BO THONG TIN VA TRUYEN THONG  CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Poc lap - Tw do - Hanh phic

S6: 08/2013/TT-BTTTT Ha Noi, ngay 26 thang 3 nam 2013
THONG TU
Quy dinh ve quén ly chat lwgng dich vu vién thong
‘//-’F\ Don vi ky sb:
v TRUNG TAM THONG TIN

Can cir Ludt Vién thong ngay 23 thang 11 nam 2009;

Can cit Ludt Chadt lwong san pham, hang hod ngay 21 thang 11 nam 2007;

Can cit Ludt Tiéu chudn va Quy chudn kj thudt ngay 29 thing 6 nam
2006;

Can cir Nghi dinh s6 25/2011/NP-CP ngay 06 thdng 4 nam 2011 ciia
Chinh phii quy dinh chi tiét va hwéng dan thi hanh mét sé diéu ciia Ludt Vién
thong;

Can cir Nghi dinh so 127/2007/NP-CP ngay 01 thdng 8 ndm 2007 ciia
Chinh phii quy dinh chi tiét thi hanh mét sé diéu cia Ludt Tiéu chudn va Quy
chudn ky thudt;

Can cir Nghi dinh sé 187/2007/NP-CP ngay 25 thdng 12 niam 2007 ciia
Chinh phii quy dinh chirc ndng, nhiém vy, quyén han va co cdu té chikc ciia Bé
Théng tin va Truyén thong; Nghi dinh sé 50/2011/ND-CP ngay 24 thing 6 ndm
2011 ciia Chinh phii sira d6i Nghi dinh so 187/2007/NP-CP ngay 25 thdng 12
nam 2007 ciia Chinh phii quy dinh chirc ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu
16 chire ciia B¢ Théng tin va Truyén thong;

Theo dé nghi ciia Cuc truéng Cuc Vién théng,

B trwong Bé Théng tin va Truyén théng ban hanh Théng tw quy dinh vé
quan 1y chdt lwong dich vu vién théng.

CHUONG I
QUY DINH CHUNG
Piéu 1. Pham vi diéu chinh va déi twong ap dung
1. Thong tu nay quy dinh vé quan 1y chat luong dich vu vién thong.

2. Thong tu ndy ap dung dbi véi co quan quan 1y nha nude vé chat luong
dich vu vién thong; cac to churc, cd nhan cung cap, st dung dich vu vién thong
ta1 Viét Nam.



Piéu 2. Co quan quan ly nha nwée vé chat lwong dich vu vién thong

1. Cuc Vién thong truc thuéc Bé6 Théng tin va Truyén thong duoc giao
thuc hién quan ly nha nudc vé chat lugng dich vu vién thong trén pham vi ca
nudc.

2. Cac S& Thong tin va Truyén thong thuc hién quan 1y nha nudc vé chat
lugng dich vu vién thong trén dia ban quan 1y ciia minh theo cac ndi dung duoc
phén cong tai Thong tu nay.

Piéu 3. Danh muc dich vu vién thdng bit budc quan 1y chit lwgng

Theo ting thoi ky, Bo Thong tin va Truyén thong ban hanh “Danh muc
dich vu vién théng bat budc quan 1y chat lugng” pht hop véi chinh sach, yéu
cau quan 1y va thuc té phét trién cua dich vu vién thong.

CHUONG II
CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Pi¢u 4. Trach nhiém cong bo chat lwgng dich vu vién théng

Doanh nghiép vién thong dugc B6 Théng tin va Truyén thong cip gidy
phép kinh doanh dich vu vién thong co6 trach nhiém:

1. Thyuc hién viéc cong bd chat lugng theo Quy chuan k¥ thudt qudc gia
dbi voi cac dich vu vién théng thudc “Danh muc dich vu vién thong bit bude
quan 1y chat lugng”, mirc chat luong cong bd khong duge trai véi muc quy
dinh cua Quy chuén k¥ thuat quéc gia.

2. Ty cong bd chat luong theo tiéu chuan tu nguyén 4p dung ddi véi cac
dich vu vién thong khong thudc “Danh muc dich vu vién thong bat budc quan
Iy chat lugng” trén trang thong tin dién tir (website) ctia doanh nghiép vién
thong.

3. Trong hop dong cung cip dich vu vién thong d6i véi cac dich vu tra
sau, trong ban thong tin diéu kién sur dung dich vy vién thong ddi véi céc dich
vu tra trude phai co diéu khoan vé chat lugng dich vu ma doanh nghiép vién
thong cung cap, trong d6 ghi rd: “Pam bao chat lwong dich vu cung cip cho
khach hang theo dung chat lugng dich vu ma doanh nghiép di céng bd”.

Piéu 5. Thi tuc cong bd chat lwong dich vu vién thong ddi véi cac
dich vu thudc “Danh muc dich vu vién thong bit budc quan 1y chit lwgng”
1. Doanh nghiép vién thong dugc B Thong tin va Truyén thong cap gidy
phép kinh doanh dich vu vién thong giri ho so cong bd chat lugng dich vu vién



thong qua hé thng buu chinh, chuyén phat hodc nop truc tiép cho Cuc Vién
thong.

2. 86 lugng bd hd so: 01 bo.
3. Thanh phan hd so bao gdm:
a) Ban sao gidy phép kinh doanh dich vu vién thong.

b) Cong van vé viée cong bd chét luong dich vu vién thong theo mau tai
Phu luc I cia Thong tu nay.

c) Ban cong bd chat lugng dich vu vién thong theo mau tai Phu lyc II cta
Thong tu nay.

4. Trong thoi han ndm (05) ngay lam viéc ké tir khi hd so duoc tiép nhan:

a) Truong hop hd so dugc chap thuan, Cuc Vién thong cip cho doanh
nghiép “Ban tiép nhan cong bd chat luong dich vu vién théng” theo mau tai
Phu luc III cua Thong tu nay.

b) Trudng hop hd so khong duge chap thuin, Cuc Vién thong cé vin ban
tra 151 doanh nghiép vién thong.

5. Sau khi duoc cip “Ban tiép nhan céng bd chit luong dich vu vién
thong”, doanh nghiép vién thong co trach nhiém:

a) Pang tai “Ban cong bd chat luong dich vu vién thong” trén website cuia
doanh nghiép theo quy dinh tai Piéu 22 Chuong VII ctia Thong tu nay.

b) Niém yét “Ban cong bd chat luong dich vu vién thong” tai noi dé nhin
théy va dé dang doc duoc tai tat ca cac diém giao dich c6 thyc hién viéc ky hop
ddng cung cép dich vu v6i khach hang va cac diém cung cip dich vu vién
thong cong cong cua doanh nghiép vién thong.

Pi¢u 6. Thoi han cong bd chat lwong dich vu vién thong

Déi véi dich vu vién théng thude “Danh muc dich vu vién thong bat budc
quan 1y chat luong”, doanh nghiép vién théng dugec Bé Théng tin va Truyén
thong cap gidy phép kinh doanh dich vu vién théng ¢6 trach nhiém:

1. Hoan thanh thu tuc cong bd chat luong dich vu vién thong quy dinh tai
Diéu 5 ctia Thong tu nay trong thdi han sau muoi (60) ngay ké tir ngay Thong
tu nay c6 hiéu luc 4p dung hoidc ké tir ngay doanh nghiép vién thong bét dau
cung cap dich vu.

2. Thyc hién lai va hoan thanh thu tuc cong bd chét luong dich vu vién
thong quy dinh tai DPiéu 5 ctia Thong tu nay trong thoi han sau muoi (60) ngay
ké tir ngay Quy chuén k¥ thuat qudc gia ma Bé Thong tin va Truyén thong thay



d6i c6 hiéu luc thi hanh hoic doanh nghiép vién thong cé bat ky su thay doi
nao vé ndi dung cong bb.

CHUONG III
BAO CAO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Diéu 7. Béo cio dinh ky

1. Trong thoi han hai muoi (20) ngdy dau tién hang quy, doanh nghiép
vién thong duoc Bo Thong tin va Truyén thong cp gidy phép kinh doanh dich
vu vién théng gui bdo cdo chat lwong dich vu vién théng do minh cung cip
trong quy trude d6 vé Cuc Vién thong.

