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LOI NOI PAU

Tiéu chuan vé chat lugng dich vu vién thong trén mang dién thoai cong cong
TCN 68 - 176: 1998 duoc bién soan dua trén co s cac khuyén nghi cua Lién
minh Vién thong qubc té (ITU), Lién minh Vién thong chdu A Thai Binh Duong
(APT), c6 tham khao ti€éu chuin chat luong dich vu ctia mot sb nudc.

Véi su phat trién nhanh manh khong chi cia mang ludi ma con cua dich vu
Vién thong trong thdi gian qua, thuc hién quan 1y Nha nudc vé chat lugng dich vu
vién thong dang tré thanh mot doi hoi buic bach cua xa hoi. Tiéu chuan TCN 68 -
176: 1998 13 tiéu chuan Nganh dau tién vé chat lugng dich vu trén mang dién thoai
cong cong dugc ban hanh nham dap ng nhu cau trén.

Trong mdi trudng canh tranh dich vy, tiéu chuan TCN 68 - 176: 1998 c6 v
nghia dic biét trong viéc bao vé quyén loi chinh dang ctia nguoi sir dung dich vu.
Pbi v6i nha quan 1y, tiéu chuian TCN 68 - 176: 1998 con c6 ¥ nghia trong viéc
diéu chinh méi quan hé giita nguoi sit dung dich vu va doanh nghiép cung cap dich
vu trong linh vuc vién thong.

Tiéu chuian TCN 68 - 176: 1998 do Vién Khoa hoc k¥ thudt Buu dién bién
soan, Vu Khoa hoc cong nghé va Hop tac quéc té dé nghi va Téng cuc Buu dién
ban hanh theo Quyét dinh s6 811/1998/QD-TCBP ngay 29 thang 12 nim 1998 cta
Téng cyc truong Tong cuc Buu dién.

VU KHOA HOC CONG NGHE - HOP TAC QUOC TE
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DICH VU VIEN THONG TREN MANG PIEN THOAI CONG CONG
TIEU CHUAN CHAT LUONG

TELECOMMUNICATION SERVICE ON THE PSTN

QoS STANDARD

(Ban hanh theo Quyét dinh so' 811/1998/QD-TCBD
ngay 29 thdng 12 nam 1998 ciia Téng cuc trudng Tong cuc Buu dién)

1. Pham vi va doi twong ap dung

1.1. Tiéu chuin ndy bao gom cac quy dinh vé chi tiéu chat luong cta cac dich vu
vién théng khai thac truc tiép trén kénh thoai ctia mang dién thoai cong cong qudc
gia va cac thong sd dé danh gia cac dich vu nay.

1.2. Tiéu chudn nay 1a vin ban chinh thirc dung cho cac viéc sau day:

- Co so phap 1y dé giai quyét moi quan hé gitta doanh nghiép cung cap dich
vu vién thong trén mang dién thoai cong cong (sau day goi tat 1a doanh nghiép
cung cip dich vu vién thong) va khach hang st dung dich vu d6. Doanh nghiép
cung cap dich vu vién thong va khach hang déu phai thuc hién cac quy dinh dé ra
trong tiéu chuan nay;

- Co s& dé cac doanh nghiép cung cap dich vu vién thong dang ky chat luong
dich vu ma doanh nghiép cung cép;

- Khai thac, bao dudng va quan ly mang;

- Quy hoach va thiét ké mang.

1.3. Tiéu chuan nay chi 4p dung cho céac dich vu duoc cung cip trén mang vién
thong sb lién két ID N.

2. Cac khai niém, thuat ngir va chir viét tat

Tiéu chuan nay 4p dung cac khai niém va thuat ngit viét tat sau day:
2.1 Cac khdi niém
2.1.1 Dich vy vién théng - A. Telecommunication Service

Dich vu vién théng 1a cac hoat dong truc tiép hodc gian tiép cua cic doanh
nghiép cung cap cho khach hang kha ning truyén dua hay tiép nhan cac loai
thong tin (am thanh, ky tu, tin hi¢u, van ban, hinh anh..., c6 thé bi hay khong
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bi xir Iy boi bat ky phuong tién ndo trong qua trinh truyén dua, phat va tiép
nhén) thong qua mang ludi vién thong cong cong.
2.1.2 Chat luong dich vu (CLDV) - A. Quality of Service, QoS

Chét luong dich vu 13 két qua tong hop cta cac chi tiéu dich vy, thé hién
muc d0 hai long cua nguoi sir dung dich vu d6. CLDV duogc xac dinh béng
cac chi tieu dinh tinh va chi tiéu dinh luwong. Chi ti€u dinh tinh thé hién su
cam nhan ctia khach hang, chi tiéu dinh luong duoc thé hién bang sé liéu do
cu thé.

CLDV la sy két hop cta cac chi tiéu: su nhanh chong cung cap dich vu,
kha nang linh hoat cua dich vu khai thac, tinh trung thuc, tron ven va cac yéu
t6 khac dic trung cho dich vu do.

