BO THONG TIN VA CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

TRUYEN THONG Poc 1ap - Tu do - Hanh phiic
S6: 33/2020/TT-BTTTT Ha Néi, ngay 04 thang 11 nam 2020
THONG TU

SUA BOIL BO SUNG MOT SO PIEU CUA THONG TU SO 08/2013/TT-BTTTT NGAY 26
THANG 3 NAM 2013 CUA BO TRUONG BQ THONG TIN VA TRUYEN THONG QUY
DINH VE QUAN LY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Can cir Ludt Vién théng ngay 23 thang 11 nam 2009;
Can cir Ludt Chdt lwong san pham, hang héa ngay 21 thang 11 nam 2007,
Can cir Ludt Tiéu chudn va Quy chudn ky thudt ngay 29 thang 6 nam 2006;

Can cir Nghi dinh so 25/2011/ND CP ngay 06 thang 4 nam 2011 cua Chinh phu quy dinh chi tiét
va huéng dan thi hanh mét sé diéu ciia Ludt Vién thong;

Can cir Nghi dinh S,é 132/2008/ND-CP ngay 31 thang 12 nam 2008 cua Chinh phi quy dinh chi
tiét thi hanh mot so diéu cua Luat Chat lwong san pham, hang hoa;

Can cir Nghi dinh S,é 127/2007/ND-CP ngay 01 thang 8 nam 2007 cua Chinh phu quy dinh chi
tiét thi hanh mot so diéu cua Luat Tiéu chuan va Quy chuadn ky thuat;

Can cir Nghi dinh sé 17/2017/ND-CP ngay 17 thang 02 nam 2017 cua Chinh phu quy dinh chirc
ndang, nhiém vu, quyén han va co cau t6 chirc ciia B¢ Théng tin va Truyén thong;

Theo dé nghi cua Cuc truong Cuc Vién thong,

B¢ truong Bo Thong tin va T ruyén thong ban hanh Théng tw sira doi, bo sung mot sé diéu cia
Thong tw s0 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 cua B9 truong Bo Thong tin va
Truyén thong quy dinh vé quan ly chat luwong dich vu vién thong.

Diéu 1. Sira doi, bo sung mdt sb diéu ciia Thong tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3
niam 2013 cia By truéng Bo Thong tin va Truyén thong quy dinh vé quan ly chat lwgng
dich vu vien thong:

1. Sira d6i, bd sung Khoan 1 Diéu 5 nhu sau:
“1. Doanh nghiép vién thong (duge Bo Thong tin va Truyén théng cap gidy phép kinh doanh

dich vu vien théng) nop hd so cong bd chat luong dich vu vién thong truc tiép hodc qua hé théng
buu chinh tai Cyc Vién thong, dia chi: s 68 dudng Duong Dinh Ngh¢, phudng Yén Hoa, quan



Cau Gidy, thanh phd Ha Noi hodc qua hinh thuc tryc tuyen tai Cong dich vu cong quoc gia
(http://dichvucong.vn) hodc Cong dich vu cong truc tuyén cua B Thong tin va Truyén théng
(http://dichvucong.mic.gov.vn).”

2. Stra di, b6 sung Khoan 4 Diéu 5 nhu sau:
“4. Trong thoi han ba (03) ngay lam viéc ké tir khi hd so duoc tiép nhén:

a) Truong hop hd so duoc chép thuan, Cuc Vién thong cip cho doanh nghiép “Ban tiép nhan
cong bo chat lugng dich vu vién thong” theo mau tai Phu luc III ctia Thong tu nay.

b) Truong hop hd so khong duoc chap thuin, Cuc Vién théng co vin ban tra 1oi doanh nghiép
vién thong va néu rd ly do.”

3. Stra doi, bo sung Khoan 2 Piéu 7 nhu sau:

“2. Péi véi mbi dich vu, béo cao giri Cuc Vién thong dudi hinh thirc ban dién tir (file) c6 st
dung chir ky s6 hodc ban gidy theo mau Béo cdo dinh ky chét lugng dich vu vién théng quy dinh
tai Phu luc IV ctia Thong tu nay va miu Ban chi tiéu chat lugng dich vu vién thong quy dinh tai
cac Phu luc VI, VII va XII ctia Thong tu nay tuong ung véi ting dich vu tai dia ban tinh, thanh
phé truc thude Trung wong ma doanh nghiép vién théng c6 cung cap dich vy.”