2. Dbi véi mdi dich vu, bdo céo gtri Cuc Vién théng duoc giri dudi hinh
thire ban dién tir (file) co sir dung chir ky s6 hodc ban dién tir khong sir dung
chir ky s6 kém ban in trén giéy theo mau Béo céo dinh ky chat luong dich vu
vién thong nhu tai Phu lyc I'V ctia Thong tu nay va mau Ban chi tiéu chét lugng
dich vu vién thong nhu tai cac Phu luc V, VI va VII cua Thong tu ndy tuong
ung voi tung dich vu tai dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung uwong ma
doanh nghiép vién thong c6 cung cip dich vu.

3. Cuc Vién thong c6 trach nhiém xay dung co s¢ dir ligu vé bao cdo chat
lugng dich vu vién thong va chia sé s6 liéu bao cdo véi cac S Thong tin va
Truyén thong thong qua mdi truong mang hodc bang vin ban theo quy dinh.

Dicu 8. Bao cao dot xuat

1. Doanh nghi¢p vién thong c6 trach nhi€ém bao cao chat luong dich vu
vién thong do minh cung cdp vé Cuc Vién thong khi c6 yéu cau.

2. Doanh nghiép vién thong, dai 1y dich vu vién thong trén dia ban do S¢
Thong tin va Truyén thong quan 1y c6 trach nhiém béo cdo S¢ Thong tin va
Truyén thong vé chat luong dich vu vién thong do minh cung cép khi c¢6 yéu
cau.

3. Khi dich vu vién thong thudc “Danh muc dich vu vién thong bét budc
quan 1y chat lugng” ¢6 sy ¢b 1am cho viée st dung dich vu trén dia ban mot hay
nhiéu tinh, thanh phé hoac trén hudng lién tinh, lién mang, quéc té khong thuc
hién duoc trong khodng thoi gian tur hai (02) gio tr¢ 1én thi trong thoi han ba
(03) ngay lam viéc ké tir ngdy xay ra su cd, doanh nghiép vién thong c6 trich
nhiém bao céo bang vin ban vé nguyén nhan, mic d6 anh hudng va viée khic
phuc sy ¢ giri Cuc Vién théng va cac So Thong tin va Truyén thong noi sy ¢d
xay ra.



Pieu 9. Lwru trir so li¢u, tai lieu sir dung dé 1ap bao cao

1. Khi c6 yéu cau cua co quan quan ly nha nudce cé tham quyen, cac doanh
nghi¢p vién thong, dai ly dich vu vién thong c6 trach nhiém:

a) Giai trinh, cung cép sb liéu, tai liéu str dung dé 1ap bao cdo va chiu trach
nhiém v¢é tinh kip tho1i, chinh x&c va day da doi véi cac ndi dung cia so liéu, tai
li¢u st dung dé 1ap bao cdo.

b) Hb tro k¥ thuat dé co quan quan 1y nha nudc ¢ tham quyén truy nhap
vao h¢ thong thiét bi cua doanh nghiép nham tham tra s6 liéu.

2. Doanh nghiép vién thong co trach nhiém luu trit cac s6 lidu, tai liéu st
dung dé 1ap bao cao chat luong dich vu vién thong it nhat 1a hai (02) nam ké tur
ngay bdo cdo.

CHUONG IV
PO KIEM CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Picu 10. K¢ hoach do kiém

1. Thang mot hang nam, Cuc Vién thong ban hanh ké hoach do kiém chét
luong ddi véi dich vu vién thong thudc “Danh muyc dich vu vién thong bat budc
quan 1y chat lugng”.

2. Noi dung do kiém bao gém thir nghiém, 1y mau, do kiém va danh gia
chi tiéu chat lugng dich vu vién thong theo Quy chuan k¥ thuat qudc gia.

3. Pbi v6i mot dich vu ciia mot doanh nghiép vién thong, trong ciing mot
dot do kiém chat luong dich vu vién thong theo ké hoach thi viéc do kiém c6
thé dugc thuc hién trén nhiéu dia ban tinh, thanh phé ma doanh nghiép vién
thong d6 ¢ cung cap dich vu.

4. P6i véi mdi loai dich vu vién thong, trong cung mdt dot do kiém theo
ké hoach thi viéc do kiém chat lugng dich vu vién thong c6 thé dugc thuc hién
véi nhiéu doanh nghiép vién thong trén cing mot dia ban tinh, thanh pho.

5. Ngoai ké hoach do kiém quy dinh tai Khoan 1 Diéu nay, trong trudng
hop can thiét, Cuc Vién thong quyét dinh tién hanh viéc do kiém dot xuat.

Pi¢u 11. Trinh ty do kiém, xir Iy két qua do kiém va trach nhiém cia
t6 chirc do kiém

1. Trén co s& ké hoach do kiém chét luong dich vu vién thong da ban
hanh, Cuc Vién thong yéu cau t6 chic do kiém di duoc Bo Thong tin va
Truyén thong chi dinh tién hanh do kiém chat luong dich vu vién thong cua
doanh nghiép vién thong. Trong truong hop can thiét, Cuc Vién thong phdi hop



v6i cac S6 Thong tin va Truyén thong trong cong tac do kiém trén dia ban quan
1y cua So.

2. Trudce khi tién hanh do kiém chét lugng dich vu vién thong, t6 chue do
kiém phai thong bao cho doanh nghiép vién thong vé dia diém, thoi gian, noi
dung tién hanh do kiém.

3. Doanh nghiép vién thong duoc do kiém c6 nhiém vu cung cap day du
s0 li€u, tai liéu phuc vu cho cong tac do ki€ém va phoi hop thuc hi¢n cong tac do
kiém theo yéu cau cua Cuc Vién thong, cua té chirc do kiém.

4. Két thuc dot do kiém t6 chirc do kiém c6 trach nhiém: lap két qua do
kiém bao cédo Cuc Vién thong, hang quy cong khai két qua do kiém trén
website ctia Cuc Vién thong theo quy dinh tai Diéu 21 Chuong VII ctiia Thong
tu nay.

5. Néu két qua do kiém chat luong dich vu ctia doanh nghiép vién thong
khong phi hop voi Quy chuan k¥ thuat qudc gia hodc chi tiéu ma doanh nghiép
da cong bo, Cuc Vién thong tién hanh xir 1y theo quy dinh ctia phap luat.

6. Céc to chirc do kiém thyc hién viéc do kiém chat lwong dich vu vién
thong phai chiu trach nhiém trudc phap luat vé két qua do kiém, luu trit cac sb
liéu do kiém it nhét 1a hai (02) nam ké tir ngay 1ap bao cdo két qua do kiém va
giai trinh, cung cap cac s6 liéu do kiém cho co quan c6 thAm quyén khi ¢ yéu
cau.

Pic¢u 12. Chi phi do kiém

Chi phi 1ay mau, thir nghiém, do kiém va danh gia cac chi tiéu chat lugng
dich vu vién thong theo ké hoach do kiém chét luong dich vu hoac theo quyét
dinh do kiém d6t xuat dugc bd tri trong kinh phi hoat dong cua Cuc Vién thong.

CHUONG V

KIEM TRA VIEC CHAP HANH CAC QUY PINH VE QUAN LY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Muc 1
VIEC KIEM TRA CUA CO QUAN QUAN LY NHA NUOC
Piéu 13. K¢ hoach kiém tra
1. Cuc Vién thong xay dung va ban hanh ké hoach kiém tra d6i véi cac
doanh nghiép vién thong duoc Bo Thong tin va Truyén thong cip gidy phép
kinh doanh dich vu vién thong trong thang mot hang nam. Trén co sé ké hoach
kiém tra do Cuc Vién théng ban hanh, cac S& Thong tin va Truyén thong xay



dung va ban hanh ké hoach kiém tra cac doanh nghiép vién thong kinh doanh
dich vy vién thong trén dia ban quan 1y trong thang hai hang nim.

2. Cuc Vién thong, cac S¢ Thong tin va Truyén thong phdi hop chit ché
trong viéc xay dung ké hoach cling nhu trién khai thuc hién ké hoach kiém tra
nham bao dam hi¢u qua va tranh chong chéo.

