BO THONG TIN VA TRUYEN THONG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Dge lap - Tu do - Hanh phic

S6:{4 /2017/TT-BTTTT Ha Noi, ngay 3 thang £ nam 2017

o THONG TU
Stra dbi, bd sung mot s6 diéu ciia Thong tw s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26
thang 3 nim 2013 cia Bj truwong B Thong tin va Truyén thong

quy dinh vé quén Iy chit lwgng dich vu vién thong
mmmm

Can cir Ludt Vién thong ngay 23 thdang 11 ndm 2009,

Cén cir Ludt Chdt luong san phcfm, hang héa ngay 21 thang 11 nam 2007,

Can cir Ludt Tiéu chudn va Quy chudn kj thudt ngay 29 thang 6 nam 2006;

Can cur Nghi dinh $6 25/2011/ND-CP ngay 06 thang 4 nadm 2011 cua Chinh
phu quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mét sé diéu cua Ludt Vién thong
Nghi dinh 56 81/2016/ND-CP ngay 01 thang 7 nam 2016 cua Chinh phi sua
doi, b6 sung mét sé diéu cua Nghi dinh s6 25/2011/ND-CP; Nghi dinh 56
49/2017/ND-CP ngay 24 thang 4 nam 2017 cua Chinh phi sia doi, bé sung
Diéu 15 cia Nghi dinh sé 25/2011/ND-CP va Piéu 30 cua Nghi dinh so
174/2013/ND-CP ngay 13 thang 11 nam 2013 cua Chinh phi quy dinh xir phat

vi pham hanh chinh trong linh vuc buu chinh, vién théng, cong nghé thong tin
va tan sé vé tuyén dién;

Can cu Nghi dinh so 132/2008/ND-CP ngay 31 thang 12 nam 2008 cua
Chinh phu quy dinh chi tiét thi hanh mot s6 diéu cia Ludt Chat lugng san pham,
hang héa; Nghi dinh 56 1 27/2007/ND-CP ngay 01 thang 8 nam 2007 ctua Chinh
phi quy dinh chi tlel‘ thi hanh mét sé diéu cia Ludt Tiéu chudn va Quy chudn ky
thuat; Nghi dinh 56 67/2009/NP-CP ngay 03 thang 8 nam 2009 cia Chinh phu
sira doi mét so dieu cia Nghi dinh sé 127/2007/ND-CP va Nghi dinh s6
132/2008/ND-CP;

Cdn cie Nghi dinh sé 17/2017/ND-CP ngay 17 thang 02 nam 2017 cua
Chinh phi quy dinh chiec ndng, nhiém vu, quyén han va co cau té chirc ctia Bo
Théng tin va Truyén thong;

Theo dé nghi ciia Cuc truomg Cuc Vién théng;

B¢ truong B Thong tin va Truyen théng ban hanh Théng tu sia doi, bo
sung mot s6 diéu cua Théng tu s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 rhang 3 nam
2013 cua Bg truong B Thong tin va Truyén théng quy dinh vé quan ly chat
lugng dich vu vién thong.

Di¢u 1. Sira ddi, bé sung mjt sé didu cia Théong tuw sé 08/2013/TT-
BTTTT ngay 26 thang 3 nam 2013 cua Bo trlrong B§ Théng tin va Truyén
thong quy dinh vé quan ly chiit lwgng dich vu vién thong:

1. Stra ddi, bd sung Khoan 2 Piéu 7 nhu sau:




“2. Péi véi mbi dich vu, béo cao gui Cuc Vién théng dudi hinh thic bin
dién tir (file) co str dung chir ky s6 hoidc ban gidy theo mau Bdo cdo dinh ky chat
luong dich vu vién thong quy_ dinh tai Phu luc 1V ctia Théng tu nay va mau Ban
chi tiéu chat lucmg dich vu vién théng quy dinh tai cac Phy luc V, VI, VII va XII
cua Thong tu nay tuong (mg vdi timg dich vu tai dia ban tinh, thanh phd truc
thudéec Trung wong ma doanh nghlep vién théng c6 cung cap dich vu. Trong
truong hop quy chuéan ky thuat qudc gia twong tmg v6i dich vu thugc Danh muc
dich vu vién théng bat budc quan ly chat luong dugce thay thé hodc bd sung mai
thi ap dung theo mau Ban Chl tiéu chat lugng dich vu vién théng tai quy chuan
thay thé hodc bd sung ma@i”

2. Sura doi, bd sung I(hoan 2 Piéu 18 nhu sau:

“2. Két qua tu kiém tra phai duoc lap thanh vin ban theo mau Két qua tu
kiém tra dinh ky chat lugng dich vu vién thong quy dinh tai Phu luc VIII cta
Thong tu nay va mau Két qua tr do kiém chi tiéu chét lugng dich vu vién théng
quy dinh tai cac Phu luc IX, X, XI va XIII cua Thong tu nay tuong tmg véi timg
dich vu. Trong trudng hop quy chuan ky thudt quéc gia tuong tmg véi dich vu
thuc Danh muc dich vy vién théng b:it budce quém Iy chat lugng duge thay thé
hoic bo sung mdi thi ap dung theo mau Két qua tu do klem chi tiéu chat lugng
dich vu vién thong tai quy chuén thay thé hoic bé sung méi”

