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L&i néi dau

QCVN 35 :2011/BTTTT dwoc xay dwng trén co s& soat xét,
chuyén ddi Tiéu chudn nganh TCN 68-176 : 2006 "Dich vu dién
thoai trén mang vién théng cd dinh mat dat - Tiéu chuan chét
lwong" ban hanh theo Quyét dinh s6 29/2006/QD-BBCVT ngay 5
thang 9 ndm 2006 cua Bo trwéng BO Bwu chinh, Vién théng (nay
la B& Thong tin va Truyén théng).

Cac quy dinh ky thuat va phwong phap xac dinh cia QCVN 35:
2011/BTTTT phu hop véi cac Khuyén nghi cia Lién minh Vién
théng Thé gidi (ITU).

QCVN 35:2011/BTTTT do Cuc Quan ly chat lwgng Cong nghé
thong tin va Truyén théng bién soan, Vu Khoa hoc va Coéng nghé
trinh duyét va dwoc ban hanh kém theo Théng tw sé 11 /2011/Qb-
BTTTT ngay 26 thang 5 nam 2011 cda B trwéng B6 Thong tin va
Truyén théng.






QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUQNG DICH VU DIEN THOAI
TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT DAT
National technical regulation
on Quality of telephone service on the
Fixed Public Telecommunications Network

1. QUY DINH CHUNG
1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chuan nay quy dinh murc gidi han cac chi tiéu chat lvgng doi voi dich vu dién
thoai trén mang vién théng co dinh mat dat theo phwong thirc quay so tryec tiép.

1.2. D6i twong ap dung

Quy chuan nay ap dung dbi véi Co quan quan ly nha nwéc va cac doanh nghiép
cung cap dich vu thwc hién quan ly chét Iwong dich vu dién thoai trén mang vién
théng c6 dinh mat dat theo cac quy dinh cda Nha nwéc va cia BO Thong tin va
Truyén théng.

Quy chuén nay ciing 1a co' s& dé nguoi st dung giam sat chat lwgng dich vy dién
thoai trén mang vien théng co dinh mat dat ctia cac doanh nghiép.

1.3. Giai thich twr ngiv
1.3.1. Doanh nghiép cung cap dich vu (viét tét A DNCCDV) la doanh nghiép vién

théng thiét lap mang va cung cép dich vu dién thoai trén mang vién théng c6 dinh
mat dat theo cac quy dinh clia Nha nwéc va cla B Théng tin va Truyén théng.

1.3.2. Khach hang (nguwoi st dung dich vu) la céc~cé nhan, tf) chirc Viét [\lam hoac
nw&c ngoai str dung dich vu dién thoai trén mang vién théng co dinh mat dat.

1.3.3. Chat lweng dich vu 1a két qua téng hop cla cac chi tiéu thé hién mirc d6 hai
long clia ngwoi str dung dich vu doi véi dich vu do.

1.3.4. Cudc goi dwoc thiét 1ap thanh céng la cudc goi ma sau khi quay s6 thué
bao chu goi nhan dwoc tin hiéu cho biét dung trang thai ctia thué bao bi goi.

1.3.5. Sw ¢6 la hu hong clia mot hodc mét s6 phan tir ciia mang vién théng c6 dinh
mét dat (ngoai trlr cac huw hong dudng day thué bao) dan den viéc gian doan dwong
lién lac cia mot hodc moét s6 thué bao.

1.3.6. Dung day thué bao la duong truyén dan hiu tuyén hodc vo tuyén két nbi
téng dai n6i hat cia DNCCDV (tinh tir diém dau noi tai gia phél day cua téng dai ni
hat) voi thiét bi dau cudi thué bao mét dwong cua nguoi siv dung (tinh dén diém két
cudi ctia mang vién théng cb dinh mat dat).