Diéu 14. Noi dung kiém tra

1. Noi dung kiém tra ciia Cyc Vién thong:

a) Viéc chap hanh quy dinh vé cong bd chat luong dich vu vién thong.

b) Viéc chap hanh quy dinh vé bao cdo chét luong dich vu vién thong.

¢) Viéc chap hanh quy dinh vé tu kiém tra chit lwong dich vu vién thong.

d) Viéc chap hanh quy dinh vé tu gidm sat chét luong dich vu vién thong.

d) Viéc chdp hanh quy dinh vé cong khai thong tin chit luong dich vu
vién thong.

e) Cac noi dung quan 1y chat luong dich vu vién thong khéac theo quy dinh
ctia B6 Thong tin va Truyén thong.

2. Noi dung kiém tra ctia S& Thong tin va Truyén thong:

Thue hién viéc kiém tra theo chtc ning quan Iy nha nudc ctia S¢ nhu cédc
ndi dung quy dinh tai Khoan 1 Piéu nay dbi véi cac chi nhanh hodc don vi truc
thudc ctia doanh nghiép vién thong trén dia ban.

Pi¢u 15. Trinh ty kiém tra

1. Co quan quan 1y nha nudc ra quyét dinh dbi v6i timg dot kiém tra trong
d6 néu rd thanh phan doan kiém tra; ndi dung, thoi gian kiém tra va giri doanh
nghiép vién thong dugc kiém tra trudc ngay tién hanh kiém tra it nhat 1a bay
(07) ngay lam viéc.

2. Viéc kiém tra phai duoc 1ap thanh bién ban. Bién ban kiém tra phai cé
chit ky cta truong doan kiém tra va nguoi dai dién theo phap luat cua doanh
nghiép vién thong dugc kiém tra hodc nguoi duoc nguoi dai dién theo phdp
luat ctiia doanh nghiép vién théng dugc kiém tra Uy quyén bang van ban.
Trudng hop ngudi dai dién theo phéap luat cia doanh nghiép vién thong duogc
kiém tra hodc ngudi dugc nguoi dai dién theo phdp luat ciia doanh nghiép vién
thong duoc kiém tra Gy quyén bang vin ban khong ky bién ban thi bién ban c6
chir ky ctia truong doan kiém tra va cac thanh vién doan kiém tra van c6 gia tri.



3. Néu phat hién c6 vi pham cdc quy dinh quan 1y chat luong dich vu vién
thong thi doan kiém tra bao cdo nguoi ra quyét dinh kiém tra dé xem xét, xtr 1y
theo quy dinh cta phép luat.

4. Co quan kiém tra phai thyc hién viéc luu triv ho so, két qua kiém tra.
Piéu 16. Doanh nghiép vién théng chuin bi cho viéc kiém tra

1. Nguoi dai dién theo phap luat ciia doanh nghiép vién théng duoc kiém
tra hodc ngudi duoc nguoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép vién thong
dugc kiém tra Gy quyén bang vin ban phai lam viéc véi doan kiém tra trong
subt qué trinh kiém tra va tao diéu kién thuan loi cho cong tac kiém tra.

2. Chuén bi dﬁy du cac nd1 dung, tai liu, s6 lidu va phuong ti¢n can thiét
cho viéc kiém tra; cung cap va giai trinh kip thoi s liéu, tai liéu theo yéu cau
ctia doan kiém tra; chiu trach nhiém vé ndi dung cua cac s6 liéu, tai liu do
minh cung cap cho doan kiém tra.

Muc 2
VIEC TU KIEM TRA CUA DOANH NGHIEP

Piéu 17. Ban hanh quy ché ti kiém tra

Trong thoi han sau muoi (60) ngay ké tir ngay Thong tu ndy co hiéu luc
ap dung hodc ké tir ngdy doanh nghiép vién thong bit dau cung cip dich vu
vién thong, doanh nghiép vién thong dugc B6 Thong tin va Truyén thong cip
gidy phép kinh doanh dich vu vién théng phai:

1. Ban hanh quy ché tu kiém tra v6i tén goi “Quy ché ty kiém tra chat
luong dich vu vién thong” ddi véi cac dich vu thudc “Danh muc dich vu vién
thong bt budc quan 1y chat luong”, quy ché phai bao gdm cac ndi dung chinh
sau day:

a) Quy trinh, trinh tu cac budc thuc hién tu kiém tra viéc tuan thi cac quy
dinh cua Thong tu nay.

b) Quy trinh, trinh tu cac budc thuc hién viée tu do kiém, danh gia thuc té
chét luong dich vu vién théng theo cdc Quy chuan ki thuit qudc gia di cong bd
va viéc khic phuc nhitng diém chua phu hop v6i Quy chuan k¥ thuat quoc gia
d3 cong bo.

2. Guri quy ché vé Cuc Vién thong bang dudng buu chinh hoic truc tiép.

Piéu 18. Thue hién viée tw kiém tra

1. Hang quy, doanh nghiép vién thong phai thuc hién ty kiém tra, bao
gom:



a) Kiém tra viéc tuan tht quy dinh ctiia Thong tu nay.

b) Po kiém, danh gia thuc té chat luong ting dich vu vién thong thudc
“Danh muc dich vu vién théng bat budc quan 1y chit luong” ma minh dang
cung cép tai it nhat ba (03) dia ban tinh, thanh phé truc thuoc Trung wong doi
v&i moi dich vu.

2. Két qua tu kiém tra phai duoc 1ap thanh vin ban theo mau Két qua tu
kiém tra dinh ky chét lugng dich vu vién thong nhu tai Phy luc VIII ctia Thong
tu nay va mau Két qua tu do kiém chi tiéu chét lugng dich vu vién théng nhu
tai Phu luc IX, X va XI ctia Thong tu nay tuong img véi tirng dich vu.

3. Doanh nghiép vién thong phai luu trit vin ban Két qua tu kiém tra dinh
ky chat luong dich vu vién thong va Két qua tu do kiém chi tiéu chat luong
dich vu vién thong cho timg dich vu cing véi s6 liéu do kiém, sd liéu xay dung
cac két qua do it nhat 1a hai (02) nam ké tir ngay cac két qua d6 duoc 1ap; béo
cdo, giai trinh véi co quan quan 1y nha nudc c6 tham quyén khi c6 yéu cau.

CHUONG VI
GIAM SAT CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Piéu 19. Giam sat ddi véi cac dich vu vién thong thudc “Danh muc
dich vu vién thong bat budc quan ly chit lwong”

1. Can ctr vao chinh sach, yéu cau quan ly va thuc té phat trién cua dich vu
vién thong, B6 Théng tin va Truyén thong quyét dinh dich vu nao trong “Danh
muc dich vu vién thong bat budc quan 1y chit luong” phai dugc giam sat chat
luong va thot gian giam sat.

2. Cyc Vién thong t6 chure thuc hién viée gidm sat, lya chon va quyét dinh
t6 chitc do kiém ndo trong sb cac to chuc do kiém d3 dugc Bo Thong tin va
Truyén thong chi dinh thuc hién do giam sat chat luong dich vu theo quy dinh
tai Thong tu nay trén bat ky dia ban cung cap dich vu nao trong pham vi ca
nude. Trong truong hop can thiét, Cuc Vién thong phéi hop véi cac S& Thong
tin va Truyén thong thuc hién giam sat chét luong dich vu trén dia ban quan ly
cua So.

3. Viéc giam sat cac chi tiéu chat luong dich vy vién thong phai tuan thu
phuong phép xéac dinh néu tai quy chuan k¥ thuat quéc gia tuong tmg véi dich
vu dugc giam sat.

4. To chirc do kiém thyc hién do kiém giam sat chat luong dich vu vién
thong phai chiu trach nhiém trudc phap luat vé két qua do kiém giam sat; luu
trit cac sb liéu, tai liéu do kiém giam sat it nhat 1 hai (02) ndm ké tir ngay 1ap



béao cdo két qua do kiém giam sat va bao cao co quan quan 1y nha nude c6 thim
quyén khi ¢ yéu cau.