2.1.3 Doanh nghiép cung cdp dich vu vién théng - A. Telecommunication Operator

Doanh nghiép cung cap dich vu vién thong (goi tat 1a doanh nghiép cung
cap dich vu) 1a doanh nghiép dugc phép kinh doanh, khai thac mang vién
thong dé cung cap cac dich vu vién thong khac nhau cho khach hang theo
yéu cdu va co trach nhiém dam béao chat luong dich vu vién théng ma ho
cung cap.

2.1.4 Khach hang - A. Customer

Khach hang 13 nguoi st dung dich vu vién thong do doanh nghiép cung
cap dich vu vién théng cung cip.
2.1.5 Kénh thoqi - A. Telephone Circuit

Kénh thoai 1a kénh thong tin tu dau cudi dén dau cudi cua mang dién
thoai cong cong.

2.1.6 Thiét bj dau cudi khdch hang - A. Customer Premises Equipment - CPE

Thiét bi dau cudi khach hang (goi tat 1a thiét bi dau cudi) 1a thiét bi duogc
str dung dé bat dau, chuyén hodc két thuc viée truyén dua cac thong tin dudi
dang ky hi€u, tin hi¢u, $6 liéu, chir viét, am thanh, hinh anh qua mang ludi
vién thong ma khong 1am thay ddi hinh hodc ndi dung thong tin, duoc lap dat
tai dia chi hodc dang ky theo dia chi cia nguo1 sir dung.
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2.2 Cdc thudt ngiy viét tit

CLDV Chét luong dich vu

LDN Mang s lién két

Tu Thoi gian lap dat dich vu

Tee Thoi gian stra chita

T™QS Thoi gian cho moi quay sb

TCA Thoi gian chd hoi am

Tt Thot gian mang c6 su ¢ thudc trach nhiém cta doanh nghiép

cung cap dich vu vién thong
T; Thoi gian quy chuan dé tinh ¢ kha dung (tinh theo quy)
D D0 kha dung cua kénh thoai

3. Quy dinh chung
3.1 Chat luong dich vu vién thong phu thudc dé)ng thoi vao sy am hiéu cua ngudi
su dung, chit lugng thiét bj dau cudi khach hang va chit luong mang ludi cling
nhu trinh d6 quan 1y ctia doanh nghiép cung cip dich vu. Vi vy chét luong dich
vu duoc xem 13 thong s6 quan trong dé danh gid trinh d6 phat trién cia mang dién
thoai cong cong va kha ning cung cap dich vu ctia cic doanh nghiép cung cap dich
vu vién thong.
3.2. Chét lugng dich vu vién théng 13 yéu t6 phat trién, do d6 CLDV vién thong s&
duoc nang cao dan tuy theo mirc dd phat trién cia mang vién thong, nén kinh té
qudc dan va cac yéu t6 khac. Vi vay, chi tieu CLDV phai duoc xac dinh phu hop
v6i nang lyc ctia mang ludi va diéu kién kinh té x4 hoi.
3.3. Khi chit luong dich vu bi gidm sat so voi ti€u chuin dé ra, thi ngay lap tuc
doanh nghiép cung cdp dich vu vién thong c¢6 trach nhiém xac dinh nguyén nhan
lam gidm chit lugng dich vu. Néu trach nhiém thudc vé doanh nghi¢p cung cép
dich vu vién thong thi doanh nghiép cung cap dich vu vién thong phai xur Iy xong
trong thoi gian quy dinh dé dam bao cac chi tiéu chit luong dich vu dé ra. Néu
trach nhiém thudc vé khach hang thi doanh nghiép cung cap dich vu vién thong
Phai chi ra giai phap khac phuc va gitp d& khach hang néu co6 yéu cau.

3.4 Doanh nghiép cung cap dich vu vién thong phai c¢6 ké hoach chi dong
danh gia chit lugng dich vu vién thong dua trén chi tiéu dinh tinh va chi tiéu dinh
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lugng theo quy dinh tai muc 4. Dé)ng tho1i, cac doanh nghiép cung cép dich vu vién
thong phai thudng xuyén theo ddi va kiém tra cac tham s hoat dong cua thiét bi,
hé théng vién théng dé kip thoi phat hién va khic phuc cac sy ¢b gdy anh hudng
dén chat luong dich vu.

3.5 Thiét bi dau cudi riéng cua khach hang phai tuan theo cac quy dinh cta Tong
cuc Buu dién khi dua vao st dung dich vu (tuan theo cac Tiéu chuin Nganh vé cac

thiét bi dau cubi).