1.3.7. D6 dai dam thoai thwe cua cudc goi la khoang thoi gian dam thoai gitra chu
goi va b| goi, trong do: thoi diem bat dau dam thoai dwgce tinh tte Idc bi goi nhac may;
thoi diem két thuc cubde goi dwoc tinh tir lic moét trong hai bén chu goi hoac bi goi dat
may hoac do mang tw két thuc cubc goi.

1.3.8. Tiéng vong la tiéng cia chinh minh ma ngudi dam thoai nghe dwoc trong
qua trinh dam thoai.

1.3.9. Xuyén am la nhitng &m thanh cdm nhan duwoc (c6 thé hiéu dwoc hodc khong

hiéu dwoc) trong khi dam thoai xuat phat tir thiét bi ddu cudi khac do mang cla
DNCCDV gay ra.
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1.3.10. Nhiéu la nhirng tiéng tap am nhuw tiéng soi, U, lao xao, ru rit... nghe thay
trong qua trinh dam thoai do mang ciia DNCCDV gay ra, khéong phai la tiéng on
ngoai canh.

1.3.11. Phwong phap xac dinh:
Phwong phap xac dinh la cac phwong phap danh gia chat lwong dich vu véi mire 1ay

mau toi thiéu dwoc quy dinh dé Co quan quan ly nha nwdc va DNCCDV &p dung
trong viéc do kiém chét lwong dich vu.

Mbi chi tiéu chat lwong dwoc quy dinh mét hay nhiéu phwong phap xac dinh khac
nhau. Trong trwdng hop chi tiéu chat lwong dich vu dwoc xac dinh bang nhiéu
phuwong phap khac nhau quy dinh tai Quy chuan nay thi chi tiéu chat lwong dwoc
danh gia 1a phu hop khi k&t qua danh gia bdi méi phwong phap déu phu hop voi
murc chi tiéu quy dinh.

2. QUY DINH VE CHi TIEU CHAT LUONG DICH VU
2.1. Chi tiéu chat lwong ky thuat
2.1.1. Ty 1é cudc goi dwoc thiét 1ap thanh cong
2.1.1.1. Binh nghia

Ty 1é cudc goi duoc thlet lap thanh cong la ty sb gitra sb6 cudc goi dwoc thiét 1ap
thanh céng trén tbng sb cudc goi.

2.1.1.2. Chi tiéu

Ty 1& cudc goi dworc thiét 1ap thanh cdng dwoc quy dinh dbi vdi:

- Lién lac néi tinh, thanh phé: > 95 %

- Lién lac lién tinh: > 94 %

2.1.1.3. Phwong phap xac dinh

- Cac phuong phap st dung thiét bi do: Téng s6 cudc goi lay mau can thiét toi thiéu
la 1 500 cubc goi dbi voi tieng chi tiéu néu trén. Viéc xac dinh co thé ap dung mot
trong hai hoac két hgp ca hai phwong phap sau:

+ Phuwong phap mé phong: Cac cude goi mé phdng phai thire hién vao cac gio khac
nhau trong ngay; sb cudc goi mé phéng ddng thdi khéong dwoc vt qua 32 cude goi
déi VoI Tbng dai dién thoai noi hat trung tam (Host) va khong qua 16 cudc goi déi voi
cac tong dai khac; khoang cach gilra hai cudc goi lién tiep xuat phat tir cung moét
thué bao chu goi khéng nhé hon 10 giay.

+ Phuong phap giam sat bao hiéu: Cac cudc goi Iéy méu, phéi, vao cac gio khac
nhau trong ngay (bao gom ca gi¢' cao diém va thap dieém); diem dau noi may do giam
sat bao hiéu tai cac tong dai Host hoac Tong dai dién thoai chuyén tiep ndi hat (Local
Tandem); viéc giam sat dwoc thwc hién trén cac Iuéng,béo hiéu hoat dong binh
thwdong hang ngay va bao dam khéng lam anh hwéng dén hoat dong binh thwdng
clia mang.

- Phuong phap giam sat bang tinh nang san co6 clia mang: so lugng cudc goi lay
mau toi thieu la toan bd cubc goi trong 7 ngay lién tiep.

