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L&i noi dau
QCVN 35:2019/BTTTT thay thé QCVN 35:2011/BTTTT.

QCVN 35:2019/BTTTT do Cuc Vién théng bién soan, Vu Khoa hoc va Cong nghé tham dinh va trinh duyét, B6
Théng tin va Truyéen thdng ban hanh kém theo Théng tw s6 .../2019/TT-BTTTT ngay ... thang .... nam 2019.

QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA VE CHAT LUQNG DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG
CO DINH MAT PAT

National technical regulation on quality of telephone service on the Fixed Public Telecommunications
Network

1. QUY DINH CHUNG
1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chuén nay quy dinh mirc giGi han cac chi tiéu chét lugng dbi voi dich vu dién thoai trén mang vién thong cb
dinh mat dat theo phwong thirc quay so tryc tiép.



1.2. Béi twong ap dung

Quy chuén nay ap dung dbi véi Co quan quan ly nha nwéc va doanh nghiép vién thong cung cép dich vu dién
thoai trén mang vién théng cb dinh mat dét (sau day goi tat DNCCDV) dé thwc hién quan ly chéat lwgng dich vu
nay theo quy dinh cGa Nha nwéc va cla Bo Théng tin va Truyén théng.

Quy chuan,nay cling la co s& dé ngudi st dung giam sat chat lwong dich vu dién thoai trén mang vién théng cb
dinh mat dat cia cac doanh nghiép.

1.3. Giai thich tw ngiv
1.3.1. Kh&ch hang

Khach hang (ngwoi str dung dich vu) la cac ca nhan, t6 chirc Viét Nam hodc nuéc ngoai st dung dich vu dién
thoai trén mang vien thong c6 dinh mat dat.

1.3.2. Chéat lwong dich vu

Két qua tdng hop clia cac chi tiéu thé hién mirc dd hai long clia ngwdi siv dung dich vu dbi véi dich vu do.
1.3.3. Cudc goi thiét 1ap khéng thanh céng

Cu_éc goi ma sau khi quay s, thué bao chi goi khdng nhan dworc tin hiéu phan hdi vé trang thai cia thué bao bi
gou.

1.3.4. Swcb

Hw hong clia mét hodc mét s6 phan tir clia mang vién thong cb dinh mat dét (ngoai trr cac hw hong dwong day
thué bao) dan dén viéc gian doan dwdng lién lac cia mét hoac mét s6 thué bao.

1.3.5. BPwéng day thué bao

Buong truyén dan hiru tuyén hoac v tuyén két ndi tbng dai néi hat clia DNCCDV (tinh ter diém dau ndi tai gia
ph0| day cula tong dai ndi hat) voi thiét bi dau cudi thué bao moét dudng clia ngudi stv dung (tinh dén diém két
cudi clia mang vién thong cb dinh mat dat).

1.3.6. D6 dai dam thoai thyc ctia cudc goi

théng thoi gian dam }hoai gitra chl goi va bi goi, trong dé: thi diém bat dau dam thoai duorc tinh tir luc bj goi
nhac may; ,thc‘yi diém két thic cudc goi dwoc tinh tir Iic mét trong hai bén chi goi hodc bi goi dat may hodc do
mang tw két thac cudc goi.

1.3.7. Phwong phap xac dinh

Phuong phap xac dinh la cac phwong phap danh gia chét lugng dich vu voi mire Iy mau téi thiéu dwoc quy dinh
dé Co quan quan ly nha nwéc va DNCCDV 4p dung trong viéc do kiém chat lwong dich vu.

M@i chi tiéu chét lwgng dwoc quy dinh mét hay nhiéu phwong phap xac dinh khac nhau. Trong trwo’ng hop chi
tiéu chat lwong dich vu duoc xac dinh bang nhiéu phwong phap khac nhau quy dinh tai Quy chudn nay thi chi

tiéu chat lwong dwoc danh gia 1a phu hop khi két quéa danh gia béi mdi phwong phap déu phu hop véi mire chi
tiéu quy dinh.