4. Quy dinh cac chi tiéu chat lwong dich vu vién thong khai thac trén kénh
thoai va phwong phap danh gia
4.1 Khai ni¢m

Dich vu vién thong khai thac trén kénh thoai bao gé)m cac dich vu do doanh
nghi¢p cung cap dich vu vién thong truc ti€p hodc gidn ti€ép cung cap cho khach
hang kha nang trao do1 thong tin hai chiéu tryc ti€p thong qua kénh thoai cia mang
dién thoai cong cong.

4.2 Quy dinh vé chi tiéu chit lwong kénh thoai

4.2.1 Chi tiéu dinh tinh (cdm nhan cua khach hang): Khach hang st dung céc dich
vu trén kénh thoai phai cam théy dé chiu, hai long khi thyc hién muc dich trao doi
thong tin.

4.2.2 Chi tiéu dinh luong:

- Chat lugng kénh thoai: Tuan theo Tiéu chuan Nganh TCN 68-170: 1998.

- b6 kha dung ctia kénh thoai:

+ Khai ni¢ém: D khd dung cuia kénh thoai 1a ty 1€ thoi gian (D) trong dé
khach hang c6 thé truy nhap vao dich vu trén mang dién thoai cong cong trong thoi
gian quy chun.

D=1-(T¢/T))
Trong do: Trla thoi gian mang o su ¢ thudc trach nhiém ctia doanh nghiép
cung cap dich vu vién thong.
T, 1a thoi gian quy chuan dé tinh d6 kha dung (tinh theo quy).
+ Chi tiéu: D6 kha dung ctia kénh phai 16n hon 98%.
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4.3 Quy dinh s6 lan sw co cho phép ciia kénh thogi
4.3.1 Khai niém

- Su cb la nhiing tr¢ ngai lam cho dich vu khong thuc hién duoc hodc thuc
hién duoc nhung khong dat yéu cau.

- S6 1an su cb cho phép cua kénh thoai duoc quy dinh dudi day khong bao
gom sy c6 do thiét bi dau cudi riéng ctia khach hang va cic nguyén nhan bat kha
khang giy ra (thién tai, hoa hoan,...) ma chi do mang ludi vién thong cua doanh
nghiép cung cap dich vu vién thong gay ra.

4.3.2 Chi tiéu

Trong 1 ndm, binh quan 100 kénh thoai khéng cho phép vuot qua 10 lan su cb.
4.4. Quy dinh thoi gian cho ldp dit thiét bi dau cuéi (T,

4.4.1 Khai niém

Thoi gian cho lap dat thiét bi dau cudi Tiq duoc tinh tir lic doanh nghiép cung
cép dich vu vién thong nhan dugc yéu cau cta khach hang cho dén khi khach hang
bat dau st dung duoc thiét bi dau cudi d6. Chi tiéu nay thé hién ning luc cta
doanh nghiép cung cip dich vu vién thong trong viéc dap tng nhu cau ciia khach
hang theo vung quéan 1y hanh chinh hodc dia du.

4.4.2 Chi tiéu
Thoi gian cho lap dat thiét bi dau cudi Tig duge quy dinh theo bang 1 dbi véi

cac khu vuc khac nhau.

Bangl: Quy dinh thoi gian cho ldp ddt thiét bi dau cudi

Phan loai theo ving Thoi gian che lap dat thiét bi dau cudi (ngay l1am viéc)
Thanh phé, tinh <10
Thi trdn, huyén <15
Lang, xa <25

- Ty 1€ cac truong hgp khach hang phai cho lau hon thoi gian quy dinh noi
trén khong dugc vuot qua 10% tong so6 khach hang dang ky lap dat thiét bi dau
cubi trong mot quy.

- Quy dinh thoi gian cho lap dat tong dai PABX: < 30 ngay.

- Quy dinh thoi gian chd chuyén dich thiét bi dau cudi: Quy dinh tai bang 1.

Thoi gian quy dinh noi trén khong bao gom truong hop khach hang tir chdi sir

dung phuong tién, thiét bi duoc cung cap.
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4.5. Quy dinh thoi gian cho svwa chira T,
4.5.1 Khai niém

Thoi gian chd stra chita Ty, duge tinh tir lac doanh nghiép cung cap dich vu
nhan duoc théng bao hu hong ctia khach hang dén luc stra chita xong.

- Thoi gian cho sta chita Ty duoc quy dinh dudi day khong bao gom thoi
gian sua chira thiét bi dau cudi thudc sé hiru cta khach hang va cac su ¢ trén
mang do nguyén nhan bat kha khang gy ra (thién tai, hoa hoan,...).

4.5.2 Chi tiéu

Thoi gian cho stra chita dugc quy dinh tai bang 2.

Bang 2: Quy dinh thoi gian cho sivra chita

Phan loai theo viing Thei gian cho stra chira (gio)
Thanh phé, tinh <12
Thi trdn, huyén <24
Lang, xa <48

Ty 1é s6 khach hang chd sira chita 1au hon thoi gian quy dinh noi trén khong
duogc vuot qua 10% tong s6 khach hang yéu cau stra chita trong thang.
4.6 Quy dinh cdc théong sé vé diu néi cupc goi
4.6.1 Thoi gian cho moi quay s6 (TMOS)
4.6.1.1 Khai niém:

- Thoi gian chd moi quay s duogc tinh tir khi khach hang nhic may cho dén
khi khach hang nhan dugc tin hi€u moi quay so.