2.1.2. Chét lwong thoai
2.1.2.1. Binh nghia
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Chat Iwong thoai la chi sb tich hop clia chat lwgng truyén tiéng noi trén kénh thoai
du’c_rc, xac dinh bang cach tinh diém~trung binh \{éyi thang diem MOS tir 1 dén 5 theo
khuyén nghi P.800 cuta Lién minh Vién théng The gi¢i ITU.

2.1.2.2. Chi tiéu
Chét lwgng thoai trung binh phai > 3,5 diém.
2.1.2.3. Phwong phap xac dinh

- Phuong phap st dung thiét bj do: Phwong phap do thwc hién theo Khuyén nghi
ITU-T P.862 va quy déi ra diém MOS theo Khuyén nghi ITU-T P.862.1. Sé lwong
cudc goi ldy mau téi thiéu 1a 1 000 cudc vao cac gid khac nhau trong ngay; s6 cudc
goi mé phéng déng thoi khéng duwoc vuot qua 32 cudc goi dbi voi Tong dai dién
thoai noi hat trung tam (Host) va khéng qua 16 cudc goi dbéi véi cac tdng dai khac;
khodng cach gitra hai cudc goi lién tiép xuat phat tir cuing moét thué bao chi goi
khéng nhé hon 10 giay.

- Phuong phap lay y kién khach hang: Sé khach hang 4y y kién téi thiéu 1a 1 000
khach hang dbi véi mang cé sb thué bao tlr 10 000 tré 1&n hoadc lay 10 % sb khach
hang dbi véi mang cé sé thué bao nhd hon 10 000. M4u lay y kién khach hang qua
thw, thw dién tr, fax hoac dién thoai dwoc quy dinh tai Phu luc A.

2.1.3. b6 chinh xac ghi cwéc
2.1.3.1. Ty lé cudc goi bi ghi cwéc sai
2.1.3.1.1. Binh nghia

Ty & cudc goi bi ghi cwéc sai la ty sb gitra cac cudc goi bi ghi cwdc sai trén tong sb6
cudc goi.

Cudc goi bi ghi cudc sai bao gom:

- Cubc goi ghi cwéc nhwng khdng co thye;

- Cudc goi c6 thye nhwng khéng ghi cudc;

- Cudc goi ghi sai sb chd goi va’hoac sb bj goi;

- Cudc goi ma gia tri tuyét dbi cha hiéu sb gitra dd dai cudc goi ghi cuwdc va do dai
dam thoai thyc I&n hon 1 giady;

- Cudc 90| dugc ghi cwdc co thoi gian bét dau sai qua 9 giay vé gia tri tuyét déi so
v&i thdi diém thwe Iy theo ddng hd chuan québc gia.

2.1.3.1.2. Chi tiéu
Ty |é cudc goi bi ghi cwéc sai < 0,1%.
2.1.3.1.3. Phwong phap xac dinh

Tdng s6 cudc goi ldy mau can thiét toi thiéu 1a 10 000 cudc goi. Viéc xac dinh co thé
ap dung mét trong hai hoac két hgip ca hai phwong phap sau:

- Phwong phap mé phong: Cac cudc goi mé phong phai thiwe hién vao cac gio khac
nhau trong ngay; sb cudc goi mé phdng ddng thi khdng duoc vt qua 32 cudc goi
dbi véi Téng dai dién thoai ndi hat trung tam (Host) va khéng qua 16 cudc goi dbi voi
cac tong dai khac; khodng cach gilra hai cudc goi lién tiép xuat phat tir cung mot
thué bao chu goi khong nhd hon 10 giay; sb cudc goi moé phéng co dd dai tir 1 gidy
dén 60 giay tbi thiéu 1a 60 % cla tbng sb cudc goi md phang.

