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BO BUU CHINH, VIEN THONG

BQ BUU CHINH, CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
VIEN THONG Pic lap - Tw do - Hanh phiic

So: 29/2006/Qb-BBCVT Ha Néi, ngay 05 thang 9 nam 2006

QUYET PINH
Ban hanh Tiéu chuian Ngianh

BO TRUONG BQ BUU CHINH, VIEN THONG

Cin cit Phéap lénh Chét lugng hang héa ngay 24 thang 12 nam 1999;

Cin cir Nghi dinh s 90/2002/ND-CP ngay 11 thdng 11 nam 2002 cla Chinh
phi quy dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han va co cau t6 chirc clia B§ Buu
chinh, Vién thong;

Can ci Nghi dinh s6 179/2004/ND-CP ngay 21 thang 10 ndm 2004 cia Chinh =
phu quy dinh quén Iy nha nudc vé chit lugng san phdm, hang hoa;

+84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLuat.com

Tel

Theo d& nghj ctia Vu trudng Vu Khoa hoc - Cong nghé,

awSoft -

QUYET PINH:

Diéu 1. Ban hanh kém theo Quyét dinh nay 03 Tiéu chuin Nganh:

1. Dich vu dién thoai trén mang vién thong cd dinh mit dat - Tiéu chuan chat
luong, Mi s6 TCN 68-176: 2006;

2. Dich vu dién thoai trén mang vién théng di dong mit dét - Tiéu chuén chat
lugng, Mi s6 TCN 68-186: 2006;

3. Dich vy truy nhap Internet gin tiép qua mang vién thong ¢ dinh mat dat va
dich vu két néi Internet - Tiéu chuan chét luong, Ma sé TCN 68-218: 2006.
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Piéu 2. Cic tiéu chuin néu & Piéu 1 dwoc dp dung thay thé cic Tiéu chuan
Nganh tuong ung:

1. Dich vu dién thoai trén mang dién thoai cng cong - Tiéu chuan chat lugng,
Mi s6 TCN 68-176: 2003 ban hanh kém theo Quyét dinh sb 161/2003/QD-BBCVT
ngay 30 thang 9 ndam 2003 cua B6 truéng Bo Buu chinh, Vién thong.

2. Dich vu dién thoai trén mang di dong mat dAt cong cong - Tiéu chuan chat
lugng, M3 s6 TCN 68-186: 2003 ban hanh kém theo Quyét dinh sé 161/2003/Qb-
BBCVT ngay 30 thing 9 ndm 2003 cia B truéng Bé Buu chinh, Vién thong:

3. Dich vu Internet - Tiéu chuan chat luong, Ma sé TCN 68-218: 2003 ban hanh
kém theo Quyét dinh sé 161/2003/QD-BBCVT ngay 30 thang 9 nim 2003 ctia Bo £
trudng Bo Buu chinh, Vién thong.

Piéu 3. Quyét dinh nay c6 hidu luc thi hanh sau 15 (mudi 13m) ngay, ké tir ngay
dang Cong bao.

Piéu 4. Chanh Vin phong, Vu truéng Vu Khoa hoc - Cong nghé, Thu trudng
cac co quan, don vi truc thuoc Bé6 Buu chinh, Vién thong va cac té chuic, ca nhan
lién quan chju trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

KT. BQ TRUONG
THU TRUONG

* Tel: +84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLuat

Nguyén Minh Hong

awSoft
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BQ BUU CHINH, VIEN THONG

TCN TIEU CHUAN NGANH

TCN 68-176: 2006

DICH VU PIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT PAT

TIEU CHUAN CHAT LUONG

HA NOI - 2006

awSoft = Tel: +84-5-3845 6684 * www. ThuVienPhapLuat.com
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MUC LUC
LOI NOI PAU
L. Pham vi va ddi twong ap dung
II. Chir viét tit, dinh nghia va khdi niém
2.1. Chir viét tét
2.2. Dinh nghia
2.3. Khai niém
III.  Chi tiéu chat lwong dich vu
A. Chi tiéu chat lwong ky thuat
3.1. Ty lé cudc goi duogc thiét 1ap thanh cong
3.2. Chét luon g thoai
3.3. Do chinh xdc ghi cudc
3.3.1. Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai
3.3.2. Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai
3.4. Ty lé cudc goi tinh cudc, lap héa don sai
B. Chi tiéu chat lwgng phuc vu
3.5. Do kha dung cua dich vu
3.6.  Sucd dudng diy thué bao
3.7.  Thoi gian cho sira chita sy ¢ duong diy thué bao
3.8.  Thoi gian thiét 1ap dich vu
3.9.  Khiéu nai ctia khéch hang vé chét luong dich vu
3.10.  H6i am khiéu nai cia khach hang
3.11. Dich vu hd trg khach hang

Phu luc (quy dinh): Miu ldy ¥ kién khich hang

awSoft = Tel: +84-58-3845 6684 = www. ThuVienPhapLuat.com
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LOI NOI PAU

Tiéu chuan Nganh TCN 68-176: 2006 "Dich vu dién thoai trén mang vién
thong ¢6 dinh m3t dit - Tiéu chuin chét lwong" dugc xay dung trén co s& soit
xét, bb sung Tiéu chuén Nganh TCN 68-176: 2003 "Dich vu dién thoai trén mang
dién thoai coéng cong - Tiéu chudn chit luong” ban hanh theo Quyét dinh sb
161/2003/QD-BBCVT ngay 30/9/2003 clia B trudng B6 Buu chinh, Vién thong.

Tiéu chuan Nganh TCN 68-176: 2006 do Cuc Quan 1y chat lugng Buu chinh,
Vién thoéng va Céng nghé thong tin bién soan theo dé nghi cua Vu Khoa hoc -
Cong nghé va duoc ban hanh theo Quyét dinh s6 29/2006/QD-BBCVT ngay
05/9/2006 cua Bo truéng Bé Buu chinh, Vién thong./.

com

VU KHOA HQC - CONG NGHE

* Tel: +84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLuat

awSoft
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DICH VU PIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT DAT
TIEU CHUAN CHAT LUQNG

(Ban hanh kém theo Quyét dinh sé 29/2006/QP-BBCVT ngay 05/9/2006
cia B truong Bé Buu chinh, Vién thong)

I. Pham vi va d6i twong ap dung

1.1. Tiéu chuan nay bao gém cdc chi tiéu chét lugng cho dich vu dién thoai trén
mang vién thong c6 dinh mit dit theo phuong thirc quay s truc tiép.

1.2. Tiéu chuéan nay I co s dé ngudi sir dung gidm sét chét lugng dich vu; C

n?hap%uat.com

quan quan 1y Nha nuéc va cic doanh nghiép cung cép dich vu thuc hién qua
1y chat lugng dich vu dién thoai trén mang vién thong cé dinh mit dit theo c4
quy dinh ctia Nha nudc va ctia B& Buu chinh, Vién thong.

I1. Chir viét tit, dinh nghia va khai niém

2.1. Chir viét tit
DNCCDV: Doanh nghiép cung cip dich vu;
CLDV: Chét luong dich vu.

oft * Tel: +84-8-3845 6684 * www.ThiiVie

2.2. Dinh nghia

2.2.1. DNCCDV: la doanh nghiép vién théng thiét 1ap mang va cung cép dich VIE
dién thoai trén mang vién thong c6 dinh mit dét theo cédc quy dinh cua Nha
nuéc va B Buu chinh, Vién thong.

2.2.2. Khéch hang (ngudi str dung dich vu): 13 cdc cd nhén, t6 chirc Viét Nam hoic
nude ngoai sir dung dich vu dién thoai trén mang vién thong ¢ dinh mat dat.

2.3. Khdi niém

2.3.1. CLDV: Chét luong dich vu 12 két qua tdng hop cia céc chi tidu thé hién mic
d6 hai long ctia ngudi sir dung dich vu ddi véi dich vu do.

2.3.2. Cudc goi duoc thiét 1ap thanh cong: Cudc goi duge thiét 1ap thanh cong 1a
cudc goi ma sau khi quay sb thué bao chil goi nhan dugc tin hiéu cho biét
ding trang thai caa thué bao bi goi.
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2.3.3.

2.3.4.

2.3.5.

Su ¢6: Sur ¢b 1a hu hong ciia mot hodc mot so phan tir cia mang vién thong
cb dinh mat dé‘it (ngoai trir cdc hu hong dudng day thué bao) dan dén viéc
gian doan duong lién lac cia mot hodc mét s6 thué bao.

Puong day thué bao: 1a duong truyén din hitu tuyén hodc vo tuyén két noi
tong dai ndi hat cia DNCCDV (tinh tir diém déu ndi tai gia phdi day cta
téng dai noi hat) vai thiét bi dau cudi thué bao mdt dudng cua ngudi su

dung (tinh dén diém két cudi cua mang vién thong c6 dinh mat dat).

