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L&i néi dau

QCVN 35:2019/BTTTT thay thé QCVN 35:2011/BTTTT.

QCVN 35:2019/BTTTT do Cuc Vién thong bién soan, Vu Khoa hoc va Céng nghé
thAm dinh va trinh duyét, B Thang tin va Truyén théng ban hanh kém theo Théng tw
sb ..../2019/TT- BTTTT ngay ... thang .... ndm 2019.




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

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

1. QUY DPINH CHUNG

1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chuén nay quy dinh mirc gidi han cac chi tiéu chét lwong dbi voi dich vu dién
thoai trén mang Vi&n théng cé dinh mat d4t theo phwrong thirc quay sb triec tiép.

1.2. Déi twong ap dung

Quy chuén nay &p dung déi voi Co quan quan ly nha nuwdce va doanh nghiép vién
théng cung cap dich vu dién thoai trén mang vién théng cb dinh mat @t (sau day goi
t4t DNCCDV) @& thwc hién quan Iy chét lwong dich vu nay theo quy dinh cla Nha
nwéc va cla B Théng tin va Truyén théng.

Quy chudn nay cing 1a co s& dé ngudi st dung gidm sat chét luong dich vu dién
thoai trén mang vién thong cb dinh mat dét ctia cac doanh nghiép.

1.3. Giai thich ti ngi
1.3.1. Khach hang

Khach hang (ngudi st dung dich vu) 1a cac ca nhan, t6 chirc Viet Nam hodc nudc
ngoai st dung dich vu dién thoai trén mang vién théng cé dinh mat dat.

1.3.2. Chét lwgng dich vu

Két qua tdng hop cla céc chi tiéu thé hién mirc do hai long cda ngwdi st dung dich
vu déi véi dich vu d6.

1.3.3. Cudc goi thiét 1ap khéng thanh coéng

Cugc goi ma sau khi quay s, thué bao chu goi khéng nhan dwoc tin hiéu phan hbi
ve trang thai cla thué bao bi goi.

1.3.4. Swchd

Hu héng ctia mét hodc mét sé phan t&r cia mang vién thong cé dinh mét dat (ngoai
trlr cac huw héng dwong day thué bao) dan @én viéc gian doan duong lién lac cla
mot hodc mét so thué bao.

1.3.5. Bwéng day thué bao

Puéng truyén dan hiu tuyén hodc vé tuyén két néi tong dai ni hat cia DNCCDV
(tinh tr diém d4u néi tai gia phéi day cla tdng dai ndi hat) véi thiét bi dau cudi thué
bao mot dwdng clia ngudi st dung (tinh dén diém két cudi clia mang vién théng cb
dinh mat dat).

1.3.6. D6 dai dam thoai thwe cta cudc goi

Khodng thoi gian dam thoai gitra chi goi va bj goi, trong d6: thoi diém bét dau dam
thoai dwoc tinh tir Itic bi goi nhac may; théi diém két thic cude goi dugc tinh tlr lic
mot trong hai bén chii goi hodc bi goi dat may hodc do mang tw két thac cudc goi.
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1.3.7. Phwong phap xac dinh

Phuwong phap xac dinh la cac phwong phap danh gia chét lwong dich vu véi mirc 1ay
mau tbi thiéu duorc quy dinh dé Co quan quén ly nha nwéc va DNCCDV &p dung
trong viéc do kiém chét lwong dich vu.

MGi chi tiéu chat lwgng dwoc quy dinh mét hay nhiéu phwong phép xac dinh khac
nhau. Trong trwdng hop chi tiéu chét lvong dich vu dwoc xac dinh bang nhiéu
phuong phap khac nhau quy dinh tai Quy chuén nay thi chi tiéu chét lwong duwoc

danh gia la phu hop khi ket qua danh gia bdi méi phwong phap d&u phu hop voi
murc chi tiéu quy dinh.

1.4. Ky hiéu, chiy viét tat

d Ngay

h Gio

s Giay

ITU Lién minh vién théng thé gidi

2. QUY DINH KY THUAT

2.1. Chi tiéu chét lwong ky thuat

2.1.1. Ty 1& cudc goi thiét Iap khéng thanh céng

2.1.1.1. Binh nghia

Ty 1€ cudc goi thiét lap khdng thanh cong 1a ty 1& (%) gitra sb cude goi thiét 1ap khéng
thanh céng trén téng sé cudc goi.