4. Stra d6i, bo sung diém b) Khoan 1 Piéu 18 nhu sau:

“b) Po kiém, danh gia thyc t& chat luong dich vy vién thong thudc “Danh muyc dich vu vién
thong bét budc quan 1y chat lurong” ma minh dang cung cap tai it nhat ba (03) dia ban tinh, thanh
ph truc thudce Trung wong d6i véi mdi dich vy hoic tai tit ca dia ban tinh, thanh phé ma doanh
nghiép c6 cung cap dich vu (d6i voi doanh nghiép c6 pham vi cung cap dich vu duéi ba (03)
tinh, thanh phd truc thudc Trung wong).”

5. Stra d6i, bo sung Khoan 2 Diéu 18 nhu sau:

“2. Két qua tu kiém tra phai dugc lap thanh vin ban theo mau Két qua tur k~iém tra dinh ky ché:[
luong dich vu vién thong quy dinh tai Phu lyc VIII cia Thong tu nay va mau Két qua ty do kiém
chi tiéu chat luong dich vu vién thong quy dinh tai cac Phu luc X, XI va XIII cua Thong tu nay
tuong Ung voi tung dich vu.”

6. B sung, thay thé mot sé Phu luc nhu sau:

a) B6 sung cic Phu luc s6 XII, XIII ctia Thong tur nay vao Thong tu s 08/2013/TT-BTTTT.

b) Thay thé cac Phy luc I, VI, VII, X va XI ctia Thong tw s6 08/2013/TT-BTTTT bang cac Phy
luc I, VI, VII, X va XI tuong tng theo so6 Phu luc ctia Thong tu nay.



Diéu 2. Bai bé, thay thé mjt s6 quy dinh ciia Théng tw s 08/2013/TT-BTTTT ngay 26
thang 3 nam 2013 cia B{ trwéng B Thong tin va Truyén thong quy dinh vé quan ly chat
lwgng dich vu vien théng:

1. B3i bo diém a) Khoan 3 Piéu 5.
2. Bai bo cac Phu luc V, IX.

3. Thay thé cum tir “théng qua méi trudng mang hoac bang van ban theo quy dinh” thanh “qua
moai trudong mang theo quy dinh” tai Khoan 3 Dicu 7.

4. Thay thé cum tir “HJ tro k¥ thuat” thanh “Dam bao diéu kién ky thuat, nhan sy” tai diém b)
Khoan 1 Diéu 9.

Piéu 3. Picu khoan thi hanh:
1. Thong tu nay c6 hiéu luc ké tir ngay 15 thang 12 nam 2020.

2. Thong tu s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thang 6 nam 2017 stra d6i, bd sung mot s6 diéu cia
Thong tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 cta Bo truong Bo Thong tin va
Truyén thong quy dinh vé quan 1y chat lugng dich vu vién thong bi bai bo ké tir ngay Théng tu
nay c6 hiéu lyc.

3. Cuc truong Cuc Vién thong; Thi trudng co quan, don vi thudc Bo Thong tin va Truyén thong;
Giam ddc S¢ Thong tin va Truyén thong cac tinh, thanh phd tryc thugc Trung uong; Tong Gidm
dbc, Giam dbc cac doanh nghiép vién thong va cac to chirc, ca nhan c6 lién quan chiu trach
nhiém thi hanh Thong tu nay.

4. Trong qua trinh thi hanh néu c6 vudng mac can kip thoi phan anh vé Bo Thong tin va Truyén
thong (Cuc Vién thong) dé xem xét, giai quyét...