3. B sung va thay thé mét sé Phu luc nhu sau:

a) B6 sung cac Phu luc sé XII, XIII cia Thong tur nay vao Théng tu SO
08/2013/TT-BTTTT.

b) Thay thé cac Phu luc V, VI, VII, IX, X va XI cia Thong tu 50
08/2013/TT-BTTTT béng cac Phu luc V, VI, VII, IX, X va XI twong tmg theo 50
Phu luc ciia Thong tu nay.

Diéu 2. Diéu khoin thi hanh:
1. Thong tu nay ¢6 hi¢u lyc thi hanh tir ngay 01 thang 9 nam 2017.

2. Trong qué trinh thi hanh néu c6 vuong mic can kip thoi phan anh vé Bo
Théng tin va Truyén thong (Cuc Vién thong) dé xem xét, giai quyét./. f"'

Noi nhén: BO TRUONG
- Thii tuéng, cac Phé Thi tudng Chinh phi (dé blc);

- Vin phong Trung wong Dang;

- Van phong Téng bi thu;

- Vin phong Quéc hoi;

- Van phong Cha tich nuéce;

- Cac B§, co quan thuge Chinh phu;

- Vién Kiém sat nhan dan téi cao;

- Toa 4n nhan dén tdi cao:

- Kiém toan nha nudc;

- UBND céc tinh, thanh phé truc thude TW;
- B TT&TT: B§ trudng va cac Thir trudng: céac co
quan, don vi; Cé‘mg théng tin dién tir;

- Cyc Kiém tra vian ban QPPL (B6 Tu phap);

-S& TT&TT cédc tinh, thanh phf) truc thude TW;

- Cong bao;

- Céng théng tin dién tir Chinh phu;

- Céc doanh nghiép vién théng;

- Luu: VT, CVT.250.

Truong Minh Tuin




Phu lue V

MAU BAN CHI TIEU CHAT LU(,TN G DICH VU VIEN THONG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO DINH MAT PAT
(Ban hanh kém theo Thong tw s6 44 /2017/TT-BTTIT ngay £4thdng € ndm 2017 cia Bj trudng Bé Thong tin va Truyén thong)

rong

tinh, thanh phd
trire thuge Trung

dién thoai

BAN CHI TIEU CHAT LUgN
DICH VU DIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG CO PINH MAT DAT
) _ Quy: ... nam ... ~
(Kém theo Bao cdo dinh ky chat lugng dich vu vien thong sci ... ngay... thang... nam ... cua* tén doanh nghié¢p vién thong”)
Tén chi tiéu Dokhi | Swed | Thoigian chirsira | Thoigian thiétlip |Khiéu nai| Hoiam
S6 dung ciia |dwdng diy| chira sy ¢ dwing dich vu ciia khich | khiéu nai Dich vu hd trg khich hang
TT dich vu | thué bao diy thué bao hang vé |ciia khich
Noi thanh,| Lang, xa, [N6i thanh,| Lang, x4, [chdt lugng| hang | Théi gian cung cAp | T 1¢ cuge goi ti
thixa | thitrdn | thixd | thitrin | dichvu dich vu hd trg dich vy ho trg
khach hang bing | khich hang chi¢m
nhin céng qua mach thanh céng
Tén dja ban

va nhan dwge tin
hiéu tra loi cia
dién thoai vién

| trong vong 60 giay

Trén toan mang

Ghi chu:

- Dinh nghia va phwong Phap xdc d;nh cdc chi tiéu chat lwong dich vu dé ldp bao cao phai tudn thu quy chudn ky thugt quéc gia QCVN 35:2011/BTTIT -
Quy chudn ky thudt quoc gia vé chat lwgng djch vy dién thoai trén mang vién théng co 3 dinh mat dat.

- Tai cde 6 giao nhau giita cgt én chi tiéu va dong tén dia ban tinh, thanh phé truc thuge Trung wong phai ghi mgt gid tri cu thé, khng ghi 2 hodc <

- Tai cdc 6 giao nhau giiea dong Trén toan mang va cdc cgt chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh dwgc theo phuong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN
35:2011/BTTTT trén pham vi toan quéc.

- Chi tiéu Dich vu hé trg khdch hang doanh nghiép sic dung phwong phdp gidm sdt bang thiét bi hodc tinh ndng san c6 cua mang dé xdc dinh $6 ligu.

