Ky b&i: C8ng Thong tin dién td Chinh pha
Email: thongtinchinhphu@chinhphu.vn
Ca quan: Van phong Chinh pha

Thdi gian ky: 26.01.2016 10:44:54 +07:00

*BO THONG TIN VA TRUYEN THONG ~ CONG HOA XA HOIL CHUNGHIA VIET NAM
* Poc 1ap - Tw do - Hanh phic

$6:40 /2015/TT-BTTIT Ha Ngi, ngay &8 thang A nim 2015

THONG TU
Ban hanh “Quy chuin k¥ thuat quoc gia vé chét lwgng dich vu dién thoai
_ONG THONG TWBIEN TU CHiNY PHU| trén mang vién thong di ddng mit dat”

:{)IA“:N Gid.:"'be/ [JQan et Ludt Tiéu chudn va Quy chudn kj thudt ngay 29 thing 6 ndm
‘ 2005,

Céin ctr Ludt Vién théng ngay 23 thdng 11 ndm 2009;

Can cir Nghj dinh so 127/2007/ND-CP ngay 01 thang 8 ndm 2007 cua
Chinh phu quy dinh chi 1iét va hudng dan thi hanh mét sé diéu cua Lugt Tiéu
chudn va Quy chudn kj thudt,

Cén cur Nghi dinh sé 132/2013/NP-CP ngay 16 thang 10 nam 2013 cua
Chinh phi quy dinh chirc ndng, rhiém vy, quyén han va co cdu t6 chitc cria BS
Thong tin va T ruyén thong;

Theo dé nghi ctia Vu trudng Vu Khoa hoc va Cong nghé,

B§ trudng Bo Thong tin va T ruyen théng ban hanh Théng tw quy dinh
Quy chudn kp thudt quéc gia vé chat Iwong dich vu dién thoai trén mang vién
théng di déng mdt dat.

Diéu 1. Ban hanh kém theo Théng tu nay Quy chuén k¥ thuat quoc gia vé
chét lvong dich vu dién thoai trén mang vién théng di dong mit dat (QCVN
36:2015/BTTTT).

Pidu 2. Thong tu nay ¢b hiéu luc thi hénh ké tir ngay 01 thang 7 nim 2016
va thay th" “Quy chuén k¥ thust quoc gia v& chat luong dich vu dién thoai trén
mang vién théng di dong mat dat”, ky hiéu QCVN 36:2011/BTTTT ban hanh
kém theo Thong tu s6 11/2011/TT-BTTTT ngay 26 thang 5 nam 2011 cia B
trudng B Thong tin va Truyén thong ban hanh Quy chudn ky thuit qubc gia vé
vién théng.

Piéu 3. Chanh Vin phong, Vu truéng Vy Khoa hoc va Céng nghé, Thu
truéng cac co quan, don vi thudéc B6 Théng tin va Truyén théng, Giam dbe S¢
Théng tin va Truyen thong cac tinh, thanh pho truc thudce Trung uong va cac tb
chire, cd nhén ¢6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Théng tu nay./. 4@,

Noi nhdn: BQ TRUONG

- Cac B4, co quan ngang B, co quan thude Chinh phi; o,

- UBND va S& TTTT cac tinh, thanh phd truc thude TW,

- Cuc Kiém tra van bén (Bé Tu phap); Pk

- Coéng béo, Céng TTDT Chinh ph;

-BO TTTT: Bé trudng va cac Thir trudng;
Céc co quan, don vi thude Bg;
Cbng théng tin dién tir Bo;

- Luvu: VT, KHCN.
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L&t noi dau

QCVN 36:2015/BTTTT thay thé QCVN 36:2011/BTTTT.

QCVN 36:2015/BTTTT do Cuc Vién thdng bién socan, Vu Khoa
hoc va Céng nghé thdm dinh va trinh duyét, BG Thong tin va
Truyén théng ban hanh kém theo Théng tw s6 40 12015/TT-
BTTTT ngayl5 thang AL nam 2015.



QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LU'Q'NG DICH VU DIEN THOA

TREN MANG VIEN THONG DI PONG MAT DAT

National technical regulation
on Quality of telephone service
on the Public Land Mobile Network

1. QUY DINH CHUNG

1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chudn nay quy dinh murc giéi han cac chi tiéu chét lwong dbi véi dich vu dién
thoai trén mang vién théng di ddng mat dat.

1.2. Déitweng ap dung

Quy chuan nay ap dung d6i véi Co quan quén ly nha nwoc va cac doanh nghiép vién_
théng cung cap dich vy dién thoai trén mang vién théng di déng mat dat (sau qéy goi
t4t |a DNCCDV) thyc hién quan ly chat lwong dich vu nay theo cac quy dinh cua Nha
nwé&e va cla Bo Thdng tin va Truyén thong.