- Thoi gian chd moi quay s6 duoc thé hién qua 2 thong sd: Thoi gian chd moi
quay so trung binh va ty 1€ s0 lan thoi gian chd mo1 quay s6 vuot qué "N" miligidy
(ms).
4.6.1.2 Chi ti€u

Thoi gian chd moi quay s trung binh va ty 1¢ s6 lan thoi gian chd moi quay
sO vuot qua "N" miligidy (ms) dugc quy dinh theo bang 3.

4.6.2 Thoi gian cho héi am (TCA) trong mét tong dai
4.6.2.1 Khai niém
- Thoi gian cho hdi 4m trong ndi bd mot tong dai 1a thoi gian tinh tir khi

khach hang quay s6 xong (ttrc 1a khi s6 cudi cuing cua khach hang duoc giri di) cho
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dén khi khach hang nhan duoc tin hiéu hdi am (tin hiéu bao rdi hodc tin hiéu bao
ban).

- Thoi gian chd hdi am duoc thé hién qua hai thong sé: Thoi gian cho hdi 4m
trung binh va ty 1¢ cac 1an thoi gian cho hoi Am vuot qua "N" miligiay (ms).
4.6.2.2 Chi tiéu

Thoi gian chd hdi 4m trung binh trong ndi bo mot tong dai va ty 18 sb lan thoi

gian cho hoi Am vuot qua "N" miligidy (ms) duoc quy dinh theo bang 4.

Bang 3: Quy dinh thoi gian TMQS

Quy dinh TMQS Tai chudn A’ Tai chuan B’
Gia tri trung binh TMQS (ms) <400 < 800
95%TMQS khéng vuot qua N (ms) 1600 1000

Ghi chii: Tdi chudn A va tdi chudn B dwoc trinh bay ¢ phu luc E

Badng 4: Quy dinh thoi gian cho hoi ém (TCA)

Quy dinh TCA Tai chudn A’ Tai chuan B’
Gia tri trung binh TCA (ms) <100 <150
95% TCA khodng vuot qua N 150 800
(ms)

4.6.3 Ty 1¢ 56 lan chiém mach thanh céng
4.6.3.1 Khai niém

- Chiém mach noi bd mot tong dai (goi tit 1a chiém mach) thanh cong 13
truong hop khach hang nhic may ma nhan duoc tin hiéu moi quay sb.

- Ty 1é s6 lan chiém mach thanh cong 13 ty s giira s6 1an chiém mach thanh
cong trén tong s 1an nhic may chiém mach.
4.6.3.2 Chi ti€éu

Ty 1¢ s lan chiém mach thanh céng phai 16n hon 95%.
4.6.4 Ty 1¢ 56 lan théng mach
4.6.4.1 Khai niém

- Thong mach dau cudi - dau cudi (goi tat 1a thong mach) 13 truong hop khach
hang nhan duogc tin hiéu hoi Am cho biét trang thai cia may bi goi.

- Ty 1é sb lan thong mach 1 ty s gifta s6 lan thong mach trén tong sb lan
chiém mach thanh cong.
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4.6.4.2. Chi ti€u

Quy dinh ty 1€ sb 1an thong mach ndi hat phai 16n hon 95%, thong mach lién
tinh phai 16n hon 94% va thong mach quéc té phai 16n hon 95% cho tat ca céac
cudc goi.

Phuong phap danh gia cac thong s6 chiém mach thanh cong va thong mach:

- Ghi ty dong luu lugng tai tong dai ¢ chwong trinh luu triY;

- Dung thiét bi do bao hiéu dé giam sat cudc goi;

- Dung thiét bi mé phong cudc goi.
4.7. Quy dinh vé chi tiéu cuéc goi bj roi
4.7.1 Khai niém

Cudc goi bi roi 1a cudc goi da dugc thiét 1ap ma bi mat gitra chirng do mot
nguyén nhan nao d6 nhung khong phai do hai khach hang dang str dung dich vu dé
gay ra.
4.7.2 Chi tiéu

S6 cudc go1 bi ro1 khong vuot qua 2% téng sb cac cudc goi duogc thiét 1ap.

Phuong phap danh gid cac cudc goi bi roi: Phan tich céc s6 lidu luu trir duoc
ghi lai trong cac tong dai hodc dung thiét bi do bao hiéu dé giam sat cac cudc goi
bi roi .
4.8 Quy dinh vé vigc tinh cwéc

Vi¢c tinh cudce phai dam bao chinh x4c, ding dia chi, thoi gian st dung, loai
hinh dich vu cho tit ca cac cudc goi. Riéng cac cudc goi quoce té va dudng dai
phai c6 hoa don rd rang va chi tiét.