5. Chi phi thuc hi¢n viéc giam sat chat lugng dich vu vién thong ciia Cuc
Vién thong duoc bb tri trong kinh phi hoat dong ctia Cuc.

Pi¢u 20. Viéc tw giam sat chit lwong dich vu vién thong cia doanh
nghiép vién thong

1. Cac doanh nghiép vién théng duoc Bo Thong tin va Truyén thong cap
gidy phép kinh doanh dich vu vién thong phai thuong xuyén tu gidm sat chét
luong dich vu doi véi tat ca cac dich vu thudc “Danh muc dich vu vién thong
bét budc quan 1y chat lwong” ma minh cung cip.

2. Trong trudng hop dich vu ma minh cung cap c6 su ¢6 thi doanh nghiép
vién thong phai thuc hién bao cdo dot xuat nhu quy dinh tai Khoan 3 Diéu 8
cua Thong tu nay.

CHUONG VII
CONG KHAI THONG TIN VE CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Piéu 21. Co quan quan ly nha nwéc cong khai thong tin vé quan ly
chit lwong dich vu vién thong

1. Cuc Vién thong cong khai va kip thoi cap nhat trén website cua Cuc
céac thong tin sau:

a) Ké hoach do kiém ctia Cyc Vién thong d6i v6i chat luong dich vu vién
thong ctia cac doanh nghiép vién thong.

b) Ké hoach kiém tra cia Cyc Vién thong d6i v6i cac doanh nghiép vién
thong vé viéc chap hanh cac quy dinh quan 1y chat lugng dich vu vién thong.

¢) Két qua do kiém ciia t6 chirc do kiém duge Cuc Vién thong yéu cau do
kiém chat lugng dich vu vién thong cia cac doanh nghiép vién thong.

d) Két qua kiém tra cua Cuc Vién thong vé viéc chdp hanh cac quy dinh
quan 1y chat lugng dich vu vién thong cia cac doanh nghiép vién thong.

2. S& Thong tin va Truyén thong cong khai va kip thoi cdp nhat trén
website cua S¢ cac thong tin sau:

a) Ké hoach kiém tra ctia S¢ Thong tin va Truyén thong ddi véi cac doanh
nghiép vién thong trén dia ban vé viéc chap hanh cac quy dinh quan 1y chét
luong dich vu vién thong.
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b) Két qua kiém tra cua S¢ Thong tin va Truyén thong vé viéc chap hanh
cac quy dinh quan 1y chét lwong dich vu vién thong ctia cac doanh nghiép vién
thong trén dia ban.

3. Hang nam, Cuc Vién thong cé trach nhiém cong khai thong tin vé chét
luong dich vu vién thong trén website ctia Bo Thong tin va Truyén thong, cac
phuong tién thong tin dai chung.

Pi¢u 22. Doanh nghiép vién thong cong khai thong tin vé chat luwong
dich vu vién thong

Doanh nghiép vién thong dugc B Thong tin va Truyén théng cip gidy
phép kinh doanh dich vu vién thong cé trach nhiém xay dung muc “Quan ly
chat lugng dich vu” trén website cua doanh nghiép dé cong khai thong tin vé
cong tac quan 1y chat lugng dich vu vién thong do doanh nghiép cung cip. Noi
dung thong tin ma doanh nghiép phai cong khai trong muc “Quan 1y chat lugng
dich vu” t6i thiéu bao gom:

1. Cac dich vu ma doanh nghiép dang cung cip.

2. Cac quy chuan k¥ thuat, tiéu chudn ap dung cho timg dich vu néu tai
Khoan 1 Diéu nay.

3. Ban cong bd chat lugng cac dich vu vién thong ma doanh nghiép dang
cung cap.

4. Bdo cdo dinh ky chat luong dich vu vién thong ma doanh nghiép da gui
Cuc Vién thong.

5. Cdc ban Két qua tu kiém tra dinh ky chat luong dich vu vién thong va
Két qua tu do kiém chi tiéu chat luong cho timg dich vu theo quy dinh tai Diéu
18 Chuong V cua Thong tu nay.

6. Pia chi, s dién thoai tiép nhan va giai quyét khiéu nai ctia khach hang.
7. Quy trinh tiép nhan va giai quyét khiéu nai cua khach hang.
8. Céc thong tin hd tro khach hang.

CHUONG VIII
TO CHUC THUC HIEN
Piéu 23. Cuc Vién thong
1. Chu tri, huéng dan viéc thuc hién Thong tu nay.

2. Chu tri, phéi hop véi cac So Thong tin va Truyén thong trién khai thuc
hién quan ly chét luong dich vu vién thong tai dia ban quan 1y cua Sé.
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3. Nghién ctru, d& xuit voi B6 Thong tin va Truyén théng nhitng van dé
lién quan dén cong tac quan Iy chat lugng dich vu vién thong.

Pi¢u 24. Cac S¢ Thong tin va Truyén thong

1. Thuc hién quan ly chét luong dich vu vién thong trén dia ban quén Iy
cua minh theo cac ndi dung dugc phan cong.

2. Phéi hop véi Cuc Vién thong trén co sé ké hoach do kiém, ké hoach
kiém tra dd duoc Cyc Vién thong cong bo trén website ctia Cuc.

3. Truy cép website ciia Cuc Vién thong dé 1dy thong tin vé bdo cdo, cong
bd chat luong dich vu ciia doanh nghiép vién thong va cdc thong tin khic vé
quan 1y chat lugng dich vu nhu d3 néu tai Khoan 1 Diéu 21 ctiia Thong tu nay.

4. Phat hién va phan dnh céc van dé ton tai vé chat lugng trén dia ban; bdo
cdo va dé xuét véi Bo Thong tin va Truyén thong, Cuc Vién thong cac bién
phap xtr 1y.

Piéu 25. Cac doanh nghiép vién théng

1. Sap xép don vi dau moi, phin cong can bd ldnh dao dé to chirc va trién
khai thuc hién cac ndi dung quan 1y chat lugng dich vu vién théng dugc quy
dinh tai Thong tu nay trong toan doanh nghiép va dén tit ca cac chi nhanh, cac
don vi truc thudc trén dia ban cac tinh, thanh phé tryc thudc Trung wong.

2. Thuc hién nghiém chinh cac quy dinh vé quan 1y chat luong dich vu
vién thong tai Thong tu nay va cac vin ban quy pham phap luat khac c6 lién
quan.

3. Pam bao va duy tri chét lwong dich vu vién thong nhu muc da cong bé.
Khi ¢6 su ¢b hodc khi phat hién murc chat luong dich vu vién thong khong phu
hop v6i mtrc d cong bd phai thue hién ngay cac bién phap khic phuc dé dam
bao chat luong dich vu.

4. Phéi hop véi cac don vi, doanh nghiép vién thong cé lién quan trong
viéc duy tri chat lwong dich vu vién thong lién mang.

5. Chiu trach nhiém vé chat luong dich vu vién thong cung cp cho ngudi
st dung dich vu va chiu trach nhiém vé céc dai Iy ctia minh theo hop dong sir
dung dich vu, hop dong dai 1y va cac quy dinh ctia phap luét co lién quan.

Piéu 26. Hiéu lyc thi hanh

Thong tu nay c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngay 10/5/2013 va bii bo “Quy
dinh vé quan ly chét lugng dich vu buu chinh, vién thong” ban hanh kém theo
Quyét dinh s6 33/2006/QD-BBCVT ngay 06 thang 9 nam 2006 cua Bo trudong
Bo6 Buu chinh, Vién thong.
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Piéu 27. Trach nhiém thi hanh

1. Chanh Vin phong; Cuc trudng Cuc Vién thong; Thu trudng co quan,
don vi thudc Bo; Giam ddc So Thong tin va Truyén thong cac tinh, thanh phd
tryc thudc Trung uong; Téng Giam doc, Giam dbc cac doanh nghiép vién
thong va céc t6 chirc, ca nhan c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Théng tu
nay.

2. Trong qud trinh thi hanh Théng tu nay néu c6 vudng mac can kip thoi
phan anh vé Bo Thong tin va Truyén thong d€ xem xét, giai quyeét./.