D6 dai dam thoai thuc cua cudc goi: La khoang thoi gian dam thoai gitra chu
goi va bi goi, trong d6: thoi diém bat dau dam thoai duoc tinh tir ldc bi goi
nhic may; thoi diém két thic cudc goi dugc tinh tir lic mot trong hai bén =

chu goi hoac bi goi dat mdy hodc do mang ty két thic cude goil.

2.3.6. Céc khai niém dinh tinh khi 14y y kién khach hang:

- Tiéng vong: Nguoi dam thoai nghe dugc tiéng cua chinh minh vong lai;

- Tiéng trung thuc: Ngudi dam thoai nhan biét duoc glong cua nguoi d01

thoai qua am sac;

- Xuyén am: Nhimg 4m thanh cam nhan duoc (c6 thé hiéu dugc hodc kh(’“mg
hiéu dugc) trong khi dam thoai xudt phat tir thiét bi dau cudi khac do man
cua DNCCDYV gay ra;

03
* Tel: +84-8-3845 6684 * www. ThuVienPhapLuat.com

aw oft

- Nhiéu: Nhimg t1eng rit, u, lao xao nghe thay trong qua trinh dam thoai,
khong phai 1a tiéng 6n ngoai canh.

2.3.7. Phuong phap xéc dinh:

Phuong phdp x4c dinh 12 cdc phuong phép danh gid chat lugng dich vu voi
muc ldy miu t6i thiéu dugc quy dinh dé Co quan quan 1y Nha nudc va
DNCCDV 4p dung trong viéc do kiém chat lvong dich vu.

MOi chi tiéu chat lugng duge quy dinh mdt hay nhiéu phuong phap xac dinh
khéc nhau. Trong trudng hop chi tiéu chit lugng dich vu duoc xdc dinh bing
nhiéu phuong phap khac nhau quy dinh tai Tiéu chuin nay thi chi tiéu chat
lugng dugc danh gid 1a phit hop khi két qua danh gia boi mdi phuong phap
déu phit hgp voi mure chi tidu quy dinh.
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III. Chi tiéu chat lwgng dich vu
A. Chi tiéu chat lwong ky thuit
3.1. Ty 1€ cude goi duge thiét 1ap thanh cong

Pinh nghia: Ty 1é cudc goi duoc thiét 1ap thanh cong la ty so giita 50 cudc goi
duoc thiét 1ap thanh cong trén tong s6 cudc goi.

Chi tiéu:

Ty 1& cudc goi duge thiét 14p thanh cong duoc quy dinh dbi voi:

- Lién lac ndi tinh, thanh phé: > 95%

- Lién lac lién tinh: > 94%

Phuong phap xac dinh:

- Céc phuong phép str dung thiét bj do: Tdng s6 cudc goi lay mau can thiét it

nhat 12 1500 cudc goi doi véi timg chi tiéu néu trén. Viéc xac dinh c6 thé dp dung

mot trong hai hoic két hop ca hai phuong phép sau:

6684 * www.ThuVienPhapLuat.com

+ Phuong phdap md phong: Cac cudc goi mod phong phai thuc hién vao cic gio
khac nhau trong ngay; s6 cudc gol md phong d6ng thoi khéng dugc vuot qua 32 %
cudc goi dbi vai Téng dai dién thoai ndi hat trung tam (Host) va khong qua 16@
cudc goi dbi voi cdc tong dai khic; khoang cach giita hai cudc goi lién tiép xuflt%
phat tir cing mét thué bao chu goi khéng nhé hon 10 giay.

t* Tel

+ Phuong phdp gidm sdt bdo hiéu: Cac cudc goi iy mau phai vao cic gio khacs=
nhau trong ngay (bao gom ca gid cao diém va thap diém); diém dau néi mdy do
giam sét bdo hiéu tai cic téng dai Host hoic Tong dai dién thoai chuyén tiép ndi”~
hat (Local Tandem); viéc giam sat dugc thuc hién trén céc ludng bdo hiéu hoat
dong binh thudong hang ngay va bao dam khong lam anh huong dén hoat déng binh
thuong cia mang.

- Phuong phdp gidm sét bang tinh ning sén c6 clia mang: s6 lugng cudc goi lay
mau toi thiéu la toan bd cudc goi trong bay ngay lién tiép.

3.2. Chat luwong thoai

Pinh nghia: Chét lugng thoai la chi s tich hop cia chit luong truyén tiéng noéi
trén kénh thoai duoc xac dinh bang cach tinh diém trung binh v&i thang diém MOS
tir 1 dén 5 theo khuyén nghi P.800 ctia Lién minh Vién théng Thé giéi ITU.

Chi tiéu: Chét lugng thoai trung binh phai > 3,5 diém.
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Phuong phap xac dinh:

- Phuong phiép sir dung thiét bi do: Phuong phap do thuc hién theo Khuyén nghi
ITU-T P.862 va quy d6i ra diém MOS theo Khuyén nghi ITU-T P.862.1. S6 luong
cudc goi 1dy mau it nhat 1a 1000 cudc vao céc gié khac nhau trong ngay; s6 cudc
goi md phong dong thoi khéng dugc vuot qua 32 cube goi dbi voi Tong dai dién
thoai no1 hat trung tam (Host) va khong qua 16 cudc goi dbi vai cac tong dai khac;
khodng cdch gifta hai cudc goi lién tiép xuét phat tir cing mét thué bao chu goi
khong nho hon 10 gidy.

- Phuong phép lay ¥ kién khéch hang: S khach hang 14y ¥ kién t5i thiéu 1a 1000
khich hang dbi véi mang c6 sb thué bao tir 10.000 tré 1én hodc 14y 10% s khéch
hang d6i voi mang c6 s6 thué bao nho hon 10.000. Mau 14y y kién khéch hang qua
thu, thu dién ta, fax hoac dién thoai dugc quy dinh tai Phu luc.

3.3. B¢ chinh xac ghi cuéc

3.3.1. Ty 1€ cude goi bi ghi cudc sai

Dinh nghia: Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai la ty s6 gitra cac cudc goi bi ghi cudce
sal trén téng s6 cuQc goi. '

Cudc goi bi ghi cude sai bao gdm:

- Cudc goi ghi cudc nhung khong cé thuc;

- Cudc goi ¢ thuc nhung khéng ghi cudc;

- Cudc goi ghi sai1 s6 chu goi va/hodc s6 bi goi;

awSoft = Tel: +84-58-3845 6684 = www. ThuVienPhapLuat.com

- Cudc goi ghi cudce c¢é dd dai 1én hon 1 gidy vé gid tri tuyét d6i so véi do dai
dam thoai thuc cua cudc goi;

- Cudc goi dugc ghi cude c6 thoi gian bat dau sai qua 9 gidy vé gia tri tuyét doi
50 v&i thai diém thuc 14y theo déng hd chuén qudc gia.

Chi tiéu: Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai <0,1%.
3.3.2. Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudce sai

Pinh nghia: Ty 1& thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai 1a ty s6 gitra tong gia tri
tuyét d6i thoi gian ghi sai cta cc cudc g0oi bi ghi cudc sai trén tong s6 thoi gian
cua cac cudc goi.

Chi tiéu: Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai <0,1%.
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Phwong phip xac dinh: (cho ca chi tiéu 3.3.1 va 3.3.2) Tong s6 cudc goi lay
" mau can thiét it nhat 1a 10.000 cudc goi ddi véi timg chi tidu néu trén. Viéc xéc
dinh c6 thé ap dung mét trong hai hodc két hgp ca hai phuong phédp sau:

- Phuong phap mo phong: Cac cudc goi mo phdong phai thuc hién vao cac gio
khdc nhau trong ngay; sd cudc goi md phong dong thai khdng dugc vugt qui 32
cudc goi dbi vai Téng dai dién thoai ndi hat trung tdm (Host) va khong qua 16
cudc goi ddi véi cac tdng dai khac; khoang cach giita hai cudc goi lién tiép xuét
phat tir cuing mot thué€ bao cht goi khéng nhé hon 10 giay; sb cudc goi mod phong
c6 do dai tir 1 gidy dén 60 gidy it nhét 1a 60% cua tdng sé cudc goi mod phong.

- Phuong phép giam sat bao hiéu: Céc cudc goi lay mau phai vao céc gio khéc
nhau trong ngay; diém ddu ndi mdy do gidm sat bao hiéu tai cac tong dai Host hogic
Tong dai dién thoai chuyén tiép noi hat (Local Tandem); viéc gidm sat dugc thuc
hién trén cac Iuéng bao hiéu hoat dong binh thudng hang ngay va bao dam khong
lam anh hudng dén hoat dong binh thuong ciia mang.

3.4. Ty 1€ cudc goi tinh cwde, 1ap héa don sai

Pinh nghia: Ty 1¢ cudc goi bi tinh cudce, 1ap hoa don sai la ty s6 cude goi bi tinth
cudc hodc 1ap héa don sai trén tfing s6 cudc goi.

