ving cung cép dich vu khac nhau phai dwoc thé hién béng cac mau séc
khac nhau véi d6 phan gidi toi thieu 100 m x 100 m va dwoc chi thich ré rang.

Viing cung céap dich vu dwéi dang ban db sb phai cé tinh nang phéng to, thu
nho.
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[4]
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[6]
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(8]

Thw muc tai liéu tham khao

ITU E.804 (02/2014) “QoS Aspects for Popular Services in Mobile Networks”

ITU E.804.1 (10/2020) “Application guide for Recommendation ITU-T E.804 on
quality of service aspects for popular services in mobile networks”

ITU-T G.1028 (06/2019) “End-to-end quality of service for voice over 4G mobile
networks”

Handbook for the Collection of Administrative Data on Telecommunications/ICT,
the 2020 edition — ITU

ETSI 102 250 (11/2019) Speech and multimedia Transmission Quality (STQ);
QoS aspects for popular services in mobile networks;

ETSI TR 103 219 (04/2015) Speech and multimedia Transmission Quality (STQ);
Quality of Service aspects of voice communication in an LTE environment;

GSMA IR 42 (07/2018) “Definition of Quality of Service parameters and their
computation”;

QCVN 36: 2015/BTTTT “Quy chuén k¥ thuat qubc gia vé& chat lwong dich vu dién
thoai trén mang vién thdng di déng mat dat”.
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