Chi sb chat lugng tinh cudc bao gom chi tiéu troi cudce va chi tiéu mat cudc.
4.8.1 Khai niém

- Phan troi cudc bao gdm phan tinh ting thém s6 don vi dam thoai va cac
cudc goi khong thanh cong nhung van tinh cudc.

- Phan mat cudc bao gom phan tinh giam xudng sé don vi dam thoai va cac
cudc goi thanh cong ma khong tinh dugc cudc.
4.8.2 Chi tiéu

- Chi tiéu mét cude: nhé hon 0,1% téng sb6 don vi dam thoai.

11



TGN 68 - 176: 1998

- Chi ti€u trd1 cudc: nhd hon 0,1% téng s6 don vi dam thoai.

- Téng s6 don vi dam thoai duoc tinh cho toan bd sd thué bao cua don vi co
s0 (thudc doanh nghiép cung cap dich vu) truc tiép quan 1y sd thué bao d6. Khoang
thoi gian 1ay s6 liéu théng ké toi thiéu phai 1a 7 ngay.

- Kiém tra béng cach goi thu dén cac thué bao hoic béng cac thiét bj mo
phong cudc goi.

4.9 Quy dinh thoi gian biéu giao dich vé cung cdp dich vu vién théong

Thoi gian giao dich tiép nhin yéu cau vé cung cip cac dich vu vién thong
duoc thuc hién trong gid hanh chinh.

4.10 Quy dinh vé tiép nhan va gidi quyét khiéu nai ciia khdach hang

- Tét ca cac buu cuc cép huyén tr¢ 1én déu c6 trach nhiém tiép nhan khiéu nai
cua khach hang.

- Thoi gian tiép nhan khiéu nai:

+ Bé4o hong héc: 24 gio trong 1 ngay.

+ Pon, thu khiéu nai: trong gio hanh chinh.

Thoi gian tra 101 don khiéu nai truc tiép: doanh nghiép cung cap dich vu vién
thong phai xem xét va hoi am trong thoi han 24 gi¢ cho t6i thieu 90% khach hang
c6 céac khiéu nai sau day:

+ Khiéu nai hong hoc;

+ Khiéu nai chét luong dich vy (khéng bao gdm trudng hop dau cudi thude
so hiru ciia khach hang bi hong);

+ Khiéu nai cuéc;

+ Khiéu nai cac van dé khac.

- Thoi gian tra 161 thu khiéu nai: doanh nghiép cung cdp dich vu vién thong
phai xem xét va giri thu hdi 4m trong thoi han 24 gio ké tir thoi diem tiép nhan
duoc thu khiéu nai (theo dau cong vian dén) cho t6i thiéu 90% khach hang cé cac
khiéu nai nhu ké trén.

4.11 Quy dinh vé dich vu hé tro cho khdch hang
4.11.1 Khai niém
Dich vu hd trg khach hang bao gé)m cac dich vu nhu dich vu gidi dap, tu van,

ho trg cudc goi...
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4.11.2 Chi tiéu:

-Ty 1€ chiém mach thanh cong cua dich vu hd trg khach hang phai 16n hon
80% trong tong s6 lan nhac may chi€ém mach.

- Thoi gian khach hang chd tin hiéu tra 101 ctia doanh nghiép cung cap dich vu
khong qué 10 gidy ké tur khi quay s6 xong.

- Thoi gian khach hang nhan dugc 101 giai dap ctia doanh nghiép cung cap
dich vu khong qua 15 gidy ké tir khi khach hang da hoi xong.

- Doanh nghiép cung cap dich vu phai dam bao it nhat 90% tong s6 cudc goi
ho tro dich vu dat duoc hai chi ti€u noi trén.

4.12 Quy dinh cdc théng soé kiém tra chit liwong dich vu

Doanh nghiép cung cip dich vu vién thong phai quan 1y chat luong dich vu
vién thong ma minh cung cap bang ca chi ti€u dinh tinh va dinh lugng.
4.12.1 Khai niém

- Chi tiéu dinh tinh: duoc thé hién bang mutc do hai long hodc khiéu nai cua
khéach hang.

- Chi tiéu dinh luong: duoc thé hién bang két qua do kiém (dinh ky hodc dot
xuat) cia doanh nghi¢p cung cap dich vu.

4.12.2 Chii tiéu dinh tinh
4.12.2.1 Mtic dd hai long cua khach hang vé chat lugng dich vu

- Chi tiéu hai 1ong ctia khach hang (ty 1¢ khach hang danh gia chat lugng dich
vu 1a tot va rat tot theo mau lay y ki€én & phu luc A) phai 16n hon 90% tong so
khach hang dugc hoéi y kién.