DNCCDV phai luu trir s liéu gc tinh cuée trong vong t6i thiéu 180 ngay, bao
gom ngay, thang, nam thuc hién cudc goi; thoi gxan bat dau, thoi gian két thuic =

el: +84-8-3845 6684 = WWW.ThuVlenPhapLuat.com

(hodc d6 dai cude goi); sb may bi goi (cuoc goi quoc té: ma quoc gia, ma vung, soe:

thu€ bao; cudc goi trong nudc: ma vung, s6 thué bao), cudc phi tung cudc goi.

Chi tiéu: Ty 1€ cudc goi tinh cudc, 1ap hda don sai <0,01%.

Phuong phap xic dinh: So sanh it nhat 10.000 cudc goi dugc tinh cudc véi $d
liéu ghi cudc.

B. Chi tiéu chat lwong phuc vu

3.5. Do kha dung cua dich vu

Pinh nghia: D¢ kha dung cua dich vu (D) 1a ty 1€ thoi gian trong d6 mang vién
thong c6 dinh miat dat sin sang cung cap dich vu cho khéch hang va duoc tinh theo
cong thurc sau:

Tf
D =(1--5)x100%

r

=

=



) ) So 45 ngay 24 - 9 - 2006
12 CONG BAO S6 46 ngay 24 - 9 - 2006

i

trong d6: T,: Thoi gian x4ac dinh do kha dung cua dich vu;

Ty Thoi gian su cd thudc trach nhiém DNCCDV va dugc tinh theo
cOng thuec:

N: Téng sb 1an xay ra su cb trong thoi gian xac dinh d6 kha dung;

R;: Téng s6 thué bao cia mang vién thong co dinh mat dat tai thoi
diém xay ra su c6 thur i;

r- S& thué bao bi mét lién lac trong su cb thir i;
t;: Thoi gian su ¢ thir i
Chi tiéu: D > 99,5%

Phuwong phiap xdc dinh: Théng ké toan bd su ¢ trong thodi gian xac dinh d
kha dung. Thdi gian xé4c dinh do kha dung tbi thiéu 12 3 thang.

3.6. Su c6 duong day thué bao

45 6684 * wwWThuVienPhapLuat.com

t]

Pinh nghia: Su c6 duong diy thué bao 1a nhfmg hong héc duong day thué 'bag
lam cho dich vu dién thoai trén mang vién thong c6 dinh mat dat khong thuc hlen
duoc. Khong ké dén su cb do thiét bi ddu cubi ciia khach hiang va/hodic cac nguyén
nhan bat kha khing gay ra (bao gbdm: bdo, 1ii lut, dong dat, pha hoai, dich hoa, hog
hoan va trudng hop ngoai tdm kiém soit cia DNCCDV) ma chi do mang ludi vidR
thdng caia DNCCDV gay ra. E

Chi tiéu: S6 1an su c6 dudng thué bao < 20,8 su c6/100 thué bao/1 nim

Phwong phéap xéic dinh: Thong ké diy du su ¢ dudng day thué bao 1am anh
hudng dén chét luong dich vu dién thoai trén mang vién thong cb dinh mat dat.

3.7. Thoi gian cho sira chira sy ¢6 duwong day thué bao

Dinh nghia: Thoi gian cho stra chita su c6 dudng diy thué bao dugc tinh tir lic
doanh nghiép cung cfip dich vu nhan dugc thong bao hu hong cua khach hang dén
lic stra chita xong. Khong ké dén su cb do thiét bi dau cudi cua khéch hang
va/hodc cac nguyén nhan bat kha khéng giy ra (bao gf‘)mt bao, 10 lut, ddng dat, pha
hoai, dich hoa, hoa hoan va truong hop ngoai tam kiém soat cia DNCCDV) ma
chi do mang luéi vién thdéng cia DNCCDV géy ra.
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Chi tiéu:

- Nbi thanh, thi xa: > 90% su cb duong thué bao dugc stra chira xong trong
khoang thoi gian < 24 gio.

- Lang, x4, thi trdn: > 90% su cb duong thué bao duogc stra chita xong trong
khoang thoi gian <48 gio.

Phwong phéap xdc dinh: Théng ké day du sb lidu stra chita su ¢d duong thué
bao trong khoang thdi gian téi thiéu 1a 3 thang.

3.8. Thoi gian thiét 1ap dich vu

Dinh nghia: Thoi gian thiét lap dich vu la khoang thoi gian dugc tinh ti Ilflt:?3
DNCCDV va khach hang hoan thanh viéc ky két hop dong cung cép dich vu dién
thoai cho téi khi khach hang c6 thé su dung dugc dich vu dién thoai.

Chi tiéu:

- N6i thanh, thi xi: > 90% hop dong cung cip dich vu c6 thdi gian thiét 1ap dich:

vu trong khoang thoi gian < 7 ngay.

- Lang, x4, thij tran: > 90% hop ddng cung cép dich vu cé thoi gian thiét 14 p
dich vu trong khoang thai gian < 15 ngay.

)

* Tel: +84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapL

Phwong phap xac dinh: Théng ké toan bd h0'p dong cung cap dich vu thoai v
viéc phat trién thué bao trong khoang thoi gian tbi thiéu 1a 3 thang.

ft

3.9. Khiéu nai ciia khach hang vé chét lwong dich vu s
Pinh nghia: Khiéu nai ciia khach hang vé chét luong dich vu 1a su khéong hm%
long clia khach hang vé chat luong dich vu dugc bdo cho DNCCDV bing don

khiéu nai.

Chi tiéu: Khiéu nai cua khéch hang vé chat lwong dich vu < 0,25 khiéu nai/100
khach hang/3 thang.

Phuong phép xdc dinh: Thong ké toan bd s6 khiéu nai ctia khach hang vé chat
lugng dich vu trong khoang thoi gian tdi thiéu 12 3 thang.

3.10. Ho6i Am khiéu nai ciia khach hang

Dinh nghia: Ho6i 4m khiéu nai ctia khach hang 12 vin ban cia DNCCDV théng
béo cho khach hang cé don khiéu nai vé viéc tiép nhan khiéu nai va xem xét giai
quyéL



A ) S6 45 ngay 24 - 9 - 2006
14 CONG BAO S6 46 ngay 24 - 9 - 2006

Chi tiéu: DNCCDV phai c6 van ban hbi 4m cho 100% khach hang khiéu nai
trong thoi han 48 gid ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.

Phwong phap xac dinh: Théng ké toan bd céng van hdi am cho khach hang
khiéu nai vé chét luong dich vu trong khoang thoi gian t6i thiéu 1a 3 thang.

3.11. Dich vu hé trg khach hang

Pinh nghia: Dich vu hé trg khach hang 1a dich vu tro gitp tra ctu s6 thué bao
noi hat va bdo hong s6 thué bao. DNCCDV phai duy tri dich vu ho tro khach hang
bang nhan cong.

Chi tiéu:

- Thoi gian cung cép dich vu hd tro khéch hang bang nhan cong qua dién thoai
1a 24h trong ngay.

- Ty 1€ cudc goi tdi dich vu hd trg khéach hang, chiém mach thanh cdng va nhan
dugc tin hiéu tra 101 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy > 80% téng $6 cudc
gol.

Phwong phap xac dinh: Thuc hién goi nhin cong tdi dich vu hd trg khach

hiang, s6 cudc goi thir toi thiéu 12 250 cude goi vao céc gior khac nhau trong ngay.

awSoft = Tel: +84-8-3845 6684 * www, ThuVienPhapLuat.com
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PHU LUC
(Quy dinh)
Miu lay ¥ kién khach hang

1. Miu giri qua thw, thir dién tir hoic fax
Dé nghi quy vi cho biét:

- Loai méy dién thoai dang duoc str dung:
- Thoi gian sur dung:

- $6 thué bao:

Trong thoi gian tir............... T quy vi cho biét y kién vé chat
lugng thoai (tiéng né6i) cua dich vu dién thoai c6 dinh ma quy vi da su dung bang
cach danh dau &:

O Rét t6t (5 diém)

O Tét (4 diém)

O Trung binh (3 diém)
O Xau (2 diém)

O Rét x4u (1 diém)

* Tel: +84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLuat.com

Néu 1a trung binh, xdu hodc rit x4u dé nghi quy vi cho biét 1y do:

awSoft

O Am luong nho
O Khong nhén dugc giong ngudi dbi thoai (méo tiéng)
O Nghe tiéng minh vong lai khi ngung néi (tiéng vong)
O C6 am thanh la khong phai tir phia ngudi doi thoai (xuyén am)
O Co tiéng i rit, lao xao (nhiéu)
O Khoéng thuc hién duge cude goi
O Thong béo cua tong dai 1a khong lién lac dugc
O Pang néi bi mét giira chimg
2. Miu phéng van qua dién thoai

"Xin chao 6ng (ba, anh, chi) t61 la.......ccceereeees 72} IOUUUURUURRRRIIN , chung 61
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kiém tra chat luong dich vu nén muén hoi 6ng (ba, anh, chi) vé chét luong thoai co
dinh ma 6ng (ba, anh, chi) da sir dung. Theo 6ng (ba, anh, chi), trong thoi gian su
dung dich vu tu........ dén........ , chit lugng thoai (t1eng noéi) dat mic do nao trong
nam muc dudi day:

O Rét tét (5 diém)

O T6t (4 diém)

O Trung binh (3 diém)

O Xau (2 diém)

O Rét x4u (1 diém)

- Néu danh dau M vao 6 tdt hodc rat tot thi ndi: “Xin cam on 6ng (ba, anh,
chi)...”