1.4. Ky hiéu, chir viét tat
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s Giay

ITU Lién minh vién théng thé gidi

2. QUY DINH KY THUAT

2.1. Chi tiéu chat lwong ky thuat

2.1.1. Ty lé cudc goi thiét lap khong thanh céng
2.1.1.1. Pinh nghia

Ty l& cudc goi thiét 1ap khéng thanh cong la ty 1& (%) gitra s6 cudc goi thiét 1ap khéng thanh cong trén téng sb
cudc goi.

2.1.1.2, Chi tiéu



Ty |é cudc goi thiét 1ap khéng thanh cong dwoc quy dinh dbi voi:
- Lién lac néi tinh, thanh phé: < 5%

- Lién lac lién tinh: < 6%

2.1.1.3. Phwong phap xac dinh

- Céc phuong phap st dung thiét bj do: Téng s6 cudc goi lay mau can thiét toi thiéu la 1 500 cudc goi doi voi
tlrng chi tiéu néu trén. Viéc xac dinh co6 thé ap dung mét trong hai hodc két hop ca hai phwong phap sau:

+ Phuwong phap mé phéng: Cac cudc goi md phdng phai thue hién vao cac gi¢ khac nhau trong ngay; sé cudc goi
mo phéng déng thdi khdng duoc vuot qua 32 cudc goi dbi véi Téng dai dién thoai ndi hat trung tam (Host) va
khéng quéa 16 cudc goi ddi véi cac tbng dai khac; khodng cach gitra hai cudc goi lién tiép xuét phat tlr cuing mot
thué bao cht goi khéng nhé hon 10 s.

+ Phuwong phap giam sat bao hiéu: Cac cudc goi ldy mau phai vao cac gio khac nhau trong ngay (bao gém ca gidy
cao diém va thap diém); diém diu néi may do giam sat bao hiéu tai cac tbng dai Host hodc Téng dai dién thoai
chuyén tiép noi hat (Local Tandem); viéc giam sat duoc thuc hién trén cac ludng bao hiéu hoat dong binh thuwéorng
hang ngay va bao dam khéng lam anh huédng dén hoat déng binh thuéng clia mang

- Phuong phap gidm sat bang tinh nang sén c6 clia mang: s6 lvgng cudc goi lay mau téi thiéu la toan bo cude goi
trong 7 d lién tiep.

2.1.2. b chinh xac ghi cwéc

2.1.2.1. Ty lé cudc goi bi ghi cwéc sai

2.1.2.1.1. Binh nghia

Ty |& cudc goi bi ghi cuéc sai la ty 1& (%) gitra sb cude goi bi ghi cuéc sai trén téng sb cudc goi.

Cudc goi bj ghi cwéc sai bao gébm:

- Cudc goi ghi cwéc nhwng khéng cé thyc;

- Cudc goi co thye nhwng khdng ghi cuéc;

- Cudc goi ghi sai s6 chi goi va/hodc sbé bi goi;

- Cudc goi ma gia tri tuyét déi ctia hiéu sb gitra do dai cudc goi ghi cwéc va do dai dam thoai thuc 16n hon 1 s;

- Cudc goi duoc ghi cude c6 thoi gian bat dau sai qua 9 s vé gia trj tuyét dbi so v&i thoi diém thuc 14y theo dbng
ho chuan quoc gia.

2.1.2.1.2. Chi tiéu

Ty Ié cudc goi bi ghi cwée sai < 0,1%.

2.1.2.1.3. Phwong phap xac dinh

Tong s6 cudc goi lay mau can thiét téi thiéu 1a 10 000 cude goi. Viéc xac dinh c6 thé ap dung mét trong hai hoac
két hgp ca hai phwong phap sau:

- Phuwong phap mé phéng: Cac cudc goi méd phdng phai thwe hién vao cac gior khac nhau trong ngay; sé cudc goi
mo phdng ddng thdi khéng duoc vwot qua 32 cudc goi déi véi Tdng dai dién thoai ndi hat trung tam (Host) va
khéng quéa 16 cudc goi dbi véi cac tbng dai khac; khodng cach gitra hai cudc goi lién tiép xuét phat tir cung mot
thué bao chd goi khdng nhé hon 10 s; s6 cudc goi md phéng ¢ dd dai tir 1 s dén 60 s tdi thiéu 1a 60 % cla tdng
s6 cudc goi md phdng.