2.1.1.2. Chi tiéu

Ty 1& cudc goi thiét 1ap khéng thanh cong dwoc quy dinh déi vai:

- Lién lac ndi tinh, thanh phé: < 5%

- Lién lac lién tinh: < 6%

2.1.1.3. Phwong phap xac dinh

- Cac phuong phap sl dung thiét bj do: Téng sb cudc goi ldy mau can thiét téi thiéu
la 1 500 cudc g0| ddi voi tirng chi tiéu néu trén. Viéc xac dinh c6 thé ap dung mét
trong hai hodc két hop ca hai phwong phép sau:

+ Phurong phap mé phong: Cac cudc goi mé phéng phai thire hién vao cac git khac
nhau trong ngay; sé cudc goi mé phong dong thei khéng dwoc virot qua 32 cude goi
déi VO Téng dai dién thoai n6i hat trung tam (Host) va khong qua 16 cudc goi dbi voi

cac tong dai khac; khodng cach gitra hai cudc goi lién tiép xuat phat tr cing moét
thué bao chu goi khéng nhé hon 10 s.

+ Phwong phép giam sat bao hiéu: Cac cugc goi Iay mau phai vao cac gio khac
nhau trong ngay (bao gbm ca gi& cao diém va thap diém); diém dau noi may do giam
sat bao hiéu tai cac téng dai Host hodc Téng dai dién thoai chuyén tiép néi hat (Local
Tandem); viéc giam sat duoc thuc hién trén cac lubng b&o hiéu hoat déng binh
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thwéng hang ngay va bdo dam khéng lam &nh hudng dén hoat déng binh thuong
clia mang
- Phuong phap giam sat bang tinh ndng sén c6 cia mang: sé lwong cude goi lay
méu téi thiéu 1a toan bd cudc goi trong 7 d lién tiep.

2.1.2. D6 chinh xac ghi cwéc

2.1.21. Ty lé cudc goi bi ghi cwdc sai

2.1.2.1.1. Binh nghia

Ty 1& cudc goi bi ghi cudc sai la ty 1& (%) gitra sé cudc goi bi ghi cwéc sai trén tbng
s6 cubc goi.

Cuéc goi bi ghi cuée sai bao gom:

- Cudc goi ghi cuwdc nhung khéng co thirc;

- Cuéc goi cé thue nhwng khéng ghi cudrc,

- Cudc goi ghi sai sé chl goi va/hoic sé bi goi;

- Cuéc goi ma gia tri tuyét dbi ctia hiéu sé gitra @6 dai cudc goi ghi cwdc va do dai
dam thoai thuc I6n hon 1 s;

- Cuéc goi dugc ghi cudc co thoi gian bat dau sai qua 9 s vé gid tri tuyét doi so véi
thei diém thue 14y theo ddng hé chudn quéc gia.

2.1.2.1.2. Chi tiéu

Ty I& cudc goi bi ghi cwdc sai < 0,1%.

2.1.2.1.3. Phwong phap xac dinh

Téng sb cude goi Ay mAu can thiét téi thidu 1a 10 000 cudc goi. Viéc xac dinh co thé
ap dung mét trong hai hodc két hop ca hai phurrong phép sau:

- Phuong phap mé phéng: Céc cudc goi md phéng phai thure hién vao cac gio khac
nhau trong ngay; s6 cudc goi mé phéng déng théi khong duoc et qua 32 cude goi
déi v&i Téng dai dién thoai ndi hat trung tdm (Host) va khéng qua 16 cudc goi adi vai
cac tdng dai khac; khodng cach gira hai cudc goi lién tiép xuat phat tlr cing moét
thué bao chli goi khéng nhd hon 10 s; s cudc goi mé phong cé d6 dai tr 1 s dén
60 s tbi thidu la 60 % cla téng sb cudc goi mé phong.