- Néu d4nh ddu M vao 6 trung binh, x4u hodc rit x4u thi héi tiép: “Dé nghi 6ng
(ba, anh, chi) cho biét Iy do” theo nodi dung tra 161 danh ddu M vao céc 6:

O Am lugng nhod
[0 Khéng nhan dugc giong ngudi dbi thoai (méo tiéng)
O Nghe tiéng minh vong lai khi ngimg néi (tiéng vong)

[0 C6 am thanh la khong phai tir phia nguoi dbi thoai (xuyén am)

* Tel: +84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLuat.com

O Co tiéng U rit, lao xao (nhiéu)

O Khong thuc hién dugce cude goi

awSoft

[0 Thong béo ciia tong dai 1a khong lién lac dugc
O Pang néi bj mét giira chimg

Va néi "Xin cdm on 6ng (ba, anh, chi)..."
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————

BQ BUU CHINH, VIEN THONG

TCN TIEU CHUAN NGANH

TCN 68-186: 2006

DICH VU PIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT

TIEU CHUAN CHAT LUQNG

HA NOI - 2006

awSoft = Tel: +84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLuat.com
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MUC LUC
LOI NOI PAU
L. Pham vi va doi twong 4p dung

II.  Chir viét tit, dinh nghia va khai niém
2.1. Chir viét tat
2.2. Dinh nghia
2.3. Khai niém
III.  Chi tiéu chat lwgng dich vu
A. Chi tiéu chat lwgng ky thuat
3.1. Ty 1é cude goi duge thiét 1ap thanh cong
3.2. Ty l€ cudc goi bi roi
3.3. Chit lugng thoai
3.4. DO chinh xac ghi cuéc
3.4.1. Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai
3.4.2. Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudce sai
3.5. Ty 1€ cudc goi tinh cudc, 1dp hdéa don sai
B. Chi tiéu chit lwgng phuc vu
3.6. D0 kha dung cua dich vu
3.7. Khiéu nai cua khach hang vé chét lugng dich vu
3.8. Hbi 4m khiéu nai ctia khach hang
3.9. Dich vu hd trg khach hang
Phu luc (quy dinh): Mau lay ¥ kién khach hang

awSoft = Tel: +84-8-3845 6684 = www. ThuVienPhapLuat.com
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4-

LOI NOI PAU

Tiéu chuan Ngianh TCN 68-186: 2006 '"Dich vu dién thoai trén mang vién
thong di dgng mit dat - Tiéu chuin chit luegng" dugc xay dung trén co s soét
xét, bd sung Tiéu chuin Nganh TCN 68-186: 2003 "Dich vu dién thoai trén mang
di dong mat dat cong cong - Tiéu chuan chat lugng" ban hanh theo Quyét dinh sé
161/2003/QD-BBCVT ngay 30/9/2003 ctia Bd trudong B Buu chinh, Vién thong.

Tiéu chuin Nganh TCN 68-186: 2006 do Cuc Quan 1y chét lugng Buu chinh,
Vién thong va Céng nghé thong tin bién soan theo dé nghj cia Vu Khoa hoc -
Céng nghé va dugc ban hanh theo Quyét dinh sé 29/2006/QD-BBCVT ngay
05/9/2006 cia B trudng Bo Buu chinh, Vién théng./.

com

Luat

VU KHOA HQC - CONG NGHE

awSoft = Tel: +84-58-3845 6684 = www. ThuVienPhap
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DICH VU PIEN THOAI
TREN-MANG VIEN THONG DI PONG MAT PAT
TIEU CHUAN CHAT LUQONG

(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 29/2006/0D-BBCVT ngay 05/9/2006
ctia Bé truémg BS Buu chinh, Vién thong)

I. Pham vi va doi twong dp dung

1.1. Tiéu chuén nay bao gém céc chi tiéu chit lugng cho dich vu dién thoai trén
mang vién thong di dong mit dat (PLMN).

1.2. Tiu chuén nay 1a co s& dé ngudi sir dung gidm sét chat luong dich vy; Co
quan quan ly Nha nudc, céc doanh nghiép cung cip dich vu thuc hién quan ly
chat luong dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dét theo céc
quy dinh ctia Nha nuéc va ctia B6 Buu chinh, Vién thong.

II. Céc chir viét tit, dinh nghia va khai niém
2.1. Chi viét tit

DNCCDV: Doanh nghiép cung cép dich vu;

CLDV: Chét luong dich vu;

PLMN: Mang vién thong di dong mat dat.
2.2. Pinh nghia

Oft = Tel: +84-8-3845 6684 = www. ThuVienPhapLuat.com

2.2.1. DNCCDV: 1a doanh nghiép vién thong thiét 1p mang va cung cap dich vug
dién thoai trén mang vién thong di dong mit dat theo céac quy dinh cua Nha
nude va Bo Buu chinh, Vién thong.

2.2.2. Khach hang (ngudi sir dung dich vu): 1a cac ca nhén, td chire Viét Nam hoic
nude ngoai stir dung dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mat dat
do DNCCDV cung cép.

2.3. Khai niém

2.3.1. CLDV: Chét luong dich vu 1a két qua tdéng hop ctia céc chi tidu thé hién mirc
dd hai long cta nguoi sir dung dich vu ddi véi dich vu dé.

2.3.2. Su cd: Su ¢6 1a hu hong cua mdt hodc mot sb phé’in tir clia mang vién thong
di dong mit dat dan dén viéc gian doan toan bo dudng lién lac cia mdt hodc
mét sb thué bao.
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2.3.3.

2.3.4.

2.3:5.

2.3.6.

2.3.7,

2.3.8.

Cudc goi duoc thiét 1ap thanh céng: Cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong la

cudc goi ma sau khi quay sé thué bao chii goi nhan dugc tin hiéu cho biét

ding trang thai cua thué bao bi goi.

Cudc goi bi roi: Cude goi bi roi 1a cudc goi da dugce thiét 1ap thanh cong

nhung bi mét giira chimg trong khoang thoi gian dam thoai ma nguyén nhén

1a do mang vién thdng di dong mat dat.

Vung phu séng: Vung phu séng cua mot DNCCDV la vung ma 11011;:, do

murc tin hiéu tbi thiéu thu dugc 13 -100dBm.

Do dai dam thoai thuc cua cudc goi: La khoang thoi gian dam thoai gitra chu

goi va bi goi, trong dé: thoi diém bit ddu dam thoai dugc tinh tir lic bén bi

goi nhéc may; thoi diém két thiic cudc goi duoc tinh tir lic mot trong hai bén

chu goi hoac bi goi dat may hoac do mang tu két thiic cude goi.

Céc khai niém dinh tinh khi 1iy ¥ kién khach hang:

- Tiéng vong: Ngudi dam thoai nghe dugc tiéng cua chinh minh vong lai;

- Tiéng trung thuc: Nguoi dam thoai nhédn biét dugc giong ctia nguoi déi
thoai qua am sic (tiéng khdng bj méo), khong phai qua cach néi;

el: +84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLuat.com

- Xuyén am: Nhirng 4m thanh cam nhén dugc (cé thé hiéu duoc hodc khong
hiéu dugc) trong khi dam thoai xuét phat tir thiét bi dau cudi khic do mang
di dong mat dat gay ra;

awSoft

- Nhiéu: Nhimg tiéng rit, 0, lao xao nghe thiy trong qui trinh ¢am thoai,
khong phai 12 tiéng dn ngoai canh.

Phuong phép xé4c dinh:

Phuong phép xéc dinh 1a cic phuong phép danh gia chat lugng dich vu véi
mic lay mau t6i thiéu duoc quy dinh dé Co quan quan ly Nha nudc va
DNCCDV ép dung trong viéc do kiém chat luong dich vu.