- Phuong phap gidm sat bao hiéu: Céac cudc goi lay mau phai vao cac gio' khac nhau trong ngay; diém dau noi
may do giam sat bao hiéu tai cac tong dai Host hoac Tong dai dién thoai chuyén tiép ndi hat viéc giam sat dwoc
thwre hién trén cac ludng bao hiéu hoat dong binh thwong hang ngay va bao dam khong lam anh hwédng dén hoat
déng binh thwdng clia mang.

2.1.2.2. Ty lé th¢i gian dam thoai bi ghi cwérc sai

2.1.2.2.1. Binh nghia

Ty 1é thoi gian dam thoai bi ghi cwdc sai la ty 1 (%) gitra téng gia tri tuyét ddi thoi gian dam thoai ctia cac cudc
goi bi ghi cwée sai trén tong thoi gian dam thoai clia cac cudc goi.

2.1.2.2.2. Chi tiéu



Ty 1é th&i gian dam thoai bi ghi cwée sai < 0,1 %.

2.1.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap xac dinh twong tw nhw dbi véi chi tiéu Ty 1& cude goi bi ghi cwdc sai (xem 2.1.3.1.3).
2.1.3. Ty lé cudc goi bj tinh cwérc, 1ap hoa don sai

2.1.3.1. Ty lé cudc goi bj tinh cwéc sai

2.1.3.1.1. BPinh nghia

Ty |& cudc goi bi tinh cwéc sai 14 ty 1& (%) gitra sb cudc goi bi tinh cwéc sai trén tbng sb cudc goi.
Cudc goi bj tinh cwéc sai bao gébm:

- Cudc goi khéng co trong sé liéu ghi cwée nhung bi tinh cuérc;

- Cudc goi ¢c6 trong s6 liéu ghi cwéc nhwng khdng duoc tinh cwéc;

- Cudc goi sai s6 chli goi va/hodc sbé bi goi so v&i sb liéu ghi cuéc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va’hodc thei gian két thuc va/hodc dd dai dam thoai so véi sb liéu ghi cuérc;
- Cudc goi ma tién cwéce bi tinh sai.

2.1.3.1.2. Chi tiéu

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

2.1.3.1.3. Phwong phéap xac dinh

So sanh tbi thiéu 10 000 cudc goi dwoc tinh cwde véi sb liéu ghi cuéce.

2.1.3.2. Ty lé cudc goi bi lap héa don sai

2.1.3.2.1. Binh nghia

Ty |& cudc goi bi lap héa don sai la ty 1& (%) gitra sb cudc goi bi 1ap héa don sai trén tdng sé cudc goi.
Cudc goi bj lap héa don sai bao gém:

- Cudc goi ¢c6 trong s6 liéu tinh cwéc nhwng khoéng dwoc 1ap héa don;

- Cudc goi khdng c6 trong sé liéu tinh cwéc nhwng c6 trong héa don:

- Cudc goi sai sb chii goi va/hoac sbé bi goi so véi sb liéu tinh cuéc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thdi gian két thic va/hodc dod dai dam thoai so véi sb liéu tinh cuérc;
- Cudc goi ma tién cwéce trén héa don bi ghi sai so véi sé liéu tinh cuéc.

2.1.3.2.2. Chi tiéu

Ty 1& cudc goi bi lap héa don sai < 0,01%.

2.1.3.2.3. Phwong phap xac dinh

So sanh téi thiéu 10 000 cudc goi duoc lap hda don véi s6 liéu tinh cude.

2.2. Chi tiéu chat lwong phuc vu

2.2.1. b6 kha dung cua dijch vu

2.2.1.1. Binh nghia

D6 kha dung cta dich vu (D) 1a ty 1& thoi gian trong d6 mang vién théng cb dinh mat dét s8n sang cung cép dich

vu cho khach hang va dwoc tinh theo cong thire sau:

D= [1 —~ EJ x100%
T

trong dé6: T Thoi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vy;

Tr: Thoi gian sw ¢d thudc trach nhiém DNCCDV va duoc tinh theo cong thirc:
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N: Téng sb lan xay ra sw cb trong thdi gian xac dinh d6 kha dung;