- Phuwong phap giam sat bao hiéu: Cac cudc goi l&y mau phai vao cac gi¢ khac nhau
trong ngay; diém dAu néi may do gidm sat béo hiéu tai cac téng dai Host hodc Téng
dai dién thoai chuyén tiép ndi hat viéc giam sat duoc thire hién trén cac ludng bao
hiéu hoat ddng binh thudng hang ngay va bdo dam khéng lam anh hudng dén hoat
déng binh thwdng clia mang.

2.1.2.2. Ty lé thoi gian dam thoai bi ghi cwéc sai

2.1.2.2.1. Binh nghia

Ty & thei gian dam thoai bi ghi cudc sai 1a ty 1& (%) gitra tdng gia tri tuyét adi thoi
gian dam thoai clia cac cudc goi bj ghi cwdc sai trén téng theri gian dam thoai cla
cac cudc goi.

2.1.2.2.2. Chi tiéu

Ty 1& thdi gian dam thoai bi ghi cwéc sai < 0,1%.

2.1.2.2.3. Phwong phap xac dinh
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Phuwong phap xac dinh twong ty nhw d6i véi chi tiéu Ty 1& cube goi bi ghi cudc sai
(xem 2.1.3.1.3).

2.1.3. Ty lé cudc goi bi tinh cwéce, 1ap héa don sai

2.1.3.1. Ty Ié cudc goi bi tinh cwéc sai

2.1.3.1.1, Binh nghia

Ty & cuée goi bi tinh cudc sai la ty 1& (%) gitra s6 cudc goi bi tinh cwde sai trén téng
s0 cubc goi.

Cubc goi bi tinh cuwdc sai bao gém:

- Cudc goi khéng c6 trong sé liéu ghi cwée nhung bi tinh cwéc;

- Cudc goi co trong s6 liéu ghi cwéec nhwng khéng duoc tinh cwdc;
- Cudc goi sai s6 chu goi va/hoic sé bi goi so v&i sb liéu ghi cwréc;

- Cudc goi sai vé théi gian bat dau va’hoac thoi gian két thic va/hodc d6 dai dam
thoai so v&i sé liéu ghi cudc;

- Cubc goi ma tién cwérce bi tinh sai.

2.1.3.1.2. Chi tiéu

Ty lé cudc goi bj tinh cwdce sai < 0,01%.

2.1.3.1.3. Phwong phap xac dinh

So sanh t6i thiéu 10 000 cudc goi dwoc tinh cuéc vai sb liéu ghi crdre.
2.1.3.2. Ty lé cudc goi bi lap hoa don sai

2.1.3.2.1. Binh nghia

Ty |& cude goi bi lap héa don sai la ty 1& (%) gitra sb cudc goi bi lap héa don sai trén
tong so6 cudc goi.

Cudc goi bi Iap héa don sai bao gém:

- Cudc goi c6 trong sb liéu tinh cuwéc nhung khéng duoc lap héa don;
- Cudc goi khang co trong sé liéu tinh cwéc nhng 6 trong héa don;
- Cudc goi sai sé chui goi va/hoac sbé bi goi so v&i sb liéu tinh cwdc;

- Cubc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thic va’hodc do dai dam
thoai so vai so liéu tinh cwdc;

- Cudc goi ma tién cudc trén hoa don bi ghi sai so véi sé liéu tinh cwéce.
2.1.3.2.2. Chi tiéu

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

2.1.3.2.3. Phrong phap xac dinh

So sanh téi thiéu 10 000 cudc goi duoc lap hda don véi sé liéu tinh cuée.
2.2. Chi tiéu chat lwong phuc vu

2.2.1. b6 kha dung cua dich vu

2.2.1.1. Dinh nghia

D¢ kha dung cua dich vu (D) la ty 1& thoi gian trong dé mang vién théng cb dinh mat
dat san sang cung cap dich vu cho khach hang va duoc tinh theo céng thire sau:
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Tf
D=(1-—=)x100%
Tr
trong dé: T.: Théi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vy,
T;: Thoi gian sy cb thude trach nhiém DNCCDV va dwoc tinh theo
cong thue:

N 5
Ty= X E‘-— t,
i=1 i
N : Tdng sé 1an xay ra sw cé trong thoi gian xac dinh dd kha dung;
R;: Téng s6 thué bao tai thdi diém xdy ra sw ¢ thir J;
ri - S6 thué bao bi mét lién lac trong sw cb thie J;
t; : Thoigian sw cb thie .
2.2.1.2. Chi tiéu
D >99,5%
2.2.1.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan bé su cé trong thoi glan xac dinh dé kha dung. Thai gian xac dinh 46
kha dung téi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.2. S cd dwong day thué bao
2.2.2.1. Binh nghia

S cb dudng day thué bao la nhwng héng héc dudng day thué bao lam cho dich vy
dién thoa| trén mang vién théng cb dinh mat dat khong thuc hién dwoc. Khéng ké
dén sw cb do thiét bi dau cudi clia khach hang va/hodc cac nguyén nhan bat kha
khang géy ra (bao gdm: bao, 10 lut, ddng dat, pha hoai, dich hoa, hoa hoan va tru'o'ng
hop ngoai tam kiém soat clia DNCCDV) ma chi do mang ludi vién thong cla
DNCCDV gay ra.

Sé 1an sw cb dwdng day thué bao (F) 1a tdng sé s cb tinh trén 100 thué bao trong
khoéng th&i gian 3 thang va duwoec tinh theo cdng thirc sau:

3 f
F = Z ~L %100
i=1 R,-
trong d6: f; : Sé sw cd dudng day thué bao trong thang thi i
R, : Téng sb thué bao trong thang thir /;

2.2.2.2. Chi tiéu
F< 52
2.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Thdng ké day du sé sw cb dudng day thué bao va téng sé thué bao theo tirng thang,
trong khoang thoi gian 3 thang lién tiép.
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2.2.3. Thei gian ché stra chiva sy ¢b dwong day thué bao
2.2.3.1. Binh nghia

Thoi gian chd sia chiva sw c6 dwdng day thué bao duec tinh tir lic DNCCDV nhan
ducrc thdng bao huw hong cla khach hang dén lic stra chira xong. Khong ké dén su
cb do thlet bi dau cubi cua khach hang va/hodc cac nguyén nhan bat kha khang gay
ra (bao gdm: bao, |0 lut, déng dat, pha hoai, dich hoa, hoa hoan va tredng hop ngoai
tdm kiém so&t cia DNCCDV) ma chi do mang lwéi vién théng clia DNCCDV gay ra

2.2.3.2. Chi tiéu

- NGi thanh, thi xa: > 90% sw cb duwong thué bao dwoc sira chira xong trong
khoang thoi gian < 24 h.

- Xa, thi trdn: > 90% sur cb dudng thué bao duwoc sira chira xong trong khoang tho
gian £ 48 h.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké day du s6 liéu slra chira si cb dudng thué bao trong khodng thoi gian toi
thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.4. Thei gian thiét 1ap dich vu

2.2.4.1. Binh nghia

Théi gian thiet !ap dich vu 1a khoang thoi gian dugc tinh tir lic DNCCDV tiép nhan

don yéu cau thiét 1ap dich vu dién thoai cb dinh cla khach hang cho tdi khi khach
hang cé thé s dung dwoc dich vu.

2.2.4.2. Chi tiéu

- Noi thanh, thj xa: > 90% trong triéng hop cung cap dich vu ¢ théi gian thiét 1ap
dichvu< 7d.

- Xa, thi tran: > 90% trong trdng hop cung cép dich vu cé thei gian thiét 1ap dich
vu<15 d.

2.2.4.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan bd trworng hop cung cap dich vu dién thoai cé dinh va viéc phat trién
thué bao trong khoang théi gian téi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.5. Khiéu nai cta khach hang vé chét lwgng dich vu
2.2.5.1. Binh nghia

Khiéu nai cua khach hang vé chét lwong dich vu la sw khong hai long cta khach
hang vé chét leng dich vu dugc bao cho DNCCDV béng van ban.

2.2.5.2. Chi tiéu

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

2.2.5.3. Phwong phap xac dinh

Thong ké toan bd so khiéu nai cda khach hang vé chét lugng dich vu trong khoang
théi gian 3 thang lién tiép.