M3i chi tiéu chat luong dugc quy dinh mot hay nhiéu phuong phap xéc dinh
khac nhau. Trong trurong hop chi ti€u chét lugng dich vu dugce xéc dinh bang
nhidu phuong phdp khéc nhau quy dinh tai Tiéu chun nay thi chi tiéu chat
lugng dugce danh gi4 12 phit hop khi két qua danh gid béi mdi phuong phap
déu phi hop véi muc chi tiéu quy dinh.
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II1. Chi tiéu chat lwong dich vu
A. Chi tiéu chiat'lwong ki thuat
3.1. Ty 1€ cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong

Pinh nghia: Ty 1 cudc goi duge thiét 1ap thanh cong 1a ty sb gitra s6 cude goi
duogc thiét lap thanh cdng trén ton g $b cudc goi.

Chi tiéu: Ty 1& cudc goi dugc thiét 1ap thanh cong > 92%.
Phwong phap xac dinh:

- Mé phong cudc goi: S6 lwgng cude goi mé phong can thiét it nhat 1a 1000 cudc -
thuc hién vao cac gio khic nhau trong ngay, trong viing phu séng. Khoang cach:
r r " = -~ :

gitra hai cudc goi mo phong lién tiép xuat phat tir cung mét thué bao chu go1 khongz

2=

nho hon 10 giay. £
-

- ’ M P P w ': s _on 4 n Y- X -

- Giam sat bang céc tinh nang san cé cua mang: sO luong cudc goi lay mau to1=
thiéu 12 toan bd cudc goi trong mot tuén. E
3.2. Ty 1 cufe goi bi roi 2

k=

. ’ . . A A 3 Lln
Pinh nghia: Ty 1€ cudc goi bi roi 1a ty so giita s6 cudc goi bi roi trén tongso%
cude goi dugc thiét 1ap thanh cong. §
Chi tiéu: Ty 1€ cudc goi bi roi < 5%. 2
Phuwong phap xdc dinh: =

- M6 phéng cudce goi: S6 lugng cude goi md phong can thiét it nhéat 1a 1500 cu@cﬁ
thuc hién vao cac gio khac nhau trong ngay, trong vung phu séng. P9 dai cudc goi
lay mau trong khoang tir 60 gidy dén 180 gidy. Khoang cach gifra hai cudc goi mod
phong lién tiép xuat phat tir cling mot thué bao chii goi khéng nhoé hon 10 giy.

- Gidm sét béng cac tinh ning sin cé ciia mang: S lugng cudc goi léy mau toi
thiéu l1a toan bd cudc goi trong mot tuan.
: A .
3.3. Chat luwgng thoai

Pinh nghia: Chit lugng thoai 14 chi sb tich hop cta chit lugng truyén tiéng néi
trén kénh thoai dugc xéc dinh bing céch tinh diém trung binh véi thang diém MOS
tir 1 dén 5 theo Khuyén nghij P.800 ctia Lién minh Vién théng Thé gisi ITU.

Chi tiéu: Chét lugng thoai trung binh phai > 3,0 diém.
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Phwong phap xic dinh:

- Phuong phip sit dung thiét bi do: Phurong phép do thuc hién theo Khuyén nghi
ITU-T P.862 va quy ddi ra diém MOS theo Khuyén nghi ITU-T P.862.1. S6 lugng
cudc goi ldy mau it nhét 12 1000 cudc vao cic gid khac nhau trong ngay, trong
viing phu séng. Khoang céch giita hai cudc goi mé phong lién tiép xuat phat tir
cung mdt thué bao chu goi khong nho hon 10 giay.

- Phuong phép 14y v kién kh4ch hang: S6 khéach hang lay ¥ kién t5i thiéu 1a 1000
khach hang d6i v6i mang c6 s6 thué bao tir 10.000 tré 1én hoic ldy 10% sb khach
hang ddi véi mang c6 sd thué bao nhé hon 10.000. Mau lay ¥ kién khach hang qua
thu, thu dién tir, fax hodc dién thoai dugc quy dinh tai Phu luc.

3.4. Do chinh xac ghi cuwoc

3.4.1. Ty 1€ cudc goi bi ghi cwdc sai

Pinh nghia: Ty 1& cudc goi bi ghi cude sai 1a ty sé giita s6 cude goi bi ghi cude
sai trén tfing s6 cudc gol.

Cudc goi bi ghi cudc sai bao gom:

- Cudc goi ghi cudc nhung khong cé thuc;

- Cudc goi ¢6 thuc nhung khong ghi cuorc;

- Cudc goi ghi sai s6 chu goi vi/hoic sd bi goi;

>
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- Cudc goi dugc ghi cude c6 do dai 1én hon 01 giay vé gia tri tuyét ddi so vai dé
dai dam thoai thuc ctia cudc goi;

- Cudc goi dugc ghi cudce cb thoi gian bat dau sai qua 9 gidy vé gid tri tuyét doi
so véi thoi diém thuc lay theo ddng hé chuidn quéc gia.

Chi tiéu: Ty 1€ cudc goi bi ghi cudce sai < 0,1%.

3.4.2. Ty I¢ thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai

Pinh nghia: Ty 1¢ thoi gian dam bi ghi cudc sai 1a ty so giita tong gia tri tuyét
d6i thosi gian ghi sai ciia céc cude goi bi ghi cude sai trén tong so thoi gian cua cic
cudc goi.

Chi tiéu: Ty 18 ghi cudc sai vé thoi gian dam thoai < 0,1%.

Phuong phép xdc dinh: (cho cé chi tiéu 3.4.1 va 3.4.2) Tong sb cudc goi lay
mau cén thiét it nhat 1a 10.000 cudc goi ddi vdi timg chi tidu néu trén. Viéc xdc
dinh c6 thé 4p dung mot trong hai hodc két hgp ca hai phuong phép sau:
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- M0 phong cudc goi: Thuc hién md phong vao céc gio khdc nhau trong ngay,
trong vung phu séng va theo cac hudng ndi mang va lién mang. Khoang cach gitia
hai cudc goi md phéng lién tiép xuét phat tir ciing mét thué bao chu goi khéng nho
hon 10 gidy. S6 cudc goi md phong cé d6 dai tir 01 gidy dén 90 gidy it nhat 1a 60%
clia tong s6 cude goi md phong.

- Gidm sat bdo hiéu: Cdc cudc goi ldy mau vao céc g1 khdc nhau trong ngay.
Piém dau néi may gidm sat béo hiéu tai cic tong dai va thuc hién trén céc ludng
bdo hi¢u hoat dong binh thudng hang ngdy ctia mang vién thong di dong mat dat
va bao dam khong 1am anh hudng dén hoat déng binh thudng cua mang.

3.5. Ty 1€ cudc goi tinh cuérc, lap héa don sai

Binh nghia: Ty 1¢ cudc goi tinh cudc, 1ap hda don sai 12 ty 1& cude goi bj tinh
cude hodc 1ap héa don sai trén tong sb cude £oi.

DNCCDV phai luu trit s6 liéu gdc tinh cudc trong vong tdi thidu 180 ngay, bao
gom: ngdy, thang, nam thuc hién cudc goi; thoi gian bit diu, thoi gian két thic
(hoac d6 dai cudc goi); N may bi goi (cudc goi quéc té: ma quéc gia, ma vung; )
thu€ bao; cudc goi trong nudc: ma ving, sb thué bao), cudc phi ting cude goi.

Chi ti€u: Ty 1€ cudc goi tinh cudce, 14p héa don sai < 0,01%.

Phuwong phap xac dinh: So sanh it nhat 10.000 cudc goi dugc tinh cude véi s6
liéu ghi cudc.

B. Chi tiéu chat lwgng phuc vu

3.6. D§ kha dung cua dich vu
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Dinh nghia: Dj kha dung cua dich vu (D) la ty 1& thoi gian trong d6 mang san
sang cung cép dich vu cho khich hang.
i
D=(1-—)x100%
r

trong do6: T,. Thoi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vu;

Ty Thoi gian mang c6 su ¢d thudc trach nhiém DNCCDV va duoc tinh
theo cong thuc:

r.t.

i = 1
f Rj!!

'Mz

i=1
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N: Tdng s6 1an xay ra su cd trong thoi gian xic dinh do kha dung;:

R;: Tén-g s kénh thoai cta mang vién thong di dong mat dat tai thoi

diém xay ra sy ¢d thi i;
r:- S6 kénh thoai bi mét lién lac trong su cé thir i;
t;: Thot gian sy cb thiri.
Chi tiéu: D >299,5%

Phuwong phap xac dinh: Théng ké toan bo cic su ¢b trong thoi gian xdc dinh do
kha dung. Thoi gian xdc dinh d6 kha dung it nhat la 3 thang.

3.7. Khiéu nai ciia khach hang vé chat lugng dich vu

Pinh nghia: Khiéu nai cia khich hang vé chét luong dich vu la sy khong hai
long cua khdch hang duoc bdo cho DNCCDV bang don khiéu nai.

Chi tiéu: Ty 18 khiéu nai cta khach hang vé chét lugng dich vu khong dugc
vuot qué 0,25 khiéu nai trén 100 khach hang trong 3 thang.