Ri: Téng sb thué bao tai thoi diém xay ra sw cb thir i;

ri: S6 thué bao bj méat lién lac trong sw cb thi i;

ti: Thoi gian sw ¢b thi i.
2.2.1.2. Chi tiéu
D =2 99,5%
2.2.1.3. Phwong phap xac dinh
Théng ké toan bo s cb trong thoi gian xac dinh d6 kha dung. Thoi gian xac dinh d6 kha dung téi thiéu 1a 3 thang
lién tiép.
2.2.2. Sw cé dwong day thué bao
2.2.2.1. Pinh nghia

Sw cb dworng day thué bao la nhirtng héng héc dwerng day thué bao Iam cho dich vu dién thoai trén mang vién
théng cb dinh mat dat khong thwe hién duoc. Khong ké dén sw cb do thiét bi dau cudi ctia khach hang va/hodc
cac nguyén nhan bat kha khang gay ra (bao gébm: bao, Id lut, ddng dat, pha hoai, dich hoa, hda hoan va trudng
hop ngoai tam kiém soat cia DNCCDV) ma chi do mang lwéi vién théng ciia DNCCDV gay ra.

S6 1an sy ¢d dwdng day thué bao (F) 1a tdng s6 sw ¢b tinh trén 100 thué bao trong khoang thoi gian 3 thang va
dworc tinh theo cong thirc sau:
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trong do: fi s6 sw cd dworng day thué bao trong thang thir i;
Ri: Téng sb thué bao trong thang thi i;
2.2.2.2. Chi tiéu
F<5,.2.
2.2.2.3. Phwong phap xac dinh
Théng ké day du sé sy cb dwong day thué bao va tdng sé thué bao theo tirng thang, trong khoang thoi gian 3
thang lién tiép.
2.2.3. Thoi gian ch® stra chiva sw c6 dwong day thué bao
2.2.3.1. Pinh nghia

Thoi gian che stra chiva sw c6 dwdrng day thué bao dwoc tinh tlr [lic DNCCDV nhan duoc théng bao hw héng
ctia khach hang dén luc stra chiva xong. Khéng ké dén sw cb do thiét bi dau cudi ctia khach hang va/hodc cac
nguyén nhan bat kha khang gay ra (bao gdm: bao, Id lut, ddng dét, pha hoai, dich hoa, hda hoan va trudng hop
ngoai tAm kiém soat cia DNCCDV) ma chi do mang lwi vién théng cia DNCCDV gay ra

2.2.3.2. Chi tiéu

- N6i thanh, thi x&: = 90% sw c¢b dwdng thué bao dwoc stra chiva xong trong khoang thai gian < 24 h.

- X&, thi trén: = 90% sw cb dwdng thué bao dwoc stra chira xong trong khoang thoi gian < 48 h.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké day du sb liéu stra chiva sw c6 duwdng thué bao trong khoang thoi gian téi thiéu 1a 3 thang lién tiép.
2.2.4. Thei gian thiét 1ap dich vu

2.2.4.1. Pinh nghia

Thoi gian thiét 1ap dich vu la khoang thoi gian dworc tinh tir lic DNCCDV tiép nhan don yéu cau thiét Iap dich vy
dién thoai c6 dinh clia khach hang cho t&i khi khach hang c6 thé sir dung dwoc dich vu.



2.2.4.2. Chi tiéu

- Noi thanh, thj xa: = 90% trong trworng ho'p cung cap dich vu cé thdi gian thiét Iap dich vu < 7 d.
- X3, thi trAn: = 90% trong trwdng ho'p cung cp dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich vu < 15 d.
2.2.4.3. Phuwong phap xac dinh

Thong ké toan bo trwdng hop cung cép dich vu dién thoai cb dinh va viéc phat trién thué bao trong khoang thei
gian tdi thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.5. Khiéu nai cua khach hang vé chat lwong dich vu
2.2.5.1. Binh nghia

Khiéu nai ctia khach hang vé chat lvgng dich vu 1a sw khéng hai long clia khach hang vé chét lvgng dich vu
dwgc bao cho DNCCDV bang van ban.

2.2.5.2. Chi tiéu

Ty |é khiéu nai cGa khach hang vé chat lvong dich vu < 0,25 khiéu nai/100 khach hang/3 thang.