BQ TRUONG
Noi nhdn:
- Thu tuéng Chinh pht va cac Phé Thu tuéng Chinh phu (¢é
b/c);
- Cac B9, co quan ngang B¢, co quan thudc chinh phu;
- Van phong Trung wong Pang;
- Vin phong Quéc héi; x .
- Van phong Chu tich nudc; Nguyen Manh Hllllg
- Vién Kiém sat nhan dan tdi cao;
- Toa 4n nhan dan t6i cao;
- Kiém toan nha nudc;
- Cuc Kiém tra van ban QPPL (B Tu phép);
- UBND cac tinh, thanh phd truc thude TW;
- Cong b4o, Cdng thong tin dién tir Chinh phi;
-Bo TTTT: B9 trudng va cac Thir truong; Cac co quan, don vi
thudc Bo; céng TTPT Bg;
- S6 TT&TT cac tinh, thanh phé truc thudée TW;
- Céc doanh nghiép vién thong;
- Luu: VT, CVT(250).



PHU LUCI

MAU CONG VAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh keém theo Thong tu s6 33/2020/TT-BTTTT ngay 04 thang 11 nam 2020 ciia Bo truong

Bo Thong tin va Truyén thong)

(TEN DOANH NGHIEP) CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

_______ Doc 1ap - Tu do - Hanh phic

) S(f): .......... ngay ... thang ... nam
V/v Cong b6~chét luong dich vu
vien thong
Kinh giri: Cuc Vién thong
1. Tén doanh nghiép:
Dia chi:
bién thoai:
Fax:
E-mail:
Nguoi dai dién theo phép luat cia doanh nghiép:
2. Tén don vi diu mdi vé chat lwong dich vu vién thong:
bia chi:
bién thoai:
Fax:
E-mail:
3. Cong b6 chit lwong:

Dich vu: ... (tén dich vu vién théng) ...

Quy chuan k¥ thuat ap dung: ...(s6 hiéu, ky hiéu va tén quy chudn ky thudt dp dung) ..



4. Tai liéu kém theo:
Ban cong b chit lwong dich vy vién thong sb ... ngay... thang ... nam...
5. Doanh nghiép cam két:

a) Thyc hién dang va diy du cac quy dinh caa B Thong tin va Truyén théng vé quan 1y chat
lugong dich vu vién thong;

b) Pam bao chit lwong dich vu vién thong nhu mirc cong bd.

Nguoi dai dién theo phap luit ciia doanh nghiép

Noi nhin: (ky, ho tén, déng dau)
- Nhu trén;
-Luu ...

PHU LUC VI

MAU BAN CHI TIEU CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG DICH VU DIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
(Ban hanh kém theo Thdng fur s6 33/2020/TT-BTTTT ngay 04 thing 11 nam 2020 ciia Bé truong
B¢ Théng tin va Truyén théng)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT
Quy: ... nam ...
(Kém theo Bdo cdo dinh ky chdt hrong dich vu vién thong s6 ... ngay... thang... ndm ... ctia “tén
doanh nghiép vién thong”)

Khiéu Dich vu trg giup khach hang
Tén chi tiéu| . . nai A
T)’ 1¢ . P6 | cia HO1 | Thei gian | Ty 1¢ cudc goi toi
cuoc 2ol 1y 1o kha |khach| M | cungcip | dich vu trg gitp
Sé du:({c cu(f)é dung | hang khle.“ dich vu tro | khach hang chiém
[T|Tén dia ban t:lﬁl et goi bi| cia Vé’ :l,?; gi}]p khj’iCh mach Ehﬁnh Cﬁl}g
tinh, thanh phd b | roi | dich | chdt | % | hangbang | vanhan duge tin
truc thuge Trung € vu |lwong|,., nhéan cong | hiéu tra 1oi cia
wong cong dich hang| qua dién | dién thoai vién

vu thoai |trong vong 60 gidy




Trén toan mang

Ghi cha:

- Dinh nghia va phwong phap xdac dinh cac chi tiéu chat lwong dich vu dé ldp bdo ‘cdo phai tudn
thit quy chudn ky thudt quéc gia QC VN 36:2015/BTTTT - Quy chudn ky thudt quoc gia vé chdt
lirong dich vy dién thoai trén mang vién thong di dong mdt dat.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cot tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phé tric thude Trung
wong phdi ghi mot gia tri cu the, khong ghi > hodc <

- Tai cdc 6 giao nhau giita cot chi tiéu Khiéu nai cia khach hang vé chat lwong dich vu va dong
tén dia ban tinh, thanh pho truc thuéc Trung wong ghi so luwong khiéu nai cua khach hang bang
van ban vé chat luwong dich vu trén tung tinh, thanh pho.