56684 * www. ThnVienPhapLuat.com

Phuwong phép xic dinh: Thong ké toan bo khiéu nai ciia khach hang trén toans

,_.
<
4

mang vién théng di dong mat dat vé chat lugng dich vu trong khoang thoi gian
thiéu 1a 3 thang.

3.8. Ho6i Am khiéu nai ciia khach hang

WSoft = Tel: +8

Pinh nghia: H6i 4m khiéu nai ciia khach hang 1 van ban cia DNCCDV thon
bédo cho khach hang c6 don khiéu nai vé viéc tiép nhan khiéu nai va xem xét giai

a

quyéL
Chi tiéu: DNCCDYV phai xem xét va c¢6 van ban hoi 4m trong thoi han 48 gio
cho 100% khach hang khiéu nai ké tir thoi diém tiép nhan khiéu nai.

Phuong phiap xac dinh: Théng ké toan bé cong vin h6i am cho khach hing

khiéu nai vé& chit lugng dich vu trong thdi gian tdi thiéu 12 3 thang.
3.9. Dich vu hd tro khach hang

Pinh nghia: Dich vu hd tro khach hang 1a dich vu: giai dap thic mic, hudng
din str dung, cung cép thong tin lién quan va thong bao cho khach hang tru so, 50
dién thoai, fax dich vu hé tro khach hang.
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Chi tiéu:

- Thoi gian cung cap dich vu hd trg khiach hang qua dién thoai 13 24h trong
ngay.

- Ty 1€ cudc goi téi dich vu hd tro khéch héng,'chiém mach thanh céng va nhan
dugce tin hiéu tra 14i cia dién thoai vién trong vong 60 gidy > 80% tong s6 cudc
goi.

Phwong phéap xac dinh: Thuc hién goi nhan cong téi dich vu hd trg khich
hang, sb cudc goi thur tbi thidu 12 250 cudc goi vao cdc gio khac nhau trong ngay.

awSoft = Tel: +84-58-3845 6684 = www. ThuVienPhapLuat.com
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PHU LUC
(Quy dinh)

Mau lay y kién khach hang

1. Miu giri qua thwr, thr dién tir hodc fax:

Pé nghi quy vi cho biét:

- Loai may dién thoai di dong dang su dung: :
- Théi gian sit dung dich vu di dong: ;
- S6 thué bao: %
Trong thoi gian tir.......... dén........... quy vi cho biét y kién vé chét luong thoa%

(tiéng néi) cia dich vu dién thoai di dong ma quy vi da str dung bing cdch dén
dau &:

O R4t t6t (5 diém)

O Tét (4 diém)

O Trung binh (3 diém)
0O X4u (2 diém)

0O Rét x4u (1 diém)

awSoft = Tel: +84-8-3845 6684 * wirw.

Néu la trung binh, xau hodc rat xau dé nghi quy vi cho biét ly do:
O Am luong nhé
O Khong nhéan dugc giong nguoi ddi thoai (méo tiéng)
O Nghe tiéng minh vong lai khi ngimg néi (tiéng vong)
O C6 am thanh la khong phai tir phia nguoi d6i thoai (xuyén 4m)
O C6 tiéng 1 rit, lao xao (nhiéu)
O Khong thuce hién dugce cude g{)i
0O Thong bdo cia tong dai 1a khong lién lac dugc

O Pang néi bi mat giita chimg
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2. Mau phéng van qua dién thoai:

"Xin chao 6ng (ba, anh, chi) t6i 1a...cccccovveennnn... PR , ching t&1
kiém tra chét luong dich vu nén mudn héi ong (ba, anh, chi) vé chat luong thoai
cua dich vu dién thoai di dong ma dng (ba, anh, chi) da st dyng. Dé nghi 6ng (ba,
anh, chi) cho biét loai may dién thoai di dong ctia minh, thoi gian sir dung dich vu
di dong. Theo 6ng (ba, anh, chi), trong thdi gian st dung dich vu tir..
dén........... , chat luong thoai (tiéng néi) dat mic do nio trong ndm mirc dudi day

0O Rét tdt (5 diém)

O Tét (4 diém)

O Trung binh (3 diém)
O Xéu (2 diém)

O Rat x4u (1 diém)

- Néu danh diu & vao 6 tét hoac rat tbt thi néi: "Xin cam on ong (ba, anh,
chi)...

- Néu danh ddu ™ vao 6 trung binh, x4u hodc rat xau thi héi tiép: De nghi & ong
(ba, anh, chi) cho biét Iy do" theo ndi dung tra 1&i ddnh dau ™ vao céc 6

O Am lugng nho

O Khong nhén dugc giong nguoi dbi thoai (méo tiéng)

O Nghe tiéng minh vong lai khi ngimg ndi (tiéng vong)

O Cé am thanh la khong phai tir phia ngudi déi thoai (xuyén 4m)
O C6 tiéng 1 rit, lao xao (nhilu)

[0 Khéng thyc hién dugc cude goi

O Thong bio ctia tong dai 1 khong lién lac duoe

O Pang néi bi mat giita chimg

Va néi "Xin cam on éng (ba, anh, chi)..."

awSoft = Tel: +84-8-3845 6684 = www. ThuVienPhapLuat.com
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BO BUU CHINH, VIEN THONG

TCN TIEU CHUAN NGANH

TCN 68-218: 2006

DICH VU TRUY NHAP INTERNET GIAN TIEP
QUA MANG VIEN THONG CO DINH MAT PAT
VA DICH VU KET NOI INTERNET

TIEU CHUAN CHAT LUONG

HA NOI - 2006
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LOI NOI PAU............... SRR— AR SR AR YRR

1. Pham vi v d0i tONE AP AUNE ceeveerrerresrssssssessssessasessasessosssssssssesssssssessssasesss

2. Chir viét tit, dinh nghia va KDAQ DIEIMN cueecseeeerereeeesesenescnssscsesssessesssssssesssnnes

P B 1 s T - PO
2.2, DINhnghia ..o s
P0G TR QT T 111 5 s RSP

3. Chi tiéu chat lweng dich vu truy nhip Internet giin tiép qua mang viéng
thong co dinh Mt AAt..eeceeeeeenereessesssesessasens R A N GRS £
A. Cic chi tiéu chit lwong Ky thuit........... N ceeeeseseereeeeeemessesssessenene ;j
3:1: Ay letruy nhapAhanh CONE «.onmmnmsmasmmm s E
3.2. Ty 18 két n6i Khong bi gian OGN .........eveveevreeeveeeeeeeeeeseeeeeeseseeere s seeees e, E
3.3.  Thoi gian thiét 18p két ndi trung Binh............coovemeeieeieeeeeeeeeee e =
3.4, TOc d0 tai dir 1EU trung BINA covveeeveeieeeeeeeeeeeeseeseeseseessesessssessssesessrsse e . %
3.5. Luu lugng str dung trung BINR e eee e eee e : %
B. Céc chi tiéu chat 1wgNg PRUC VI woceceeeeececerenssecrcsesnssessssssasesssssssossessesssssssssens §
3.6. Do khadung clia dich VU ......coveoiiiiiiicicecceeeeet e ?
3.7. Khiéu nai ciia khéch hang vé& chat lugng dich VU...oooeeeveeeeeeeeeeeeeeeerann.. =
3.8.  H6i am khiéu nai ctia KhAch RANG ..........vivmeeececeeeeeee oo, z
3.9.. Dichyu ho trg khich hAng:...ocmasmsmmmsmmmnrisiomss s smm s

4. Chi tiéu chit lrong dich v Két n6i INLEIrNet..u..u.creeeeeseenermeemcrsersesssnssasenses

A. Chi tiéu chat Irgng K thuit c....eeeceveeereesseeseessesssseesecses vevesenemensasenessrsssssnsnnnens
4.1. Luu lugng str dung trung binh......cccooceeiiiiiiniinieeece e

B. Cic chi tiéu chat lrgng phuc Vil .eeeeeeceercnne. GRS EAB N i Vkbmnsmnassasannnuszasness
4.2. DOkhadung cta dich VU.......oooviiiiiiiiiiiiiieee e,
4.3. Khiéu nai cia khach hang vé chét lugng dich VU..oeiviie e
4.4. Hoi 4m khiéu nai cia KRACh BANE «v.vveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeee oo ereer e
4.5. Dich VU hd trg KhACh DANE ...t res e

PHU LUC...cereeerieinersnsnssnnsanns S—— —— —— wesasERRs
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LOI NOI PAU

Tiéu chuin Nganh TCN 68-218: 2006 “Dich vu truy nhip Internet giin tiép
qua mang vién thong c6 dinh mit dit va dich vu két noi Internet - Tiéu chuin
chat lwgng” dugc xay dung trén co s& soét xét, stra d6i, bo sung Tiéu chuan nganh
TCN 68-218: 2003 “Dich vu Internet - Tiéu chuan chat lugng” ban hanh theo
Quyét dinh sé 161/2003/QD-BBCVT ngay 30/9/2003 cua Bo truong B Buu
chinh, Vién théng.