2.2.6. H6i am khiéu nai ctia khach hang
2.2.6.1. Dinh nghia
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Hoi &m khi€u nai cla khach hang la vén bén cda DNCCDV théng bao cho khach
hang c6 van ban khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét gidi quyét khiéu nai.
2.2.6.2. Chi tiéu
DNCCDV phai cé van ban héi &m cho 100 % khéch hang khiéu nai trong thoi han 2 d
lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.
2.2.6.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan b van ban hdi &m cho khach hang khiéu nai vé chat luong dich vu
trong khoang thei gian téi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.7. Dich vu tror gitip khach hang
2.2.7.1. Binh nghia

Dich vu tro' gitip khach hang 12 dich vu gidi dap thc méc, tu van, hudng dan st
dung, tiép nhan yéu cdu, cung cAp théng tin lién quan cho khach hang vé dich vu
dién thoai trén mang vién théng cé dinh mé&t dat.

2.2.7.2. Chi tiéu

- Thei gian cung cap dich vu tro gitp khach hang bang nhan céng qua dién thoai la
24 h trong ngay.

- Ty 1& (%) cudc goi téi dich vu tre gitip khdch hang chiém mach thanh céng, gt yéu
cau két n6i dén dién thoai vién va nhan dweec tin hiéu tra 101 cta dién thoai vién trong
vong 60 s 2 80 %.

2.2.7.3. Phwong phap xac dinh

- Mé phdng hodc goi nhan céng: thirc hién mé phong hodc goi nhan cdng téi dich vu
tro gilp khéach hang, so cudc goi thir téi thidu 1a 250 cudc goi vao cac gio khac nhau
trong ngay.

- Gi4m sét bing thiét bj hoac tinh n3ng s&n c6 cia mang: sé lwgng cudc goi lay mau
t6i thiéu 1a toan bd cudc goi trong 7 d lién tiép.

3. QUY DINH VE QUAN LY

Dich vu dién thoai trén mang vién théng c6 dinh méat dat thuéc pham vi quy dinh tai
muc 1.1 phai tuan thli cac quy dinh tai Quy chuan nay.

4. TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN

4.1. Cac DNCCDV phai d@m bdo chét lvong dich vu dién thoai trén mang vién théng
cb dinh mat @4t phu hop véi Quy chudn ndy, thuc hién cong bé chat lvgng dich vu
va chiu su kiém tra clia co quan quan ly nha nwdc theo céc quy dinh hién hanh.

4.2. Trach nhiém cu thé clia DNCCDV dwegc quy dinh tai van ban quy pham phap
luat v& quan Iy chét lweng dich vy vién théng cla B& Théng tin va Truyén thong
(Théng tw sb 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 cua BS truong BO
Théng tin va Truyén théng quy dinh vé quan ly chét lvong dich vu vién théng va
Thoéng tw s6 11/2017/TT-BTTTT ngay 23 thang 06 ndm 2017 Sta ddi, bd sung mét
sb didu ctia Thong tw sé 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 clia Bo
tredng B Thong tin va Truyén théng).
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5. TO CHU’C THUC HIEN

5.1. Cuc Vién théng va cac S& Thong tin va Truyén théng c6 trach nhiém huéng dan

té chirc trién khai cong tac quan Iy chat lwong dich vu dién thoai trén mang vién
théng cb dinh mat dat theo Quy chuén nay.

5.2. Quy chuan nay duwoc ap dung thay the cho Quy chuén ky thuat quéc gia QCVN
35:2011/BTTTT “Quy chuan ky thuat quéc gia vé chat lwvong dich vu dién thoai trén
mang Vvién théng c6 dinh mat gat’,

5.3. Trong tredng hep cac quy dinh néu tai Quy chuén nay cb su thay ddi, bé sung
hoac duoc thay thé thi thuc hién theo quy dinh tai van ban méi.

5.4. Trong qua trlnh trién khai thwe hién quy chudn nay, néu cé van dé phat sinh,
vrdng mac, cac td chirc va ca nhan co lién quan phan anh bing van ban vé Bo
Théng tin va Truyén théng (Vu Khoa hoc va Céng nghé) dé dugc hwéng dan, gidi
quyét /.
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