- Tai cac 6 giao nhau giita dong Trén toan mang va cdc cot chi tiéu doanh nghiép ghi gia tri chi
tiéu tinh duoc theo phwong phap xdc dinh quy dinh tai QCVN 36:2015/BTTTT trén pham vi toan
quoc.

- Déi véi cdc chi tiéu T Y lé cuoc goi duoc thiét ldp thanh cong, Ty l¢ c:uéc goi bi rqi va Dich vu
tro giup khdch hang: doanh nghiép su dung phwong phap giam sat dé xdc dinh so liéu.

Nguoi dai dién theo phap luét cia doanh nghiép
(ky, ghi ro ho tén, dong dau)

PHU LUC VII

MAU BAN CHI TIEU CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG DICH VU TRUY NHAP
INTERNET BANG RONG CO BINH MAT DAT SU DUNG CONG NGHE.......... (*)
(Ban hanh kém theo Théng tw s6 33/2020/TT-BTTTT ngay 04 thing 11 nam 2020 ciia Bé truong
Bé Théng tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT PAT SU DUNG
CONG NGHE ...... (*)
Quy: ... nam
(Kém theo Bdo cdo dinh ky chat heong dich vu vién thong sé ... ngdy... thang... nam ... ciia “tén
doanh nghiép vién thong”)

Sb Tén chi tiéu| P | Thoi gian [Thoi gian thiét 1ap IKhiéu Hbi | Dich vu tro giiip




TT kha |Kkhic phuc dich vu nai [ am khach hang
dung [mat két ndi ciia |khiéu
cia khach| nai
dich hang | cia
vu vé [khach
chit [hang
luwgng
dich
vu
Tén dia ban =
tinh, thanh pho dwong C!lu’a C(;)
truc thudc day du’O’I}g day
Trung wong thué thué bao
bao
Thoi
gian [Ty 1€ (%) cudc
cung | goi toi dich vu
cip |tro gitip khach
dich | hang chiém
vu tro| mach thanh
N§i |Thi Noi | Thi gilp | cong, giri yéu
thanh, jtrin, thanh,|tran, khachlciu két néi dén
thi xa| xa thi xa| xa hang |dién thoai vién
bang | va nhan dwoc
nhan [tin hiéu tra loi
cbng [cua dién thoai
qua | Viéntrong
dién | vong 60 giay
thoai
1
2
Trén toan mang

TT

IHwéng két nbi

Tén chi tiéu

Mikc chiém dung bin

thong trung binh

Hudng di

Huéng vé

1

2

Ghi cha:



- (*) Tén cong nghé sir dung la mét trong 02 cong nghé: FTTH/xPON, Modem cdp truyén hinh,

- Dinh nghia va phuong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chat lwong dich vu dé lap bao cdo phai tudn
thi quy chudn ky thudt quoc gia QCVN 34:2019/BTTIT - Quy chudn ky thudt quoc gia vé chat
lwong dich vu truy nhdp Internet bang rong co dinh mat dat.

- Tqi cdc 6 giao nhau gitka cgt tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phoé truec thuée Trung
wong phai ghi mot gia tri cu the, khong ghi > hodc <

- Tai cac o6 giao nhau giita dong Trén toan mang va cdc cot chi tieu doanh nghiép ghi gia tri chi
tiéu tinh dwoc theo phwong phap xac dinh quy dinh tai QCVN 34:2019/BTTTT trén pham vi toan
quoc.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cdt tén chi tiéu va dong hwéng két noi phdi ghi mét gid tri cu thé,
khong ghi > hodac <

- Huéng két noi dwoc quy dinh tai quy chudn ky thudt quéc gia QCVN 34:2019/BTTTT.

- Chi tiéu Dich vu tro givip khdch hang doanh nghiép sw dung phwong phdp giam sat dé xac dinh
so liéu.