- Phuong phap kiém tra: Dé biét muc do hai long cta khach hang vé CLDV
can lay y kién cua khach hang theo dinh ky, t61 thi€u l1a 12 thang/lan bang cach gt
mau xin y kién hoac phong van qua di¢n thoai, ty 1€ khach hang dugc lay y kién
hang ndm phai 16n hon 1% tong s6 khach hang.
4.12.2.2 Khiéu nai ctia khach hang vé chit lugng dich vu

- Khai niém: Khiéu nai ctia khach hang 1a sy khong hai long cua khach hang
duogc bao cho doanh nghi¢p cung cap dich vu bang don hodc thong bao bang cac
phuong tién thong tin khac (dién thoai, fax...).

- Céch xac dinh: Chi s6 khiéu nai ctia khach hang duogc tinh theo s6 1an khiéu
nai c6 co s6/100 khach hang/nam.

- Chi tiéu: Chi sb khiéu nai khong duoc vuot qua 2 1an/100 khach hang/nim
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- Phuong phap danh gia:

Ty 18 khiéu nai cta khach hang 14 chi tiéu quan trong dé danh gia chat luong
dich vu vién thong. Chi s6 nay can dugc thong ké va ghi lai theo chu ky xéc dinh,
to1 thi€u 1a 1 nam dé duc két kinh nghi€ém véi cac ndi dung sau:

- Tén, dia chi, s6 may khach hang khiéu nai;

- Thoi gian khiéu nai;

-S6 lugng khiéu nai (trong 1, 2,.... 5 nam);

- Céc ndi dung khiéu nai.

4.12.3 Chi tiéu dinh luong

Doanh nghiép cung cap dich vu phai do kiém danh gia cac chi tiéu dinh luong
duogc quy dinh tai muc 4.

Doanh nghiép cung cp dich vu phai xdc dinh cc thong sd duoc quy dinh tai
Phu luc B dé co6 so0 li€u can thiét cho viéc dam bao chat lugng dich vy, nang cao
hi€u qua cong tac cua cac don vi khai thac bao dudng. S6 li¢u c6 thé duoc lay tu
két qua do ki€ém hoac so li¢u luu trir cap nhat cua thiét bi.

4.13 Bdo cdo vé chit lwong dich vu

Hang nim cac doanh nghiép cung cap dich vu vién thong phai bao cdo Tong
cuc Buu dién vé chat lugng cung cap dich vu theo cac ndi dung trong phu luc B va
Phu luc C.

4.14 Quy dinh vé thiét bj dau cudéi khdch hang

Thiét bj dau cudi khach hang phai tuan theo quy dinh hién hanh cta Tong cuc
Buu dién:

- Thiét bi dién thoai ¢ dinh tuan theo Tiéu chuin Nganh TCN 68-134: 1994;

- Thiét bj dién thoai khong day (kéo dai thué bao) tuan theo Ti€u chuin
Nganh TCN 68- 143: 1995;

- Thiét bi dién thoai thay hinh tuin theo Tiéu chuan Nganh TCN 68-154:
1995;

- Thiét bi FAX tuan theo Tiéu chuan Nganh TCN 68-133: 1994;

- Thiét bi truyén s6 liéu tuan theo Tiéu chuan Nganh TCN 68-142: 1995;

- Tong dai co quan PABX tudn theo Tiéu chuan Nganh TCN 68-136: 1995.
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PHU LUC A
(Quy dinh)
Mau lay y kién dé danh gia mirc o hai long ciia khach hang
Yéu cau dung chung miu lay v kién nhu sau: Tir ndo dudi day tring véi y
kién ctia 6ng (ba) vé CLDV vién thong.
1 RAt tbt ] Tam duoc
] Tét [ Xau
Tam duogc va xau chimg t6 khach hang chuwa hai 1ong vé CLDV. Chi tiéu hai
long dugc tinh theo cong thure:

SO nguoi tra 101 tot va rat tot

, . . 100, %
Tong s0 phong van x A

* Khi phong van qua dién thoai yéu cau ding miu phong van sau: Xin chao
ong (ba). Toi 1a (tén). Chung toi dang tién hanh kiém tra chat luong dién thoai nén
mudn hoi dng (ba) vé chat lugng dién thoai ctia ong (ba). Trong 1an goi dién thoai
duong dai (qudc té...) gin day nhat thi trong 4 tir sau day tir ndo hop ¥ v4i dng (bd)
vé chat luong d4u nbi.