Tiéu chuan Ngianh TCN 68-218: 2006 do Cuc Quan Iy chat hrong Buu chinh, :
Vién théng va Cong nghé thong tin bién soan theo dé nghi cia Vu Khoa hoc —*a
Cong nghé va dugc ban hanh theo Quyét dinh s6 29/2006/QD-BBCVT ngayi
05/9/2006 cta Bé truéng Bo Buu chinh, Vién thong.

VU KHOA HQC - CONG NGHE

awSoft = Tel: +84-8-3845 6684 * www.ThuVienPha
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DICH VU TRUY NHAP INTERNET GIAN TIEP QUA MANG
VIEN THONG CO-PINH MAT PAT VA DICH VU KET NOI INTERNET
TIEU CHUAN CHAT LUONG

(Ban hanh kem theo Quyét dinh sé 29/2006/QD-BBCVT ngay 05/9/2006
cua Bé truwong B Buu chinh, Vién théng )

1. Pham vi va ddi twgng ap dung

[.1. Tiéu chuan nay quy dinh céc chi tiéu chat luvong cho dich vu truy nhap Internet
gian tiép qua mang vién thong c¢6 dinh mat dat va dich vu két ndi Internet.

com

1.2. Ti€u chuén nay la co s& dé nguoi sur dung gidm sdt chat lugng dich vu; co
quan quan 1y Nha nudc va cac doanh nghiép cung cép dich vu thyuc hién quan =

nPhapLuat

ly chiét lugng dich vu truy nhap Internet gian tiép qua mang vién thong cb dinhg
mit dat va dich vu két ndi Internet theo céc quy dinh cua Nha nudc va cua B(}E

Buu chinh, Vién thong.
2. Chir viét tit, dinh nghia va khai niém
2.1. Chir viét tit
DNCCDV : Doanh nghiép cung cép dich vu

awSoft = Tel: +84-8-3845 6684 * www.

ISP :  Doanh nghiép cung cép dich vu truy nhép Internet
IXP : Doanh nghiép cung cép dich vu két ndi Internet
KB . Kilo byte
MB . Mega byte
Kb :  Kilo bit

2.2. Pinh nghia

2.2.1. Trong tidu chuén nay, doanh nghiép cung cép dich vu Internet bao gom:

- DNCCDV két nbi Internet (IXP): 12 doanh nghiép vién thong thiét 1ap mang va
cung cap dich vu két ndi Internet theo cac quy dinh ctia Chinh pht va clia Bo
Buu chinh, Vién thong.

- DNCCDV truy nhip Internet (ISP): 1a doanh nghiép vién théng thiét 1ap mang
va cung cap dich vu truy nhp Internet theo c4c quy dinh ctia Chinh phu va cua
Bo Buu chinh, Vién thong.
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2.2.2. Khach hang (nguoi sir dung dich vu): la ca nhén, t6 chire Viét Nam hoic
nudce ngoai st dung hop phap dich vu truy nhédp Internet gian tiép qua mang
vién théng ¢6 dinh mit dat hodc dich vu két ndi Internet & Viét Nam.

2.3. Khai niém
2.3.1. Chét luong dich vu: 1 két qua téng hop cua céc chi tiéu thé hién mirc d6 hai
long cuia ngudi sir dung dich vu déi vai dich vu dé.

2.3.2. Sur ¢6 mang ISP: 1a hu héng clia mét hodc mét s6 phan tir cia mang cua ISP
lam cho viéc truy nhap Internet qua m@t hodc mot s6 céng modem ctia ISP
khong thuc hién duoc.

2.3.3. Su ¢ mang IXP: I1a hu hong ctia mot hodic mot s6 phan tir cia mang cta IXPz
lam gian doan dudng truyén Internet tir mang cua IXP dén mang cia khach
hang.

2.3.4. Lan truy I'lhdp thanh cdng: la lan truy nhap ma thiét bi cua khach hang cé chic
thi dd két ndi dugce vao mang cua ISP va khach hang c6 thé truy nhap vao
Internet (truy nhap vao mot trong cic website thugc danh sach website néu
tai Phu luc cua tiéu chuan nay).

2.3.5. Két ndi khong bi gidn doan: 1a két ndi di dugc thiét 1ap thanh cong va dugc
duy tri lién tuc cho dén khi khiach hang chu déng ngt két ndi.

¥ Tel: +84-8-3845 6684 * www. ThuVlenPhapLuat com

2.3.6. Thoi gian thiét 13p két ndi: 1a thoi gian tinh tir Iic két thic quay sb cho dén
khi két ndi dugc thiét 1ap thanh cong (két thic qua trinh xéc thuc va thiét bj

awSoft

cé chi thi da két ndi dugce vao mang cua ISP).

2.3.7. Phuong phap xdc dinh: I cdc phuong phép dénh gid chat lugng dich vy voi
mirc 1dy mau tdi thiéu duge quy dinh dé Co quan quan ly Nha nudc va
DNCCDYV ap dung trong viéc do kiém chét lugng dich vu.

3. Chi tiéu chat lwong dich vu truy nhap Internet gian tiép qua mang vién
thong c6 dinh mat dat

A. Cic chi tiéu chat lwgng ky thuat
3.1. Ty 1€ truy nhap thanh cong

Pinh nghia: TY 1 truy nhap thanh cong 1a ty sé giita s6 lan truy nhap thanh
cong trén tong s6 1an truy nhap.

Chi tiéu: Ty 1€ truy nhap thanh cdng > 97%.
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Phwong phap xdc dinh: Phuong phap moé phong. Tong sé mau do it nhat 1a
1500 mau; viéc 14y mau duge thuc hién vao céc gio khac nhau trong ngay; thoi
gian gi{ta hai mau do lién tiép xuat phat tir ciing mét thiét bi it nhat 1a 30 giay.

3.2. Ty 1¢ két ndi khong bi gian doan

Dinh nghia: Ty 1 két ndi khong bi gian doan la ty sd giira téng sb két ndi
khong bi gi4n doan trén téng sb 1an truy nhdp thanh cong.

Chi tiéu: Ty 1é két ndi khong bi gian doan = 97%.

Phwong phdp x4c dinh: Phuong phap mé phong. Tong sé mau do it nhat 1a
1500 mau, théi gian mdi mau do 12 tir 10 phdt dén 30 phit; s6 lugng mau do cé do
dai tir 10 phit dén 15 phiit chiém nhiéu nhét 1a 90% méu; viéc do kiém duoc thuc
hién vao céc gid khac nhau trong ngay; thoi gian gitta hai miu do lién tiép xuat
phit tlr cing mot thiét bj {t nhat 1a 30 giay.

3.3. Thoi gian thiét 1ap két ndi trung binh

Pinh nghia: Thoi gian thiét 14p két ndi trung binh 1a trung binh cdng cua cdc
thdi gian thiét 14p két ndi.

Chi tiéu: Thoi gian thiét 1ap két ndi trung binh < 35 gidy.

i
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Phu-(mg phéap xac dinh: Phuong phip md phong. Tong s6 mau do it nhat I
1500 mau; viéc 1y miu duge thue hién vio céc gio khac nhau trong ngay; thoi
gian giira hai mau do lién tiép xuat phat tir cing mét thiét bi it nhat 1a 30 gidy.

3.4. Toc d9 tai dir lidu trung binh

Pinh nghia: Téc d6 tai dir liéu trung binh 13 ty s6 gitta tong dung luong dit lidu
tai vé trén tong thoi gian tai dir lidu.

Chi tiéu: Toc d6 tai dir liéu trung binh > 3,5 KB/s

Phwong phap xdc dinh: Phuong phap mé phong. Téng s6 mau do it nhit 1a 100
mau do tai tép (file) dir lidu; dung lwong cla tép dit liéu ding dé thuc hién miu do
it nhat 12 1 MB tr& 1én; viéc liy mau duge thue hién vao céc g1t khac nhau trong
ngdy; danh sach cdc website sir dung dé thuc hién céc mau do tai tép di liéu néu
tai Phy luc cua tiéu chuan nay.

3.5. Luu lugng sir dung trung binh

Pinh nghia: Huéng két nbi ISP 13 huéng két ndi Internet tir ISP dén IXP, tir ISP
dén diém trung chuyén luu lugng trong nudc, bao gdm ca hudng di va hudng vé.
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Luu luong st dung trung binh cia mét hudng két ndi ISP 1a ty s6 gitta luong dir
liéu trung binh truyén qua dudng truyén trong mot don vi thoi gian va dung lugng
tdi da cua dudng truyén.

Chi tiéu: Luu luong sir dung trung binh ciia mdi hudng két ndi ISP trong
khoang thoi gian 7 ngay lién tiép < 70%.