2.2.5.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan bd sb khiéu nai ctia khach hang vé chét lwong dich vu trong khoang thei gian 3 thang lién tiép.
2.2.6. H6i am khiéu nai cua khach hang

2.2.6.1. Binh nghia

HGi am khiéu nai clia khach hang la van ban cia DNCCDV théng bao cho khach hang cé van ban khiéu nai vé
viéc tiep nhan va xem xét gidi quyét khiéu nai.

2.2.6.2. Chi tiéu

DNCCDV phai ¢6 van ban hoi &m cho 100 % khach hang khiéu nai trong thi han 2 d 1am viéc ké tir thoi diém
tiep nhan khiéu nai.

2.2.6.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan b van ban héi am cho khach hang khiéu nai vé chat lvgng dich vu trong khoang thai gian téi thiéu
la 3 thang lién tiép.

2.2.7. Dich vu tro giup khach hang

2.2.7.1. Binh nghia

Dich vu trg’ giup khach hang la dich vu giai dap thdc méc, tw van, huéng dan st dung, tiép nhan yéu cau, cung
cép thong tin lién quan cho khach hang vé dich vu dién thoai trén mang vién théng cd dinh mat dat.

2.2.7.2. Chi tiéu
- Thei gian cung cép dich vu tro gitp khach hang bang nhan cong qua dién thoai 1a 24 h trong ngay.

- Ty 1& (%) cudc goi t&i dich vu tre gip khach hang chiém mach thanh céng, gri yéu cau két ndi dén dién thoai
vién va nhan dwgc tin hiéu tra 101 cta dién thoai vién trong vong 60 s = 80 %.

2.27.3. Phwong phap xac dinh

- M6 phéng hoac ggi nhan cong: thirc hién mé phéng hodc goi nhan cong té&i dich vu tre giup khach hang, sb
cudc goi thr t6i thieu la 250 cudc goi vao cac gio khac nhau trong ngay.

- Giam sat bang thiét bi hoac tinh nang san co ciia mang: sb lwgng cudc goi ldy mau téi thiéu 1a toan b cudc goi
trong 7 d lién tiép.

3. QUY PINH VE QUAN LY

Dich vu dién thoqi trén mang vién théng cb dinh mét dat thudc pham vi quy dinh tai muc 1.1 phai tuan tha cac quy
dinh tai Quy chuan nay.

4. TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN

4.1. Cac DNCCDV phai ddm bao chét lwong dich vu dién thoai trén mang vién théng cb dinh mat dat phu hop véi

Quy chuén nay, thwe hién cong bd chét lwong dich vu va chiu sw kiém tra clia co quan quan ly nha nwéc theo
cac quy dinh hién hanh.



4.2. Trach nhiém cu thé ctia DNCCDV dwoc quy dinh tai van ban quy pham phap luat vé quan ly chat lwgng dich
vu vién théng clia Bo Théng tin va Truyén théng (Théng tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 cla
B6 trudng Bo Thang tin va Truyén théng quy dinh vé quan ly chét lwong dich vu vién théng va Théng tw s
11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thang 06 n&m 2017 Stra dbi, b6 sung moét sé diéu ctia Thong tw s6 08/2013/TT-
BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 clia B trwdng Bd Thong tin va Truyén théng).

5. TO CHU’C THY'C HIEN
5.1. Cuc Vién théng va cac S& Thong tin va Truyén thong co trach nhiém hwong dan, t6 chire trién khai cong tac
quan ly chat lwgng dich vu dién thoai trén mang vién thdng co dinh mat dat theo Quy chuan nay.

5.2. Quy chuan nay duoc ap dung thay thé cho Quy chuan ky thuat qudc gia QCVN 35:2011/BTTTT “Quy chuan
ky thuat qudc gia vé chat lwgng dich vu dién thoai trén mang vién thong c6 dinh mat dat”.

5.3. Trong trwérng hop cac quy dinh néu tai Quy chuén nay cé su thay dbi, bd sung hodc dwoc thay thé thi thuc
hién theo quy dinh tai van ban maoi.

5.4. Trong qua trinh trién khai thuc hién quy chuan nay, néu co van dé phat sinh, vuéng méc, cac té chirc va ca
nhan co lién quan phan anh bang van ban vé Bo Thong tin va Truyén théng (Vu Khoa hoc va Cong nghé) dé
dwoc hwéng dan, gidi quyét./.