- Phwong phap giam sat bao hiéu: Cac cudc goi ldy mau phal vao cac gi¢ khac nhau
trong ngay; diém d4u néi may do giam sat bao hiéu tai cac tébng dai Host hodc Téng
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dai dién thoai chuyén tiép néi hat (Local Tandem); viéc giam sat dwoc thic hién trén
cac luong bao hiéu hoat dong binh thuwéng hang ngay va bao dam khong lam anh
hwdng dén hoat ddng binh thwdng cia mang.

2.1.3.2. Ty Ié th&i gian dam thoai bi ghi cwéc sai

2.1.3.2.1. Pinh nghia

Ty & thoi gian dam thoai b ghi cwéc sai la ty sb gilra tong gia tri tuyét d6i thoi gian
ghi sai cua cac cudc goi bi ghi cwdc sai trén tong so thdi gian cua cac cudc goi.
2.1.3.2.2. Chi tiéu

Ty Ié thoi gian dam thoai bi ghi cwéc sai < 0,1 %.

2.1.3.2.3. Phwong phap xac dinh

Phuwong phap xac dinh twong tw nhw dbi véi chi tiéu Ty I& cudc goi bi ghi cwdc sai
(xem 2.1.3.1.3).

2.1.4. Ty lé cudc goi bi tinh cwéc, 1ap hoa don sai
2.1.4.1. Ty lé cudc goi bi tinh cwéc sai
2.1.4.1.1. Pinh nghia

Ty 1& cudc goi bj tinh cwéc sai 1a ty sb gitra sb cudc goi bi tinh cwéc sai trén tdng sb
cubc goi.

Cudc goi bj tinh cwéc sai bao gobm:

- Cudc goi khdng ¢6 trong sb liéu ghi cwdc nhwng bi tinh cwéc;

- Cudc goi c6 trong sb liéu ghi cwdc nhwng khéng dwoc tinh cudrc;
- Cudc goi sai sb chui goi va/hodc sb bi goi so véi sb liéu ghi cudc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thic va/hodc do dai dam
thoai so v&i so liéu ghi cwdrc;

- Cudc goi ma tién cwde bj tinh sai.

2.1.4.1.2. Chi tiéu

Ty 1é cudc goi bi tinh cwdc sai < 0,01 %.

2.1.4.1.3. Phwong phap xac dinh

So sanh tbi thiéu 10 000 cudc goi dwoc tinh cwdc véi sb liéu ghi cudc.
2.1.4.2. Ty lé cudc goi bi lap hoa don sai

2.1.4.2.1. Pinh nghia

Ty 1& cudc goi bi 1ap hoa don sai la ty sé gitra sb cudc goi b 1ap hoa don sai trén
tong so6 cubc goi.

Cudc goi bj 1ap hoa don sai bao gom:

- Cudc goi c6 trong sb liéu tinh cwdc nhung khéng dwoc 1ap hoa don;
- Cudc goi khong c6 trong sé liéu tinh cwéc nhwng co trong hoa don;
- Cudc goi sai sb chii goi va/hodc sb bi goi so vai sb liéu tinh cudrc;

- Cudc goi sai vé thoi gian bat dau va/hodc thoi gian két thic va/hodc do dai dam
thoai so v&i so liéu tinh cwdc;

- Cudc goi ma tién cwdce trén hoa don bi ghi sai so v6i sb liéu tinh cudc.
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2.1.4.2.2. Chi tiéu

Ty Ié cubc goi bi 1ap hoa don sai < 0,01 %.