Noi nhén: BO TRUONG
- Thu tudng, cac PTT Chinh phu;

- Véan phong Trung vong Dang;

- Van phong Qudc hdi; 5 17

- Van phong Chu tich nudc; (Paky)

- Van phong Chinh phu;

- Cac B9, co quan ngang B9, co quan thudc CP;

- Vién Kiém sat nhan dan tdi cao:

- Toda 4n nhan dan tdi cao;

- Kiém toan nha nuéc; ’ Nguyén Bic Son
- UBND céc tinh, thanh pho tryc thude TW;

- Cuc Kiém tra vin ban (B Tu phap);

- S& TTTT céc tinh, thanh phd truc thudc TW;

- Céc doanh nghiép vién thong;

- Cong bdo, Cong thong tin dién tir Chinh phu;

- Bo TTTT: B9 trudng, cac Thir trudng;

- Céac co quan, don vi thugc B9;

- Céng thong tin dién tr BO TTTT;

- Luu: VT, Cuc VT.
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Phu luc I
MAU CONG VAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Théng tw 56 /2013/TT-BTTTT ngay  thang nam 2013
cua B¢ truong Bo Thong tin va Truyén thong)

('ToEN DOANH NGHIEP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PUGC BO THONG TIN VA AL TAN L ] .
TRUYEN THONG CAP GIAY PHEP Doc lap - Ty do - Hanh phuc
KINH DOANH DICH VU ‘ ) 5
VIEN THONG) e, , ngay.....thang.....nam...........
Sé:

V/v Cong bd chat luvong dich vu vién thong

Kinh giri: Cuc Vién thong
1. Tén doanh nghiép:
Dia chi:
Dién thoai:
Fax:
E-mail:
Nguoi dai dién theo phap luat cua doanh nghiép:
2. Tén don vi dau mbi vé chat luong dich vu vién thong:
Dia chi:
Dién thoai:
Fax:
E-mail:
3. Cong b chat lugng:
Dich vu: ...(tén dich vu vién thong) ...
Quy chuén k§y thuat/Tiéu chuan ap dung: ...(sé hiéu, ky hiéu va tén quy chudn
ky thuat/ tiéu chuan ap dung) ...
4. Tai liéu kém theo:
a) Ban sao gidy phép kinh doanh dich vu vién thong;
b) Ban cong bd chat lugng dich vu vién théng s ... ngay... thang ... nim...;
5. Doanh nghiép cam két:
a) Thyc hi¢n dung va day du cac quy dinh cua B Thong tin va Truyén thong
vé quan ly chat luong dich vu vién thong;
b) Pam bao chét lugng dich vy vién thong nhu muc cong bo.
Nguwoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép

Noi nhin: ( ky, ho tén, dong ddu )
- Nhu trén;
- Luu ...
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Phu luc IT
MAU BAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Thong tu so /2013/TT-BTTTT ngay  thang nam 2013
cua Bo truong Bo Thong tin va Truyén thong)

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Doc 1ap - Tu do - Hanh phuc

BAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
So:

(TEN DOANH NGHIEP PUQC BO THONG TIN VA TRUYEN THONG CAP
GIAY PHEP KINH DOANH DICH VU VIEN THONG)

Chat luong dich vu: ...(#én dich vu vién FAOILE) vttt e
Phu hop quy chuan k¥ thuat/tiéu chuan ap dung: ...(s6 hiéu, ky hiéu va tén quy chudn kj

thudt/tiéu chudn ap dung)

vé6i cac chi tiéu chat lwong dich vu ( tén dich vu viéen LhONG ..o, ) nhu sau:
Mikc theo quy chuan ky
thuat/tiéu chuan ap
A b i dung AP
STT Tén chi tieu Mirc cong bo

(s6 hiéu, ky hiéu quy
chuan ky thudt/tiéu chuan
ap dung)

...... ,ngay ... thang ... nam...
Nguoi dai dién theo phap luét cia doanh nghiép
(ky, ho tén, dong dau)
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Phu luc III )
MAU BAN TIEP NHAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kem theo Thong tu so /2013/TT-BTTTT ngay  thang  nam 2013
cua B¢ truong Bo Thong tin va Truyén thong)

BO THONG TIN VA TRUYEN THONG ~ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
CUC VIEN THONG Poc 1ap - Tw do - Hanh phic

So:

~ BANTIEPNHAN
CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Cuc Vién thong da tiép nhan Ban cong bd chat luong dich vu vién thong
s6 .... cua ...(tén, dia chi doanh nghiép dwoc B Théng tin va Truyén théng
cdp gidy phép kinh doanh dich vu vién théng).

Cong bd chét luong dichvu: ........ (tén dich vu vién thong) ... ....

Phu hop quy chuan ky thuat/tiéu chuan ap dung: (s6 hiéu, ky hiéu quy
chudn ky thudt/tiéu chudn dp dung).

Ban tiép nhan cong bd chat luong dich vu vién thong nay khong c6 gid
tri chimg nhan rang dich vy vién thong do doanh nghiép cung cap phu hop véi
tiéu chuan/quy chuan k¥ thuat ma doanh nghiép da cong bd. Doanh nghiép phai
hoan toan chiu trach nhiém vé tinh pht hop quy chuan k§y thuat/tiéu chuan chat
luong cua dich vién thong do minh cung cap.

Ha Noi, ngay .....thang ....nam ......
Noi nhin: CUC TRUONG
- (doanh nghiép);
- Luu VT, CL.
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) Phu luc IV )
MAU BAO CAO PINH KY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Théng tw s6 /2013/TT-BTTTT ngay  thdng nam 2013
ciia Bé trwong Bo Thong tin va Truyén thong)

L(rToEN DOANH NGHIEP CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
PUGC BO THONG TIN VA ~ AN L i .
TRUYEN THONG CAP GIAY PHEP boc 1ap - Ty do - Hanh phuc
KINH DOANH DICH VU . , 5
VIEN THONG) e, , ngay.....thang.....nam...........
S6: /

V/v Béo cao dinh ky chat luong
dich vu vién thong.

BAO CAO PINH KY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: ...
Quy ... nam...

Kinh gtri: Cyc Vién thong

1. Doanh nghiép:
Tén doanh nghiép dugc Bo Thong tin va truyén thong cap gidy phép kinh
doanh dich vu vién thong:
Dia chi:
bién thoai:
Fax:
2. Pon vi dau mbi vé quan 1y chat luong cua doanh nghiép:
Tén don vi:
Dia chi:
Dién thoai:
Fax:
3. S6 tinh, thanh phd truc thudc Trung uong ma doanh nghiép co cung cap
dich vu vién thong: ..............

4. Tong s6 khach hang (thué bao) tinh dén hét quy bdo cdo: ............

Noi nhgn: Nguoi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép
- Nhu trén; (ky, ho tén, dong ddu)
- Luu
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(Ban hanh kém theo Théng tw s6

Phu luc V
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUON G DICH VU VIEN THONG

DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI .
/2013/TT-BTTTT ngay  thang nam 2013 cua Bo truong Bo Thong tin va Truyén thong)

) BAN CHI TIEU CHAT LUQONG
DICH VU VIEN THONG CO DINH MAT DAT - DICH VU DIEN THOAI

Quy: ... nam...
(Kem theo Bdo cdo dinh ky chdt lwong dich vu vién thong so ... ngay... thang... nam ... cua “tén doanh nghiép vién thong”)

Py kha | Sycd |Thoigian chosia| .. . . | Khiéu |Hoi 4m Dich vu hd trg khich hang
£ A 2 gen - \ ~ U Thoi gian thietlap| . <X
So Tén chi tieu | dung ctiia| dudng |chira sw co dudng dich vu nai cua | khieu
TT dich vu |day thué| day thué bao : : khach | nai cia
bao Noi |[Lang,xd,| Noi [Lang, xd,hang vé| khich | Thoi gian cung cap | Ty 1§ cude goi t6i dich
thanh, | thitrin | thanh, | thitrin | chat | hang |dich vu hd tro khach| vu hd trg khich hang
thi xa thi xa lugng hang bang nhan | chiém mach thanh
dich vu cong qua dién thoai |cong va nhan dwoc tin
hiéu tra 1oi cua dién
thoai vién trong vong
60 giay
Tén dia ban
tinh, thanh phd true
thudc trung wong
1.
2.
Ghi chi:

Dinh nghia va phwong phdp xac dinh cdc chi tiéu chat lwong dich vu dé ldp bdo cdo phai tudn thu quy chudn ky thuat quoc gia QCVN
35:2011/BTTTT — Quy chudn ky thudt quéc gia vé chat lwong dich vu dién thoai trén mang vién théng cé dinh mdt dat.
Tai cdc 6 giao nhau giita cot tén chi tiéu va tén dia ban tinh, thanh phé tric thude Trung wong phdi ghi 01 gid tri cu thé, khéng ghi > hodc <.