71 Rat tot 1 Tot
] Tam duoc ] Xau
Néu khach hang tra 1oi tét hodc rat tot thi cam on ho di tham gia thir nghiém.

Néu khach hang tra 16i xdu hodc tam dugc thi dé nghi ho cho biét nguyén

nhan:
1 Am luong nho [J Xuyén am
] Tap am/nhiéu ] Tiéng vong
1 Méo ] Mat hoan toan

Céam on 6ng (ba) da tham gia thir nghi¢m.
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PHU LUC B

(Quy dinh)

Cac thong so6 kiém tra chat lwong dich vu

STT Théng s6

Gia tri

Ghi chu

1 Do kha dung ciia mang

Téng sé thei gian cé sw cd (gi®») trong 1 thang
Chi tiét vé sw cd

- Ngay xay ra sw cb

- Thovi gian xay ra sy ¢cb

- Thei gian khac phuc sy ¢b

- Khoang thoi gian bi sw cb (gio)

- Loai thiét bi, hé théng bi sw cb

2 Kha nang truy nhap dich vu

Truy nhap

- S6 khach hang truy nhap trong 1 thang
Str dung

- Khoang thoi gian s dung cao nhat

- Khoang thai gian siv dung thdp nhét

- Khoang thoi gian xay ra nghén mach

3 | Thoi gian 1ap dat thiét bi dau cubi
- Téng s6 hoa don nhan duoc trong 1 thang

dinh tai bang 1
dinh tai bang 1

hang chi dinh

- S6 khach hang dwoc cung cép dich vu trong thdi gian quy
- S6 khach hang dwoc cung cp dich vu sau thdi gian quy

- S6 khach hang dwoc cung cép dich vu vao ngay do khach

4 Dich vu hé trgr khach hang

- S6 gid hoat dong

- S6 kénh tra |oi

- S6 khai thac vién/nhan vién hé tro khach hang
- S6 két nbi dwoc xtr ly vao gi¢r cao diém

- Thei gian trung binh ctia cac cudc goi yéu cau hé tror

5 | Khiéu nai cia khach hang

- S6 khach hang khiéu nai/100 khach hang/ndm
- C4c van dé khach hang khiéu nai:

+ Cudc sai;

+ Chét lwong dich x4u...
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PHU LUC C
(Quy dinh)
MAu b4o cdo CLDV trén mang dién thoai cong cong
Két qua Phwong
STT Théng s6 Chi tiéu danh gia va | phap danh
do kiém gia, do kiém

1 Chét lwong kénh thoai Tiéu chuan chat lvong
mang vién théng
TCN 68-170:1998

2 D6 kha dung cla kénh thoai > 98%

3 | Sélan su cb cho phép clia kénh 10 sw c6/100 kénh
thoai thoai/nam

4 | Thoi gian cho 1&p d&t thiét bi dau
cudi:

a) Thai gian trung binh che 1&p
dat thiét bi dau cubi

- Thanh phd, tinh < 10 ngay
- Thi tran, huyén < 15 ngay
- Lang, xa < 25 ngay
b) Ty lé cac trwong hop khach

hang phai ché 13p dat thiét bi dau <10%

cubi lau hon thoi gian quy dinh

5 | Thoi gian cho stra chira thiét bi

dau cubi:

a) Th&i gian trung binh chd stra

chira

- Thanh phd, tinh <12 giov
- Thi tran, huyén < 24 gi®v
- Lang, xa < 48 givr
b) Ty 1é s6 khach hang ch& slra

chira lau hon thdi gian quy dinh <10%

6 Céc théng sb dau ndi cude goi:
a) Thoi gian chd moi quay sb

- Tai chuan A <400 ms
- Tai chuan B < 800 ms
b) Th&i gian chd hdi am

- Tai chuan A <100 ms
- Tai chuan B > 150 ms
c) Ty |é sé 1an chiém mach thanh > 95%
cbng

d) Ty I& sb Ian théng mach

- NGi tinh > 95%
- Lién tinh > 94%
- Québc té > 90%
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Chi sb cudc goi bi roi

<2%

Chét lvong tinh cudc:
a) Phan troi cuwéc
b) Phan mét cwéc

<0,1%
<0,1%

Thoi gian biéu giao dich vé cung
cép dich vu vién théng

Trong gi® hanh chinh

10

Tiép nhan va giai quyét khiéu nai
a) Bao héng héc
b) Thoi gian tiép nhan khiéu nai

c) Thoi gian tra 161 don khiéu nai
truc tiép: Ty 1& khach hang co6
khiéu nai dwoc doanh nghiép
cung cap dich vu vién théng xem
xét va hdi am trong thoi han 24
gio.

d) Thoi gian tra I&i thw khiéu nai:
Ty |& khach hang cé thw khiéu nai
dwoc doanh nghiép cung cép dich
vu xem xét va gri thuw hdi am
trong th&i han 24 gi& ké tr khi
doanh nghiép nhan dwoc thw
khiéu nai (theo d4u cong van dén)

24 gid/ngay
Trong gi® hanh chinh
(don va thw khiéu nai)

> 90%

> 90%

11

Cung cép dich vu hé tro cho
khach hang:

a) Ty |& chiém mach thanh céng
b) Ty I& cudc goi hd tro dich vu
trong dé thoi gian khach hang
ch& tin hiéu hdi am nhd hon
10 gidy

c) Ty lé cudc goi hé tre' dich vu
trong dé thoi gian khach hang
nhan dwoec tra |&i clla doanh
nghiép nhé hon 15 giay