Nguoi dai dién theo phap luét cia doanh nghiép
(ky, ghi ro ho tén, dong dau)

PHU LUC X

MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG DICH
VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
(Ban hanh kém theo Théng twr s6 33/2020/TT-BTTTT ngay 04 thang 11 nam 2020 ciia Bo truong
Bé Théng tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT
Quy: ... nAm
Tai dia ban tinh, thanh phé
(Kém theo ban Két qua tw kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat lwgng dich vu vién théng

N ngay... thang... nam ... cua “tén doanh nghi¢p vién thong”)
] Mire theo | Mt S6 lwong miu | S6 [Phwong| Mitc
Chi tiéu chat lwgng doanh| toi thieu phai [lwogng| phap |chat|,,
T . QCVN o <X x . danh
dich vu 26:2015 /BTTTTnghlep do kiem theo [mau| xac [lwgng i4
) cong | quydinhtai | do | dinh |thuc g




bd QCVN kiém té dat
36:2015/BTTTT| thuc dugc
te

D0 san sang cua mang

AT > 95% 100.000 mau
vO tuyen

Ty 1€ cudc goi duoc

I3 0 A
thiét 1ap thanh cong = 98% 3.000 cude

3 |Ty 1€ cudc goi bi roi <2% 3.000 cudc

Chat luong thoai (Ty 16
(%) sb cudc goi co
diém chat lugng thoai
16n hon hodc bang 3,0)

>90% 3.000 cudc

5 Do chinh xac ghi cudc

- Ty 1€ cude goi bi ghi

o <0,1% 10.000 cudc
cudc sai

- Ty 1€ thoi gian dam

0 A
thoai bi ghi cudc sai <0,1% 10.000 cude

Ty 1€ cudc goi bi tinh
cudc, lap hoa don sai

- Ty 1€ cude goi bi tinh

; . <0,01% 10.000 cudc
cudc sai

- Ty 1¢ cudc goi bi lap

, . <0,01% 10.000 cudc
hoa don sai

Dich vu trg giap khach
hang

- Thoi gian cung cap
dich vu tro giap khach | 24 gio trong
hang bang nhan céng ngay
qua dién thoai.

- Ty 1€ cudc goi téi dich
vu trg giup khach hang
chiém mach thanh cong
va nhan duogc tin hiéu
tra 101 ciia dién thoai
Vién trong vong 60 giay

> 80% 250 cudc

Ghi chu:

- Dinh nghia va phwong phdp xdac dinh cdc chi tiéu phai tuan thi quy chudn ky thudt quoc gia
QCVN 36:2015/BTTTT - Quy chudn ky thudt quéc gia vé chat lwong dich vu dién thoai trén
mang vién thong di dong mdt dt.



- Tai ¢t “Mirc chat lwong thuc té dat duoc ” phai ghi mot gia tri cu thé, khong ghi > hoac <

- Tai cot “Tu d’dnh gia” gﬁi ld, “Phu hop néu két qud do kiém thuc té dat duoc tir mirc doanh )
nghiép cong bo tro lén, néu két qua do kiem thyc té khong dat dwoc murc doanh nghiép cong bo
thi ghi la “khong phu hop”.

- Déi véi chi tiéu T y lé cuoc goi du"gc thiét lap {hdnh cong va Ty lé cudc goi bi roi: doanh nghiép
s dung phwong phap mo phong dé xac dinh so liéu.

- Déi véi chi tiéu Dich vu tro giip khach hang doanh nghiép su: dung phwong phdp mé phong
hodc goi nhan cong dé xdac dinh so liéu.

Ngudi dai dién theo phap luét cia doanh nghiép
(ky, ghi ro ho tén, dong dau)

PHU LUC XI

MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG DICH
VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT PAT SU DUNG CONG
NGHE.......... (*)

(Ban hanh kém theo Théng twr s6 33/2020/TT-BTTTT ngay 04 thang 11 nam 2020 ciia Bj trudng
Bé Théng tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT PAT SU DUNG
CONG NGHE....... (*)
Quy: ... nam ...