2.1.4.2.3. Phwong phap xac dinh

So sanh tbi thiéu 10 000 cudc goi dwoc lap hoa don véi sé liéu tinh cuéc.
2.2. Chi tiéu chat lwong phuc vu

2.2.1. b6 kha dung cua dich vu

2.2.1.1. Binh nghia

D0 kha dung cua dich vu (D) la ty 1€ thoi gian trong d6 mang vién théng cb dinh mat
dat san sang cung cap dich vu cho khach hang va dworc tinh theo cong thirc sau:

T
D =(1-—)x100 %
Tr
trong do: T, : Théi gian xac dinh d6 kha dung cuta dich vy;

T; : Thoi gian sw ¢b thudc trach nhiém DNCCDV va dwoc tinh theo
cbng thire:

N
Ty = Z r_iti
i1 R,
N : Téng sb 1an xay ra sw cb trong thdi gian xac dinh d6 kha dung;
Ri : Téng sb thué bao tai thoi diém xay ra sy cb thi i;
ri : S6 thué bao bj mét lién lac trong s ¢ thi i;
ti : Thoi gian sw ¢b thiy i.
2.2.1.2. Chi tiéu
D>99,5%
2.2.1.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké tpén bod sw cb trong thé’i,gian xac dinh dé kha dung. Thoi gian xac dinh do
kha dung tbi thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.2. Sw c6 dwdng day thué bao
2.2.2.1. Binh nghia

Su cb dworng day thué bao |a nhivng héng héc dwong day thué bao lam cho dich vu
dién thoai trén mang vién théng cd dinh mat dat khéng thwc hién dwoc. Khong ké
dén sy cb do thiét bi dau cudi cta khach hang va/hodc cac nguyén nhan bat kha
khang gay ra (bao gom bao, Id lut, ddng dat, pha hoai, dich hoa, hoa hoan va trwo’ng
hop ngoai tdm kiém soat cia DNCCDV) ma chi do mang luéi vién thdng cua
DNCCDV gay ra.

S6 1an sy cb dwdng day thué bao (F) la tdng sé sw cb tinh trén 100 thué bao trong
khoang th&i gian 12 thang va dwoc tinh theo cong thirc sau:
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12 fi

F = Z —x 100
i=1 i
trong do: f, : S sw cb6 dwdng day thué bao trong thang thi i;
Ri : Téng sb thué bao trong thang thr i;
2.2.2.2. Chi tiéu
F < 20,8.
2.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Thong ké day du sb sy c6 dwong day thué bao va tong s6 thué bao theo tirng thang,
trong khoang thoi gian 12 thang lién tiép.

2.2.3. Thoi gian cho stra chira sw c6 dworng day thué bao
2.2.3.1. Binh nghia

Thoi gian ché stra chira sy cb dwéng day thué bao duwoc tinh tir Ilic DNCCDV nhan
duwoc théng bao hu héng clia khach hang dén luc sira chira xong. Khéng ké dén sy
cb do thiét bi diu cudi clia khach hang va/hoac cac nguyén nhan bat kha khang gay
ra (bao gdm: bao, Ii lut, ddng dat, pha hoai, dich hoa, hod hoan va trwéng hop ngoai
tam kiém soat ctia DNCCDV) ma chi do mang lwéi vién théng ciia DNCCDV gay ra.

2.2.3.2. Chi tiéu

- Noi thanh, thj xa: > 90 % sw cd dwdng thué bao dwoc stra chiva xong trong
khoang thoi gian < 24 gio.

- Lang, xa, thi trAn: > 90 % sw cb dwdng thué bao dwoc sra chira xong trong
khoang th&i gian < 48 gio.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

Thong ké day du so liéu stra chra sy c6 dwong thué bao trong khoang thoi gian toi
thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.4. Thoi gian thiét lap dich vu

2.2.4.1. Binh nghia

Thoi gian ’ghiét lap dich vu la khoang thoi gian duoc tinh tlr luc DNCCDV tiép nhan
don yéu cé}u thiét 1ap dich vu dién thoai c6 dinh clda khach hang cho t&i khi khach
hang c6 thé sir dung dwoc dich vu.

2.2.4.2, Chi tiéu

- Néi thanh, thi xa: > 90 % trwdng hop cung cép dich vu c6 thoi gian thiét 1ap dich vu
< 7 ngay.

- Lang, x3, thi trdn: > 90 % trwéng hop cung cép dich vu cé thoi gian thiét 1ap dich vu
<15 ngay.