> 90% khach hang danh
gia chét lwong dich vu 1a
tt va rét tét

12

Chi sb khiéu nai cia khach hang
vé chat lwong dich vu

< 2 1an khiéu nai/100
khach hang/nam
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PHU LUCD
(Tham khao)

Cac chi tiéu phat trién mang lwéi vién thong

D.1. Céc chi tiéu phat trién mang khong thudc nhom cac tiéu chuan CLDV, nhung
n6 quyét dinh truc tiép dén cac chi tiéu CLDV. Yéu cau dung hai chi tiéu chinh vé
phat trién mang vién thong Viét Nam 1a mat do may dién thoai va mirc do tu dong
hoa dich vu.
D.2. Céac sb litu vé mat do may dién thoai va mirc do ty dong hoa dich vu can
duoc ghi va luu trir lai thuong xuyén ¢ ba muc khac nhau:

- Qudc gia: 1 ndm/14n

- Doanh nghiép cung cap dich vu vién théng: 6 thang/1an

- Céc tong dai cap 1: 3 thang/1an
D.2.1. Can duy tri ghi lai cac s6 liéu sau day:

- S6 duong thué bao duoc ndi truc tiép voi tong dai ndi hai (sb may dién thoai
chinh).

- Tong s6 may dau cudi co tinh cude tu dong.

- Tong s6 cac khach hang chd cung cap dich vu.
D.2.2. Mtic do phat trién may di¢n thoai dugc tinh theo 100 dan, theo cong thirc
sau:

Tong s6 may dién thoai chinh

Dan s6/100
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PHU LUCE
(Tham khao)

M3 hinh tii chuan A va B
Tdi chudn A 13 mic do luu luong binh thuong ma doanh nghiép cung cap
dich vu vién thong mo6 hinh ho4 cudng dd truy nhap tir phia thué€ bao va luu lugng
lién dai
Téi chudn B thé hién muc luu lugng vuot qua mire dat ra boi doanh nghiép
cung cap dich vu vién thong.
Sau day 1a quy dinh tai chuan A va tai chuan B cho 4 kiéu tong dai s6 noi hat

khac nhau.

E.1 Tai chuan A

Kiéu téng dai Cwong dd Iwu lwong trung binh BHCA trung binh
w 0,03 Erl 1,2
X 0,06 Erl 2,4
Y 0,10 Erl 4,0
Z 0,17 Erl 6,8

Ghi chii: BHCA - cudc goi trong gio cao diém

E.2 T4i chuan B

Cuong do luu lugng trung binh tang 25% va BHCA trung binh tang 35% so
v6i tai chuan A.

Phuong phap do thoi gian chd moi quay sé va thoi gian chd hoi am:

Dung céc thiét bi do chuyén dung va ghi lai két qua hoic dung phuong phap
nhan coéng (cac dong hd khoi - dimg). Phép do can tién hanh tai cac gio cao diém

cac gio roi1 trong ngay.

20



TGN 68 - 176: 1998

TAI LIEU THAM KHAO

. CCITT. Handbook.

Quality of service, Network Management and Network Maintenance, Geneva
1984.

Asia - Pacifc Telecommunity

Handbook on measurement of quality service, August 1995

. DETECON EQ/VIE/89/006.

Service Standard Plan

Két qua dé tai cép Nha nude KC-01-01 vé chat lugng dich vu vién thong, 1994
CCITT Blue Book VII. FII.3.

Telephone Network and ISDN, Quality of service, Network Management and
Traffic Engineering.

CCITT Blue Book VIII. FIV 4

General Aspects of digital Transmission Systems. Rec. G801 - G956

CCITT Blue Book V.V

Telephone Transmission Quality, Senes P. Recommendation, 1989

8. ITU-T Draff Recomendations and Supplement P.311.314,78, 1995.
9. Gosztony G.A and other...

10.

1.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

HLRADASTECHNIKA. Budapest, 1989

CCITT Blue Book VL.VI - F.VL5

Digital Local, Transit, Combined and International Exchanges in ISDN
Recomendation Q500 - 554

Tiéu chuan chat luong mang vién thong TCN 68-170: 1998

Tiéu chuan k¥ thuat may FAX TCN 68-133: 1994

Tiéu chuan k¥ thuat thiét bi modem TCN 68-142: 1995

Tiéu chuan k¥ thuat may dién thoai TCN 68-134: 1994

Tiéu chuan k¥ thuat may dién thoai di dong TCN 68-138: 1995
Tiéu chuan k¥ thuat may dién thoai thiy hinh TCN 68-154: 1995
Tiéu chuan k¥ thuat may dién thoai khong day TCN 68-143: 1995

S6 liéu phong van lay ¥ kién cac co quan khai thac vién thong ¢ Viét Nam.

21