(Kém theo ban Két qud tw kiém tra, do kiém, danh gid dinh ky chdt lwong dich vu vién théng sé
... ngay... thang... nam ... cua “tén doanh nghi¢p vién thong”)

£ x| S6 )
. | SO lwrgng mau Murc
Mue | z. .5z .. [lwong P
. toi thieu phai ~_-|Phwong| chat
Y en £ Mikrc theo  |doanh . mau . Tw
Chi tiéu chat lugng .~ | do kiém theo phap [wong|,, *
T . QCVN nghiép . . | do p danh
dich vu 34:2019/BTTTT| cong | Uy dinh @i e | xac ) thue | 0
' pad | QcuN LR dinh [t dat|
34:2019/BTTTT & dwoc
1. [Thoi gian tré trung binh < 50ms 1000 mau
Toc do tai dit liéu trung
2. |-
binh




+ Toc do tai xudng

trung binh Pq >0,8Vyg 1.000 mau
H Toc do tai 1én trung x
Dich vu tro giup khach

hang

L Thoi gian cung cap
dich vu trg giap khach 24 gid trong
hang bang nhan cong ngay

qua di¢n thoai

3. Ty 1€ (%) cudc goi tdi
dich vu trg gitip khach 250 cudc
hang chiém mach thanh ’
cong, guri yéu cau két
ndi dén dién thoai vién
va nhan duoc tin hiéu
tra 101 cua dién thoai
Vién trong vong 60 gidy

> 80%

Ghi chu:

- (*) Tén céng nghé sir dung la mét trong 02 céng nghé: FTTH/xPON, Modem cdp truyén hinh.
- Dinh nghia va phirong phap xdc dinh cdc chi tiéu phai tudn thu quy chudn ky thudt quéc gia
QCVN 34:2019/BTTTT - Quy chudn ky thudt quéc gia vé chdt lwong dich vu truy nhdp Internet
béng réng cé dinh mat dat.

- Tai cét “Mike chat lwong thuc té dat dwoc ” phai ghi mot gid tri cu the, khong ghi > hodac <

- Tai ¢t “Ty dénh gid” ghi la “Phii hop” néu két qua do kiém thuc 1 dat dicoc tir mirc doanh
nghiép cong bo tro lén, néu két qua do kiém thuc té khong dat dwoc murc doanh nghiép cong bo

thi ghi la “khéng phit hop”.

- Chi tiéu Dich vu tro givp khdch hang doanh nghiép sw dung phwong phdp mo phong hodc goi
nhan cong dé xac dinh so liéu.

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

PHU LUC XII



MAU BAN CHI TIEU CHAT LUONG DICH VU VIEN THONG DICH VU TRUY NHAP
INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
(Ban hanh kém theo Thong tw s6 33/2020/TT-BTTTT ngay 04 thing 11 nam 2020 ciia Bé trucng
B6 Théng tin va Truyén théng)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG _
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
Quy: ... nAm
(Kém theo Bdo cdo dinh ky chdt heong dich vu vién thong sé ... ngdy... thang... ndm ... ciia “tén
doanh nghiép vién thong”)

Tén chi tiéu Dich vu tr¢ gitp khach hang
Khiéu nai Hdi Am |rrns o Ty 1€ cudc goi téi dich vu
ctia khach| . .x .| Thoi gian cung ¢ iiio Khach ha hié
r x  |Khi€u nail .4 . rg gup ac ang chiem
So hang vé , < |cap dich vu tr¢ h thanh cb oo A
> ciia - . mach thanh cong, giri yéu
TT chat gidp khach NV P .
o khéch hang bing cau ket noi dén dién thoai
Ten dia ban tinh, lwong hang |nhan Cgén "o |vién va nhan dugc tin higu
thinh A dich vu dien th?)z?’ tra 10 cia dién thoai vién
pho truc thudc trung 1€ a1 trong vong 60 gidy
wong
1
2
Trén toan mang
Ghi chu:

- Dinh nghia va phwong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chat lwong dich vu dé lgp bdo ‘cdo phai tudn
thii quy chudn ky thudt quoc gia QCVN 81. 2019/BTTTT - Quy chuan ky thudt quoc gia vé chat
lieong dich vu truy nhdp Internet trén mang vién théng di dong mdt dat.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cdt tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phé truc thuéc Trung
wong phai ghi mot gia tri cu thé, khong ghi > hodc <

- Tai cac 6 giao nhau giita cot chi tiéu Khiéu nai cia khach hang vé chat lwong dich vu va dong
tén dia ban tinh, thanh pho truc thuéc Trung wong ghi so lwong khiéu nai cua khach hang bang
van ban vé chat luwong dich vu trén tung tinh, thanh pho.