Nguoi dai di¢n theo phap ludt cia doanh nghiép

(ky, ghi rd ho tén, dong ddw)




) ) S ‘Ph!.l luc VI )
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

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

(Ban hanh kém theo Théng tw s6 44 /2017/TT-BTTTT ngayﬂ thang 6 nam 2017 cia Bg truomg B Thong tin va Truyén thong)

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG

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

Quy: ... ndm ...
(Kém theo Bdo cdo dinh kp chdt lwgng dich vu vién théng s6 ... ngay... thang... ndm ... cia * tén doanh nghiép vién thong”)
4 14 gay 4
Ty 1§ cuqc goi | Ty 1€ cude goi | D§ khi dung Khiéu nai ciia Hoi Am khiéu Dichivii tro-sitio ideh 3
S6 Tén chi tiéu dugc thiét lap bi roi cia dich vu |khich hang vé nai cia khich — ekl dot £ sl

o thanh céng chat lugng hang Thoi gian cung | Ty I§ cuge goi t6i dich vy
dich vy cap dich vu trg | tr¢ giap khach hang chiém

giip khich mach thanh cong va nhan

Tén dia ban hang bing dugc tin hi¢u tra loi cua

tinh, thanh ph truc
thugc Trung rong

nhéin cong qua
dién thoai

dién thoai vién trong vong
60 giay

Trén toan mang

Ghi chii:

- Dinh nghia va phwong phdp xdc dinh cdc chi tiéu chat luwgng dich vu d'e Idp bdo cdo phai tudn thu quy chudn ky thudt quéc gia QCVN 36:2015/BTTIT — Quy
chudn ky thudt quoc gia vé chat lwgng dich vu dién thoai trén mang vién rhong di dong mat dt.

- Tai cdc 6 giao nhau giita cgt tén chi tiéu va dong tén dja ban tinh, thanh pho tree thuge Trung wong phai ghi mt gia tri cu thé, khéng ghi 2 hodc <

- Tai cdc 6 giao nhau giira cét chi tiéu Kh:eu na; cua khach hang vé chat lugng dich vy va dong tén dia ban tinh, thanh pha triec thuge Trung womg ghi 56 Iwo'ng
khiéu nai ciia khdch hang béang van ban vé chat | wong dich vy trén timg tinh, thanh pho

- Tai cdc 6 giao nhau giita dong Trén tqan mang va cdc cgt chi tiéu doanh nghiép ghi gid tri chi tiéu tinh dwgc theo phuong phdp xdc dinh quy dinh tai QCVN
36:2015/BTTIT trén pham vi toan quoc.

- Déi vi cdc chi tieu Ty I¢ cuge goi dupe thiét Igp thanh cong, Ty I¢é cugc goi bj roi va Dich vy trg gitip khdch hang: doanh nghiép st dung phwong phdp gidm

sdt dé xde dinh 6 liéu.

Nguoi dai dién theo phap luit cua dqanh nghiép
(ky, ghi ré ho tén, dong dau)




DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT PAT SU DUNG CONG NGHE

i . L Phu luc Vi
MAU BAN CHI TIEU CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG

.

(Ban hanh kém theo Théng tw 56 44 /2017/TT-BTTIT ngayldd théng € ndm 2017 cua B trucng B Théng tin va Truyén théng)

DICH VU TRUY NHAP INTERNET BANG RONG CO PINH MAT DAT SU DUNG CONG NGHE

BAN CHI TIEU CHAT LUQNG

----------

_ Quy: ... nim ...
(Keém theo Bdo cdo dinh kp chat lugng dich vu vién théng sé ... ngay... thang... nam ... cua * tén doanh nghi¢p vien théng”)
D§ khi . Théi gian thiét lip dich vy | Khiéu nai| Hoi im
Sb Tén chi tidu dung ciia |Thoi gian khac phuc - ciia khich | khiéu nai Di 5 sch hi
1 ! : a § ¢h vu ho tr¢ khach han
T dich vy mit két ndi Coatn. | Chus ¢b 9mg day hang vé |ciia khéch s . .
dwong thué bao 4 3
= Ty P = —z—|chitlwgng)  hang e e ——
Noi Thij tran, | diy thug Noi Thi tran, dich vu Thaoi gian Ty 1€ (%) cugc goi
thanh, thj| lang, xa bao |thanh, thi| lang, xi : cung cip dich toi dich vu hd trg
xa xd vu hé trg khich hang chiém
khach hang mach thanh cong,
bang nhin giri yéu cau két noi
cong qua dién | dén di¢n thogi vién
thoai va nhéan duge tin
Tén dia ban hléu tra loi cua
tinh, thanh phd truc di¢n thoai vien
thuge Trung wong trong vong 60 giay
1
2
Trén toan man
T Tén chi tiéu Luru lwgng sir dung trung binh
Huémg két néi Huéng di Hudng vé
1
2
Ghi chi:

- (*) Tén cong nghé sic dung la mét trong 03 cong nghé: FTTH/xPON, Modem cdp truyén hinh, xDSL