2.2.4.3. Phwong phap xac dinh

Thong ké toan bo trwong hop cung cap dich vu dién thoai c6 dinh va viéc phat trién
thué bao trong khoang th&i gian toi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.5. Khiéu nai cua khach hang vé chat lweng dich vu
2.2.5.1. Binh nghia
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Khiéu nai clia khach hang vé chét lwong dich vu la sy khong hai long clia khach
hang vé chat lwgng dich vu duwgc bao cho DNCCDV bang van ban.
2.2.5.2. Chi tiéu

Ty & khiéu nai cla khach hang vé chét lwong dich vu < 0,25 khiéu nai/100 khach
hang/3 thang.

2.2.5.3. Phwong phap xac dinh

Thong ké toan bd s khiéu nai clia khach hang vé chat lwong dich vu trong khoang
thoi gian toi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.6. H6i am khiéu nai cua khach hang

2.2.6.1. Binh nghia

Hbi am khiéu nai cla khach hang 1a van ban ctia DNCCDV thdng bao cho khach
hang c6 van ban khiéu nai vé viéc tiep nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.

2.2.6.2. Chi tiéu

DNCCDV phai c6 van bén,héi am cho 100 % khach hang khiéu nai trong thdi han 2
ngay lam viéc ké ti thoi diém tiép nhan khiéu nai.

2.2.6.3. Phwong phap xac dinh

Thong ké toan b van ban hoi &m cho khach hang khiéu nai vé chat lwong dich vu
trong khoang th&i gian toi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.7. Dich vu hé tro’ khach hang

2.2.7.1. Binh nghia

Dich vu hé tro khach hang la dich vu giai dap thac mac, hd tro, hwdng dan st dung,
cung cap théng tin lién quan cho khach hang vé dich vu dién thoai trén mang vién
thdng cb dinh mét dét.

2.2.7.2. Chi tiéu

- Thoi gian cung cép dich vu hé tro khach hang bang nhan céng qua dién thoai la
24h trong ngay.

- Ty lé cudc goi t&i dich vu hé tro khach hang chiém mach thanh cébng va nhan duwoc
tin hiéu tra 101 cua dién thoai vién trong vong 60 gidy > 80 %.

2.2.7.3. Phwong phap xac dinh

- MC) phéng hoac goi rjhén cbng: thuc,hién’mé phéng hoac goi nhan cong t&i dich vu
hé tro khach hang, so cubc goi thir toi thiéu la 250 cudc goi vao cac gio khac nhau
trong ngay.

- Giam sat bang thiét bi hodc tinh nang san c6 clia mang: s6 lwgng cudc goi lay mau
toi thieu la toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

3. QUY DINH VE QUAN LY

Céc chi tiéu chat lwong dich vu dién thoai trén mang vién thédng cb dinh méat dat quan
ly theo quy dinh vé& quan ly chéat lwong dich vu bwu chinh, vién thédng (Quyét dinh sb
27/2008/QD-BTTTT ngay 22 thang 4 nam 2008 cua B trwdng B6 Thong tin va
Truyén thong).
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4. TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN

4.1. Cac Doanh nghiép cung cép dich vu phai dam bao chat lwong dich vu dién thoai
trén mang vién théng cd dinh mat dat phu hop véi Quy chuén nay, thwce hién céng bd
hop quy theo Quy dinh vé chirng nhan hop chuan, chirng nhan hop quy va céng bd
hop chuan, cdng bdé hop quy (ban hanh kém theo Quyét dinh sé 24/2007/Qb-
BKHCN ngay 28 thang 9 nam 2007 cua Bo trwédng B6 Khoa hoc va Céng nghé) va
chiu s kiém tra cGia co’ quan quan ly nha nuwéc theo cac quy dinh hién hanh.

4.2. Trach nhiém cu thé clia cac Doanh nghiép cung cap dich vu va cac dai ly dich vu
vién théng dwoc quy dinh tai quy dinh v& quan ly chat lwong dich vu buwu chinh, vién
théng (Quyét dinh s 27/2008/QD-BTTTT ngay 22 thang 4 nam 2008 clia Bo trwédng
B& Théng tin va Truyén théng).