- Tai cac o giao nhau giita dong Trén toan mang va cac cot chi tiéu doanh nghiép ghi gia tri chi
tiéu tinh duoc theo phuwong phap xac dinh quy dinh tai QCVN 81:2019/BTTTT trén pham vi toan
quoc.



- Chi tiéu Dich vu tro giiip khach hang doanh nghiép s dung phwong phdp gidm sat dé xac dinh
so liéu.

Ngudi dai dién theo phap luét cia doanh nghiép
(ky, ghi ro ho tén, dong dau)

PHU LUC XIII

MAU KET QUA TU DO KIEM CHI TIEU CHAT LUQGNG DICH VU VIEN THONG DICH
VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
(Ban hanh kém theo Théng tw s6 33/2020/TT-BTTTT ngay 04 thing 11 nam 2020 ciia Bé truong
B¢ Théng tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG '
DICH VU TRUY NHAP INTERNET TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT
Quy: ... nam ...

(Kem theo ban Két qua ty kiém tra, do kiém, danh gia dinh ky chat lwong dich vu vién thong 56
... NQAy... thang... nam ... cua “tén doanh nghiép vién thong”)

£ x So .
. | SO lwgng mau Murc
Mure | z. %z .. [lwong A
. toi thieu phai *x “[Phwong| chat
£ . in £ Mikc theo |doanh .2 mau . Tw
So6| Chi tiéu chat lwgng .. | do kiém theo phédp [lwong|,, *
. QCVN nghié¢p . . | do p danh|
H dich vy 81:2019/BTTTT]| cong | Uy dinhtai |, e 1 xac jthuel 0
' bég QCVN |5 dinh |té dat g
81:2019/BTTTT| & dwoc

D0 san sang cua mang

L fuyén >95% 100.000 mau
Ty 1€ truy nhap khong 0 x

% thanh cong dich vy =5% 1.500 mau
Thoi gian tré trung binh - x

3. ruy nhap dich vu &) 1.500 mau

" giyrgei truyen tai dir liéu <5% 1,500 miu

Toc d6 tai dir licu trung
" [binh:

H Tdc do tai xudng > Vy



trung binh Py

H Toc do tai 1én trung

binh P, >Vy 1.500 mau
Ty 1¢ (%) s6 mu c6 toc
do tai xuong 16n hon > 95%

hodc bang Vamin trong
tung vung

Dich vu trg giup khach
hang

- Thoi gian cung cap
dich vu trg giap khach 24 gid trong
hang bang nhan cong ngay

qua dién thoai

6. |- Ty 1€ cudc goi tdi dich
Vu trg' gitip khach hang 250 cude
chiém mach thanh '
cong, gui yéu cau két
ndi dén dién thoai vién
va nhan duoc tin hiéu
tra 101 cia dién thoai
vién trong vong 60 gidy

> 80%

Ghi chu:
-(*)<10s (déi voi dich vu truy nhdp Internet sur dung cong nghé WCDMA), < 5s (déi voi dich
vu truy nhdp Internet sur dung cong nghé LTE, LTE-A va cac phién ban tiép theo)

- Pinh nghia va phitong phdp xdc dinh cdc chi tiéu phdi tudn thi quy chudn ky thudt quoc gia
QCVN 81:2019/BTTTT- Quy chudn ky thudt quoc gia ve chat luong dich vu truy nhdp Internet
trén mang vién thong di dong mat dat.

- Tai cdc 6 giao nhau giika cot tén chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phé tric thude Trung
wong phai ghi mot gid tri cu thé, khong ghi > hoac <

- Tai cét “Mire chat lwong thuc té dat dwoc ” phai ghi mot gia tri cu thé, khong ghi > hodc <
- Tai cot “Tw danh gia” ghi la “Phu hop” néu két qua do kiém thuc té dat dwoc tir mire doanh
nghiép cong bo tro lén, néu ket qua do kiem thyc té khong dat dwoc murc doanh nghiép cong bo

thi ghi la “khong phu hop”.

- Chi tiéu Dich vu tro giup khach hang doanh nghiép su: dung phwong phap mé phong hodc goi
nhan cong dé xac dinh so liéu.



Ngudi dai dién theo phap luét cia doanh nghiép
(ky, ghi ro ho tén, dong dau)