Nguoi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép
(ky, ho tén, dong dau)
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. Phu luc VI .
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU DPIEN THOAI
(Ban hanh kém theo Théng tw s6 /2013/TT-BTTTT ngay  thing ndm 2013 ciia B truéng B6 Théng tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU THONG TIN DI DONG MAT DAT - DICH VU DIEN THOAI
Quy: ... nam...
(Kém theo Bdo cdo dinh ky chdt lwong dich vu vién théng so ... ngdy... thang... ndm ... cua “tén doanh nghiép vién thong”)

Ty 1é cude | Ty 1¢ cude | PO kha | Khiéu nai| Hoi Am Dich vu hd trg khach hang
S6 Tén chi tiéu | goi dwge | goibiroi | dung cia |cia khach khiéu nai
TT thiét lap dichvu | hangvé |cia khich| Thyigian cung clp [ Ty 1¢ cude goi t6i dich
thanh cong chatlwong| hang |gich vy h{ tre khach| vu h tre khach hang
Tén dja ban dich vu hang bang nhan |chiém mach thanh cong
tinh, thanh pho truc cong qua di¢n thoai| va nhin dwgrc tin hi¢u
thudc trung wong tra loi caa dién thoai
vién trong vong 60 giay
1.
2.
Ghi chi:

- Dinh nghia va phwong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chdt lwong dich vu dé lgp bdo cdo phai tuan thu quy chudn ky thudt quéc gia QCVN
36:2011/BTTTT — Quy chudn ky thudt quéc gia vé chat lwong dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mdt dt.
- Tai cdc 6 giao nhau giita cét tén chi tiéu va tén dia ban tinh, thanh phé truc thudc Trung wong phdi ghi 01 gid tri cu thé, khéng ghi > hodc <.

Ngudi dai dién theo phap luét cia doanh nghiép
(ky, ho tén, dong dau)
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Phu luc VII

'MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU VIEN THONG CO DINH MAT DAT - DICH VU TRUY NHAP INTERNET (ADSL) .
nam 2013 cua Bo truong Bo Thong tin va Truyén thong)

(Ban hanh kém theo Théong tw s6

/2013/TT-BTTTT ngay

thang

~ ~ BAN CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU TRUY NHAP INTERNET (ADSL)

(Kém theo Bdo cdo dinh ky chdt lwong dich vu vién théng sé ... ngay... thang... nam ...

ctia “ tén doanh nghiép vién thong”)

S6
TT

Tén chi tiéu

Tén dia ban
tinh, thanh pho truc
thudc trung wong

Luu lugng st
dung trung binh

Hudéng
di

Hudéng
veé

Quy: ... nam ...
Do khé | Thei gian thiét 1ap| Thoi gian khic
dung cua dich vu phuc mat két noi
dichve ™ N6i [Thitrdn,| Ni |Thi tran,
thanh, |lang, xa | thanh, |lang, xa
thi xa thi xa

Khiéu
nai caa
khach
hang vé
chat
lwgng
dich vu

Hoi Am
khiéu
nai cia
khach
hang

Dich vu hd trg khach hang

Thoi gian cung
cAp dich vu hd
tro khach
hang bing
nhén céng qua
dién thoai

Ty 1€ cudc goi toi
dich vu hé trg
khach hang chiém
mach thanh cong
va nhin dwgc tin
hiéu tra 1oi ctia
dién thoai vién
trong vong 60 giay

1.

2

Ghi chi:

Pinh nghia va phiwong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chdt lwong dich vu dé ldp bdo cdo phdi tudn thii quy chudn ky thudt quoc gia QCVN
34:2011/BTTTT — Quy chuan ky thudt quoc gia vé chat luwong dich vu truy nhdap Internet ADSL.
Tai cdc 6 giao nhau giita cot tén chi tiéu va tén dia ban tinh, thanh pho truc thuéc Trung wong phai ghi 01 gia tri cu thé, khong ghi > hodc <

Nguoi dai dién theo phap luét cia doanh nghiép
(ky, ho tén, dong dau)
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Phu luc VIII
MAU KET QUA TU KIEM TRA DINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
(Ban hanh kém theo Thong tw s6 /2013/TT-BTTTT ngay  thang nam 2013
ciia Bé trucng Bé Thong tin va Truyén théng)

L(rToEN DOANH NGHIEP CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
PUGQC BO THONG TIN VA T i .
TRUYEN THONG CAP GIAY PHEP boc 1ap - Ty do - Hanh phuc
KINH DOANH DICH VU . ) ]
VIEN THONG) e, , ngay.....thang.....nam...........
Sb:

KET QUA TU KIEM TRA PINH KY
CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vu: ...

Quy ... nam 20...

1. Pon vi didu moi vé quan 1y chit lwgng dich vu vién thong:
- Tén don vi:
- bia chi:
- bién thoai:

2. Pon vi 1ap ban két qua tw kiém tra dinh ky chét lwong dich vu vién thong:
- Tén don vi:
- bia chi:
- Dién thoai:

3. Két qua ty kiém tra
3.1. Viéc tuan thi “Quy dinh vé quan 1y chét luong dich vu vién thong™:
3.1.1. Cong bd chat luong dich vu:
- Gt ho so cong bd chat lugng dén Co quan quan 1y nha nudc vé chat lugng dich
vu vién thong:
"1 Pba gui, ngay gui::.../.../20...
] Chua gui.
- Cong bd “Ban cong bd chat luong dich vu vién thong” trén website ... .........
1 D3 cong bd. Ngay cong bd:.../.../20..., trén website:
[ Chua cong bo.
- Niém yét “Ban cong bd chat luong dich vu vién thong” tai cac diém giao dich:
+ Téng sb dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung wong dugc kiém tra: ...
+ Tong s6 diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra: ...
1 D3 niém yét tai tat ca cac diém giao dich trén cac dia ban duoc kiém tra. Ngay
hoan thanh .../.../20...
[ Chua hoan thanh viéc niém yét:
+Sb diém giao dich trén cac dia ban duogc kiém tra d3 duoc niém yét:
+ 86 diém giao dich trén cac dia ban dugc kiém tra chua duoc niém yét: ...
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+ S tinh, thanh phd tryc thudc Trung wong chua dugc niém yét tai bat ky
diém giao dich nao:...
] Chua thyc hién viéc niém yét.

C6 sy thay ddi vé tiéu chuin ap dung hodc co6 bat ky sy thay ddi nao vé noi dung
cong bd so voi lan cong bd trude:
] Khong.
[ C6 sy thay doi:
+ Noi dung thay d6i:. ..
+ Thuc hién lai viéc cong bd chat luong:
1 Pa thuc hi¢n. Ngay hoan thanh .../.../20...
'] Chua thuc hién.

3.1.2. B4o céo chat lugng dich vu:

Bao cédo dinh ky:

1 Da bao cdo. Ngay bao cdo:.../.../20...

"} Chua bao céo.

Bio c4o dot xuat theo yéu cau cia co quan quan 1y nha nudc:

] Khong co yéu cau bao cao dot xuat.

[ C6 yéu cau bao cao dot xuét, thoi han yéu cau béo cdo: trude ngay:.../.../20...,
1 Da bao cdo. Ngay bao céo:.../.../20...
1 Chua béao céo.

B4o céo khi ¢6 su cb:

] Khéng ¢6 su cb.

[1C6 ... swcd: + Tai ... ngay .../.../20..., su cd vé ..., mtrc d6 anh huong ...
1 Pa bao cao. Ngay bao cdo:.../.../20...