5. TO CHU’C THUC HIEN

5.1. Cuc Quan ly chat lwgng Cong nghé thong tin va Truyén théng va cac S& Thong

tin va Truyén thdng c6 trach nhiém t6 chirc trién khai quan ly chat lwgng dich vu dién

thoai trén mang vién théng co dinh mat dat theo Quy chuan nay.

5.2. Quy chuan nay duoc ap dung thay the cho Tiéu chuan nganh TCN 68-176:2006
“Dich vu dién thoai trén mang vién théong cb dinh méat dat - Tiéu chuan chat lwong”.

5.3. Trong trwong hop cac quy dinh néu tai Quy chuan nay cé sy thay ddi, bd sung
hoac dwoc thay thé thi thyc hién theo quy dinh tai van ban méi.
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Phu luc A
(Quy dinh)
Mau lay y kién khach hang

A.1. Mau gwri qua thw, thw dién tlr hoac fax

Dé nghi quy vi cho biét:
- Sé thué bao: Thoi gian str dung dich vu:
- Loai may dién thoai dang str dung:

Trong thoi gian t ................ dén ........ JRN quy vi cho biét y kién vé chat lwong
thoai (tieng néi) cua dich vu dién thoai co dinh ma quy vi da s dung bang cach danh
dau M:

R4t tot (5 diém)

T6t (4 diém)

Trung binh (3 diém)
X4u (2 diém)

R4t xau (1 diém)

O000a0

Néu la trung binh, xau hodc rat xau dé& nghi quy vi cho biét ly do:

Am lwong nhé

Khéng nhan dwoc giong ngudi dbi thoai (méo tiéng)

Nghe tiéng minh vong lai khi ngirng néi (tiéng vong)

C6 am thanh la khéng phai tir phia nguwdi déi thoai (xuyén am)
Cé tiéng U rit, lao xao (nhiéu)

Khong thwe hién dwoc cubc goi

Théng bao cla tbng dai la khéng lién lac duwoc

OO0OO00oO0oo0oo0oao

Pang noi bi mét gilra chirng

A.2. Mau phéng van qua dién thoai:
"Xin chao 6ng (ba, anh, chi) t6i la ....................... tai ... , chung t6i kiém
tra chéat lwong dich vu nén mudn hdi 6ng (ba, anh, chi) vé chéat Iucng thoai cb dinh
ma 6ng (ba, anh, chj) da s dung. Theo &ng (ba, anh, chi), trong thoi gian st dung
dich vy tw ........ dén ........ , chéat lwong thoai (tiéng n0|) dat muc dé nao trong nam
murc dwdi day:

O RAtt6t (5 diém)

O Tét (4 diém)

O  Trung binh (3 diém)

O  Xau (2 diém)

O Ré&tx4u (1 diém)

Néu danh dau M vao 6 tét hodc réat tét thi noi: "Xin cdm on 6ng (ba, anh, chi) ..."

13



QCVN 35:2011/BTTTT

- Néu danh dau M vao 6 trung binh, xau hodc rat xau thi héi tiép: "Bé nghi éng
(ba, anh, chi) cho biét ly do" theo ndi dung tra I&i danh dau M vao cac 6:
O Amlwong nhé
Khoéng nhan duwoc giong ngwdi dbi thoai (méo tiéng)
Nghe tiéng minh vong lai khi ngirng néi (tiéng vong)
C6 am thanh la khéng phai tir phia ngwdi dbi thoai (xuyén am)
Cé tiéng u rit, lao xao (nhiéu)

Théng bao cta tbng dai la khéng lién lac dwoc

O

O

O

O

O Khéng thyc hién duwgc cudc goi
O

O Dang néi bi mét gitra chirng

va

néi "Xin cam on 6ng (ba, anh, chi)..."./.
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