Phwong phap xac dinh: Phuong phap giam sat. Gidm sat luu luong cua tat ca
cac hudng két ndi ISP.

B. Cic chi tiéu chat lwgng phuc vu

3.6. D) kha dung cia dich vu

Pinh nghia: D6 kha dung cua dich vu (D) 1a ty 1€ thoi gian trong 46 DNCCDV
san sang cung cap dich vu cho khéch hang:

Tf
D = (1--5)x100%

Trong doé:
T,: Thoi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vu.
Ty Thoi gian su c¢6 anh hudng dén viéc truy nhap Internet ctia khach hang thudc
trach nhiém cua DNCCDYV va dugc tinh theo cong thuec:
N

r.
Iy = Z R_'ff

i=1 i
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N: Témg sd 1an Xay ra su cb tron g thoi gian xac dinh dd kha dung;

R;: Téng s6 céng modem dung cho khiach hang truy nhép Internet gian tiép qua

mang vién théng cb dinh mit dat tai thoi diém xay ra su ¢b thir i;
ri: S6 cong modem bj anh huéng trong su ¢d thir i;
t;: Thoi gian su cd thir i.
Chi tiéu: D6 kha dung cia dich vu > 99,5%

Phwong phap xac dinh: Phuong phap thong ké. Théng ké toan bo su ¢b trong
thoi gian xdc dinh do kha dung. Thoi gian xdc dinh d6 kha dung tdi thiéu 1a 3
thang.

s .



A ) S6 45 ngay 24 - 9 - 2006
36 CONG BAO S6 46 ngay 24 - 9 - 2006

3.7. Khiéu nai ciia khach hang vé chit lwgng dich vu

Dinh nghia: Khiéu*nai cua khéach hang la viéc khach hang phan anh sy khong
hai 1ong vé chét luong dich vu duge bio cho DNCCDV bang don khiéu nai.

Chi tiéu: Ty 18 khiéu nai cua khach hang vé& chét luong dich vu < 0,25 khiéu
nai/100 khach hang/3 thang.

Phuong phap xic dinh: Phuong phap thong ké. Théng ké toan b s6 khiéu nai
ctia khdch hang vé chat lugng dich vu trong khoang thi gian tdi thiéu 1a 3 théng.

3.8. Hoi Am khiéu nai cia khach hang

Pinh nghia: Hoi 4m khiéu nai ctia khach hang Ia van ban cua DNCCDV thong 4
bdo cho khéch hing c6é don, thu khiéu nai vé viéc tiép nhan khiéu nai va xem xét =
giai quyét.

Chi tiéu: DNCCDV phai ¢é vin ban hdi am cho 100% khéch hang khiéu nai
trong thoi han 48 gid ké tir thoi diém tiép nhén khiéu nai.

Phwong phap xac dinh: Phuong phip théng ké. Thong ké toan bo cong vin hoi
am cho khéch hang vé chat lugng dich vu trong khoang thoi gian toi thiéu a3
thang.

3.9. Dich vu hd tro khach hang

+84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLu

Pinh nghia: Dich vy hé trg khich hang la dich vu hd trg, hudng dan, giai ddp ..

cho khich hang vé dich vu truy nhap Internet. :
Chi tiéu: s
=

- Thoi gian cung cap dich vu hd tro khich hang bang nhan c6ng qua dién thoai=
la 24h trong ngay.

- Ty 1& cudc goi t6i dich vu ho trg khach hang chiém mach thanh céng va nhan
dugc tin hiéu tra 161 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy = 80%.

Phuong phap xac dinh: Thyc hién goi nhin cdng téi dich vu hd tro khach
hang, s6 cudc goi thir tdi thiéu 14 250 cude goi vao céac gio khic nhau trong ngay.

4. Chi tiéu chat lwong dich vu két ndi Internet
A. Chi tiéu chat luong ki thuat
4.1. Luu lwgng sir dung trung binh

Pinh nghia: Huéng két néi IXP 1a hudng két nbi Internet tir IXP di Internet
quoc té, tir IXP dén diém trung chuyén luu lugng trong nudce, bao gdm ca hudng di
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va hudng vé. Luu lugng sir dung trung binh cia mot hudng két néi IXP 1a ty s6
giita luong dir liéu trung binh truyén qua duong truyén trong mot don vi thoi gian
va tde do téi da cla dudng truyén.

Chi tiéu: Luu luong sir dung trung binh ciia mdi hudng két ndi IXP trong
khoang thoi gian 7 ngay lién tiép <70%.

Phwong phap xac dinh: Phuong phép gidm sat. Giam sat luu luong cia tat ca
cic hudng két ndi IXP.

B. Céc chi tiéu chat lwgng phuc vu

4.2. Do kha dung caa dich vu

Pinh nghia: D kha dung cta dich vu la ty 1€ thoi gian (D) trong d6 DNCCDV
san sang cung cap dich vu cho khéch hang:

Tf
b= (1—T—)X100%

Trong dé:
T,: 1a thoi gian xdc dinh do kha dung cua dich vu.
T; la thoi gian sy c6 anh hudéng dén khach hiang thuéc trach nhiém cua
DNCCDYV va dugc tinh theo céng thuc:
N

Iy = Z ";;‘i_t:'

=1 i
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N: 1a téng sb 1an Xay ra sy cb trong thoi gian xac dinh d6 kha dung;

R;: 1a tong dung luong kénh thué riéng (leased-line) ma IXP cung cap cho cic
khach hang tai thoi diém Xay ra su cd thir i (Kb/s);

ri la téng dung lugng kénh thué riéng (leased-line) bi anh huéng mét lién lac
trong su cb thir i (Kb/s);

t;: 1a khoang thoi gian xay ra su cd thir i,

Chi tiéu: D6 kha dung cua dich vu 2 99,5%.

Phwong phap xéc dinh: Phuong phap thong ké. Théng ké toan b sy cb trong
thoi gian xdc dinh do kha dung. Thoi gian xac dinh do kha dung t6i thiéu la 3
thang.
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4.3. Khiéu nai ciia khach hang vé chat lwgng dich vu

Pinh nghia: Khiéu nai cia khach hang 12 viéc khich hiang phéan 4nh su khong
hai 1ong vé chat lugng dich vu duge bdo cho DNCCDYV bang don khiéu nai.

Chi tiéu: Ty 1& khiéu nai clia khich hang vé chit luong dich vu < 0,25 khiéu
nai/100 khach hang/3 thang.

Phuong phap xac dinh: Phuong phép théng ké. Théng ké toan bd s khiéu nai
ctia khach hang vé chét luong dich vu trong khoéang thoi gian tdi thiéu 1a 3 thang.

4.4, Hoi Am Kkhiéu nai cia khach hang

Pinh nghia: Hoi 4am khiéu nai ciia khdch hang 12 vin ban cia DNCCDV thong
bdo cho khéch hang c6 don, thu khiéu nai vé viéc tiép nhan khiéu nai va xem xét
giai quyét.

Chi tiéu: DNCCDV phai c¢é van ban héi am cho 100% khach hang khiéu nai
trong thoi han 48 gio ké tir thoi diém tiép nhéan khiéu nai.

Phwong phap xdc dinh: Phuong phap théng ké. Théng ké toan b van ban hoi
am cho khach hang vé chat lugng dich vu trong khoang thoi gian toi thiéu 143
thang.

4.5. Dich vy hé tr¢ khach hang

+84-8-3845 6684 * www.ThuVienPhapLuat.com

Pinh nghia: Dich vu hé tro khach hang 1a dich vu hé trg, huéng dan, giai dap =

cho khach hang vé dich vu két ndi Internet. -
eeed

Chi tiéu: S

_ Théi gian cung cp dich vu hd trg khach hing bing nhan cong qua dién thoai Z

1a 24h trong ngay.

- Ty 1& cude goi tdi dich vu hd trg khdch hang chiém mach thanh cong va nhéan
duoc tin hiéu tra 161 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy > 80%.

Phwong phap xdc dinh: Thuc hién goi nhan cong téi dich vu hé trg khdch
hang, s6 cudc goi thir tdi thidu 12 250 cude goi vao cic gid khédc nhau trong ngay.
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PHU LUC
. (bit budc)

Danh sich cic website sir dung dé thuwe hién cic miu do chat lwgng dich vy
truy nhap Internet gian tiép qua mang vién théng c6 dinh mit dat

1. Danh sach cac website trong nudc:
Cac website cua cac ISP;

www.thanhnien.com.vn;

WWW.tuoitre.com.vn;

www.dantri.com.vn;

wWwWw.vietnamnet.vn;

www.vnexpress.net.

2. Danh sach cédc website quoc té:

www.yahoo.com;

www.microsoft.com;

WWW.amazon.com;

www.download.com;

www.bbc.co.uk;

WWW.CNN.COom.

awSoft = Tel: +84-58-3845 6684 = www. ThuVienPhapLuat.com