1 Chua bao céao.
+

3.2. Do kiém thyc té chét luong dich vu:

S6 tinh, thanh phd truc thuéc Trung uong ma doanh nghiép c6 cung cép dich
VUi......

S4 dia ban tinh, thanh phé tryc thudc Trung vong duogc do kiém:...... gém cac
tinh, thanh phé truc thudc Trung wong cé tén sau day:. ..

S6 dia ban tinh, thanh phd tryc thudc Trung wong c6 mirc chat luong dich vu phu
hop mtrc chit luong d3 cong bo: ...... gdm céc tinh, thanh phd truc thudc Trung
uong cé tén sau day:...

S6 dia ban tinh, thanh phd truc thudc Trung wong cé muc chat luong dich vu
khong pht hop muc chat lugng da cong bo: ...... gdm cac tinh, thanh phd truc
thudc Trung wong co6 tén sau day:...

4. S6 ban chi tiéu chat lwong tai dia ban tinh, thanh phé true thudc Trung wong
kém theo Két qua tu kiém tra dinh ky chat lwgng dich vu vién thong: ...... ban.

Nguoi dai dién theo phap luit cia doanh nghiép
(ky, ghi ro ho tén, dong dau)
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MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

Phu luc IX

DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI
(Ban hanh kem theo Thong tu so /2013/TT-BTTTT ngay

thang

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT DAT - DICH VU DIEN THOAI

Quy: ... nam ...
Tai dia ban tinh, thanh pheo:... N
(Kem theo ban Két qua tu kiém tra dinh ky chat luong dich vu vién thong

nam 2013 ciia Bé trieong B Théng tin va Truyén thong)

SO ...... ngay... thang... nam ... cia “tén doanh nghiép vién thong”)
, QCVN e i‘l’lg‘i"g‘;gkl%;“ ttl:’;;';‘;’;‘ SSlwgng | Phuong | Miecchdt | Ty
TT Chi tiéu chat lwgng dich vu 35:2011/ n £ . . mau do phap xac lwong thwe | danh
BTTTT | °0"8bo dinh tai QCVN kiém thyc té |  dinh té dat dwgc i4
35:2011/BTTTT - - S gla
A | Chi ti¢u chit lwong k¥ thuat
1 | Ty 18 cudc goi duoc thiét lap thanh cong
- Lién lac ndi tinh, thanh phé >95 % 1500 cudc goi
- Lién lac lién tinh >94 % 1500 cudc goi
2 | Chat luong thoai (diém chat lugng thoai trung >3.5 1000 cudc goi
binh)
3 | B0 chinh xac ghi cude
- Ty 1€ cudc goi bi ghi cudc sai <0,1 % 10.000 cudc goi
- Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi cudc sai <0,1 % 10.000 cudc goi
4 | Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc, 1ap hoa don sai
- Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc sai <0,01 % 10.000 cudc goi
- Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoa don sai <0,01 % 10.000 cudc goi
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S6 lwgng miu toi thiéu

) QCVN Miie phii do kiém theo quy S0 lwong Phuong Mikc chat Tw
TT Chi tiéu chat lwong dich vu 35:2011/ A £ . . mau do phap xac lwong thwe | danh
BTTTT cong bo dinh tai QCVN kiém thure té dinh té dat duoc ia
35:2011/BTTTT ; - S gla
B | Chi tiéu chit lwong phuc vu
5 | b6 kha dung cua dich vu >99.5 % Théng ké toan bo su co
trong quy
6 | Su cb duong diy thué bao (s6 lan sy c6/100 < 20,8 Thong ké day du sb su
thué bao/Inam) ¢ duong day thué bao
va tong s6 thué bao theo
tung thang trong quy
7 | Thoi gian cho stra chita sy cO duong day thué Thong ké day du s liéu
bao stra chita sy ¢
- Noi thanh, thi xa (Ty 18 sy c¢b dudng day thué | >90 % dudng thué bao trong
bao dugc stra chita xong trong vong 24 gio) quy
- Lang, x4, thi trdn (Ty 1& su ¢b duong day thué | >90 %
bao dugc sua chita xong trong vong 48 gio)
8 | Thoi gian thiét 1ap dich vu Thong ké toan b0 truong
- Noi thanh, thi xd (Ty 18 hop dong cung cip | >90 % hop cung cép dich
dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich vu trong vu dién thoai ¢o dinh va
khoang thi gian < 7 ngay) viéc phat trién t%lué bao
trong quy
- Lang, x4, thi trdn (Ty 1& hop dong cung cip | >90 %
dich vu co thoi gian thiét 1ap dich vy trong
khoang thoi gian < 15 ngay)
9 | Khiéu nai cua khach hang vé chat lugng dich vu <0,25 Thong ké toan bo s6
(S6 khiéu nai /100 khach hang/3 thang) khiéu nai ctia khach
hang trong quy
10 | Hoi 4m khiéu nai ctia khach hang (Ty 18 hoi 4m Thong ké toan bd vin
khiéu nai cho khich hang trong thoi han 02 100 % ban hoi 4m cho khach

ngay lam viéc ké tir thoi diém tiép nhan khiéu
nai)

hang khiéu nai trong
quy
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S6 lwgng miu toi thiéu

) QCVN Miie phii do kiém theo quy S0 lwong Phuong Mikc chat Tw
TT Chi tiéu chat lwong dich vu 35:2011/ cong bé dinh tai QCVN maudo | phap xac lugng thye | danh
BTTTT 35:2011/BTTTT kiém thyec te dinh te dat duoc gia
11 | Dich vy hd tro khach hang
- Thoi gian cung cip dich vu hd tro khach hang 24 gid

bang nhéan cong qua dién thoai

- Ty 1€ cude goi toi dich vu hd trg khach hang
chiém mach thanh cong va nhan dugc tin hiéu
trd 101 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy

trong ngay

=80 %

250 cudc goi

Ghi chii: - Tai ¢t “Mirc chat luwong thuc té dat duwoc ”phd;’ ghi 01 gid tricu thé khong ghi > hodc < ’ ,
- Tag' cot “Tu dcgnh gia” ghi la “Phu hop” néu ket ’quaa do kiem thuc té dat dup’c trr muee chat lwong dich vu da cong bo tro lén, néu
ket qua do kiém thuc te khong dat dwoc mirc chat lwong dich vu da cong bo thi ghi la “khong phu hop ™.
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Nguwoi dai dién theo phap luat ciaa QOanh nghiép
(ky, ghi r6 ho tén, dong dau)




Phu luc X )
MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI .
(Ban hanh kéem theo Thong tu s6 2013/TT-BTTTT ngay  thang nam 2013 cua Bo truong Bo Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG
DICH VU THONG TIN DI PONG MAT PAT - DICH VU PIEN THOAI

Quy: ... nim...
Tai dia ban tinh, thanh pheo:... N
(Kem theo ban Keét qua tu kiém tra, do kiem, danh gia dinh ky chat lwong dich vu vién thong

SO ...... ngay... thang... nam ... ciia ““tén doanh nghiép vién thong”)
Chi tiéu chit lwgng dich vu Mikc theo  |[Mirc cong bo(S6 lwgng Igﬁu tdi thiéu| So luwgng miu | Phwong phap Miic chat | Tw danh
QCVN phai do kiém theo quy| do kiém thuc xac dinh lwgng thuc té gia
36:2011/BTTTT dinh tai QCVN te dat dugc
36:2011/BTTTT
Chi tiéu chét lwong k¥ thuit
Ty 18 cudc goi dugc thiét 1ap thanh >92% 1000 cudc
cOng
Ty 1€ cudc goi bi roi <5% 1500 cudc
Chat luong thoai (diém chat luong >3.0 1000 cudc
thoai trung binh)
D6 chinh xac ghi cudc
- Ty 1€ cudce goi bi ghi cudce sai <0,1% 10.000 cudc
- Ty 1€ thoi gian dam thoai bi ghi <0,1% 10.000 cudc
cuoc sai
Ty 1€ cudc goi bi tinh cudce, lap hoa
don sai
- Ty 1€ cudc goi bi tinh cudc sai <0,01% 10.000 cudc
- Ty 1€ cudc goi bi 1ap hoa don sai <0,01% 10.000 cudc
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TT Chi tiéu chit lwgng dich vu

Mirc theo
QCVN
36:2011/BTTTT

Mikc cong bo

S6 lwong mau toi thiéu
phai do kiém theo quy
dinh tai QCVN
36:2011/BTTTT

S6 lwong miu
do kieém thuc
te

Phwong phap
xac dinh

Miic chat
lwgng thuc té
dat dwoc

Tw danh
gia

Chi tiéu chét lwgng phuc vu

6 | Do kha dung cua dich vu >99,5% Théng ké toan bd
cac sy cd trong quy

7 | Khiéu nai ctia khach hang vé CLDV <0,25 Théng ké toan bd
(S6 khiéu nai/100 khach hang/3 khiéu nai cua khach
thang) hang trong quy

8 | Hoi am khiéu nai cua khiach hang Thong ké toan bd
(Ty 1 hdi 4m khiéu nai cho khach hang 100% van ban hdi 4m cho
trong thoi han 02 ngay lam viéc ké tir khach hang khiéu
thoi diém tiép nhan khiéu nai) nai trong quy

9 |Dich vu hd tro khach hang

- Thoi gian cung cip dich vu hd tro| 24 gio

khach hang bang nhan cong qua dién
thoai.

- Ty 1& cudc goi téi dich vu hd trol
khach hang chiém mach thanh céng
va nhan duogc tin hi€u tra 161 cua dién
thoai vién trong vong 60 gidy

trong ngay

>80 %

250 cudc

Ghi chii: - Tai cét “Mirc chat lwong thuc té dat dwoc” phai ghi 01 gid tri cu thé, khong ghi > hodc <

- Tai cot “Tw danh gia” ghi la “Phu hop” néu két qua do kiém thuc té dat dwoc tir mire chat lwong dich vu da cong bé tré 1én, néu
két qua do kiém thuc té khong dat dwoc murc chat lwong dich vu da cong bo thi ghi la “khong phu hop ™.

Nguoi dai dién theo phap luat cia doanh nghiép
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Phu luc XI

MAU KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

DICH VU VIEN THONG CO DPINH MAT DAT - DICH VU TRUY NHAP INTERNET (ADSL)
(Ban hanh kem theo Thong tu so /2013/TT-BTTTT ngay  thang nam 2013 cua Bé truong Bo Thong tin va Truyén thong)

KET QUA TU PO KIEM CHI TIEU CHAT LUQNG

DICH VU VIEN THONG CO PINH MAT PAT - DICH VU TRUY NHAP INTERNET (ADSL)

Quy: ... nam...
Tai dia ban tinh, thanh pho:... N
(Kem theo ban Keét qua tu kiém tra, do kiem, danh gia dinh ky chat lwong dich vu vién thong

SO ...... ngay... thang... nam ... ciia ““tén doanh nghiép vién thong”)
S0 lwgng mau toi , A
, QCVN Mge | thiéu phdi dokiém | S8 lwgng miu |  Phuwong Ml‘l"rfrfll;at T dénh
TT Chi tiéu chat lwgng dich vu 34:2011/ A e theo quy dinh tai do kiém thuc phap xac DY Y.
BTTTT | 0ngbo QCVN té dinh thye t¢ gia
34:2011/BTTTT dat duge
1. | Toc do tai dir lidu trung binh
- Tée d6 tai dit liéu trung binh ndi mang
+ Tdc d6 tai xudng trung binh > 0,8 Pyrnax
+ Téc d9 tai 1én trung binh > 0.8 Pypay Theo quy dinh tai
- Toc d6 tai dit liéu trung binh ngoai mang QCVN
+ Toc dd tai xudng trung binh > 0.6 Py 34:2011/BTTTT
+ Toc d0 tai 1én trung binh > 0,6 Py
2. | Luu lugng str dung trung binh
- Huéng két ndi ...
+ Hudng di: < 70% Theo quy dinh tai
+ Hudng vé: < 70% QCVN
- Huéng két ndi ...: 34:2011/BTTTT
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S6 lwong mau toi

Mic chét

) QCVN Mikc thiéu phai do kiém | S6 lwgng miu Phwong lwong Tw dinh
TT Chi tiéu chat lwgng dich vu 34:2011/ cong bé theo quy dinh tai do kiém thyc phap xac thue t& : i
BTTTT QCVN té dinh dat duroc g
34:2011/BTTTT : :
3. | Ty I¢ dung lugng truy nhap bi ghi cudce sai < 0,1% Theo quy dinh tai
QCVN
34:2011/BTTTT
4. | D6 kha dung cua dich vy >99,5% Theo quy dinh tai
QCVN
34:2011/BTTTT
5. | Thoi gian thict 1ap dich vu
5.1. Truong hop di c6 san duong day thué bao >90 % Theo quy dinh tai
(Trudng hop cung cip dich vu c6 thoi gian thiét QCVN
13p dich vu trong khodng thoi gian quy dinh ) 34:2011/BTTTT
5.2. Trudng hop chua c6 duong day thué bao:
- Noi thanh, thi xa (Trudng hop cung cap dich vu | >90 %
cd thoi gian thiét 1ap dich vu trong khoang thoi Theo quy dinh tai
gian quy dinh)
R A . I QCVN
- Lang, xa, thi tran (Trudng hop cung cap dich vu 290 % 34:2011/BTTTT
c6 thoi gian thiét 1dp dich vu trong khoang thoi '
gian quy dinh)
6. | Thoi gian khic phuc mat két nbi
- Noi thanh, thi xa (Ty 1& s6 1an mat két nbi duoc | > 90 % .
khic phuc trong khoang thoi gian < 36 gio) Theo quy dinh tai
Phuctrong xhoang thol glan = 30 g10) QCVN
- Lf‘mg, x4, thi tran (Ty 1€ so 1an mat ket ndi duoc >90 % 34:2011/BTTTT
khac phuc trong khoang thoi gian < 72 gio)
7. | Khiéu nai cua khach hang vé chat luong dich vu <0,25 Theo quy dinh tai
(S6 khiéu nai /100 khach hang/3 thang) QCVN
34:2011/BTTTT
8. | Hoi am khiéu nai cua khach hang (Ty 1& hoi 4m Theo quy dinh tai
khiéu nai cho khach hang trong thoi han 02 ngay 100 % QCVN

lam viéc ké tur thoi diém ti€p nhan khiéu nai)

34:2011/BTTTT

29




S6 lwong mau toi

Mic chét

QCVN , thiéu phai do kiém | S6 lwong méu Phwon .
% Mirc ne g luon Tw danh
TT Chi tiéu chat lwgng dich vu 34:2011/ cone bé theo quy dinh tai do kiélp thuc phap xac tht;’c fé' <.,
BTTTT g QCVN té dinh dat duroc gla
34:2011/BTTTT : :
9. | Dich vu hd tro khéch hang N
- Thoi gian cung cap dich vu ho trg khach hang 24 gio

bang nhan cong qua dién thoai

- Ty 1€ cudc goi tdi dich vu hd trg khach hang
chiém mach thanh cong va nhan dugc tin hiéu tra
101 cta dién thoai vién trong vong 60 giay

trong ngay

>80 %

Theo quy dinh tai
QCVN
34:2011/BTTTT

Ghi chii: - Tai ¢t “Mirc chat lwong thuc té dat duoc” phai ghi 01 gia tri cu theé, khong ghi > hodc <
- P6i véi chi tiéu” Toc do tai di liéu trung binh” doanh nghiép phai do kiém, danh gid téc do tai dir liéu trung binh cua tat ca cac logi hinh téc
dé theo hop dong cung cdp dich vu gitta doanh nghiép va khdch hang.
- Tai cot “Tu danh gia” ghi la “Phu hop” néu ket qua do kiém thuc té dat duwoc tir mirc chat lwong dich vu da cong bé tré 1én, néu két qua do
kiém thye té khéng dat dwoc mike chat lwong dich vu dd cong bé thi ghi la “khéng phit hop”.
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Nguwoi dai dién theo phap luat ciaa QOanh nghiép
(ky, ghi r6 ho tén, dong dau)