Quy chudn nay ciing |4 co s& dé ngudi sir dung giam sat chét lrong dich vu dién
thoai trén mang vién thong di déng mat dat cla cac doanh nghiép.

1.3. Tailigu vién dén

ITU-T E.804 (02/2014): “QoS Aspects for Popular Services in Mobile Networks”.
ITU-T P.863 (9/2014): “Perceptual Objective Listening Quality Assessment”.

ITU-T P.800 (8/1996): “Methods for subjective determination of transmission quality”.
1.4. Giai thich tlr ngir

1.4.1. Khach hang (nguti siv dung dich vy) la cac ca nhan, t8 chirc Viét Nam hodc
nwée ngoai st dung dich vu dién thoai trén mang vien thong di dong mat dat do
DNCCDV cung cép.

1.4.2. Vang cung cip dich vu Ia ving dia Iy ma DNCCDV céng bd vé kha nang st
dung dich vu dién thoai trén mang vién théng di déng mat dat theo mlrc chét lworng
dwoc quy dinh tai muc 2.1 clia quy chuan nay.

1.4.3. Chét lweng dich vy 1a két qua tdng hop cla cac chi tiéu thé hign mire 6 hai
ldng cla ngudi sty dung dich vu ddi véi dich vy do.

1.4.4. Sw cb 1a hw hong clia mét hodic mét s phén i clia mang vién théng di dong
mat dat lam &nh hwdng téi t& bao (Cell) trong mang théng tin di ddng mat dat dan
dén gian doan mét phan ho3c toan bd viéc cung cap dich vu dién thoai.

1.4.5. Té bao (Cell) 1a mét khu viee phli s6ng tan sb vé tuyén dign cia tram gbc dién
thoai di dong mat dat céng céng.

1.4.6. Tram gbc dién thoai di dong mat dat céng céng ta mét phan tl clia mang
vi&n thdng di dong mat dat c6 nhiém vu két noi théng tin lién lac v&i cac thué bao.
1.4.7. Cude goi dwoc thiét 1ap thanh céng (a cudc goi ma sau khi quay sé thué
bao cht goi nhan dwerc tin hiéu cho biét dlng trang thai clia thué bao bj goi.
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1.4.8. Cuéc goi bj roi 1a cudc goi da dwoc thiét lap thanh cong nhwng bi mét gitra

chirng trong khoang th&i gian dam thoai ma nguyén nhan 1a do mang vién théng di
ddng mat dat.

1.4.9. Phwong phap xac dinh:

Phwong phap xac dinh la cac phwong phap danh gi& chét lweng dich vu v&i mirc l&y

mau téi thiéu dwoc quy dinh d& Co quan quan ly Nha nwéc va DNCCDV ap dung

trong viéc do kiém chét lwrong dich vu.

MGi chi tiéu chat lwong duoce quy dinh mét hay nhidu phwong phép xac dinh khac
nhau. Trong truéng hop chi tiéu chét lvgng dich vu dwoc xac dinh bang nhidu
phrrong phap khac nhau quy dinh tai Quy chudn nay thi chi tiéu chat lwong dwoc
danh gia la phti hgp khi két qua danh gia bdi mbi phwong phap déu phi hop voi
mirc chi tiéu quy dinh.

2. QUY DINH KY THUAT

2.1. Chi tidu chét lwegng. ki thuat
2.1.1. D6 sin sang cda mang v tuyén
2.1.1.1. Binh nghia '

B¢ san sang clia mang v6 tuyén 13 ty 1& (%) gitra s6 mau do c6 mikc tin higu thu lén
hon hoéc bang -100 dBm trén téng s6 mau do.

2.1.1.2. Chi tiéu
D6 s&n sang clia mang vé tuyén = 95%.
2.1.1.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap mé phéng: Sé lweng mau do téi thidu 1a 100 000 mau thye hign do
ngoai tréi di déng vao cac gior khac nhau trong ngay, trong ving cung cap dich vu.

2.1.2. Ty & cudc goi dweee thiét 1ap thanh céng

2.1.2.1. Binh nghta

Ty 1& cudc goi dwoc thjét lap thanh céng [a ty 1& (%) gitra sb cudc goi dwec thiét 1ap
thanh céng trén téng s6 cubc goi.

2.1.2.2. Chi tiéu

Ty & cudc goi dugc thiét |ap thanh cong = 98%.

2.1.2.3. Phwong phap xac dinh

Viée xac dinh ¢6 thé ap dung mét trong hai hoac két hop ca hai phrrong phap sau:

- M& phéng cude goi: S6 Iweng cudc goi mé phéng tdi thiéu la 3 000 cudc, phan bd
déu theo 3 didu kién do kiém: do trong nha; do ngoai troi & cac vi tri ¢ dinh; do
ngoai trovi di déng. V&i méi diéu kién do kiém thue hién do vao cac gi& khac nhau
trong ngay, trong viing cung cap dich vu; khoang cach gitra hai cudc goi mé phong
lién tiép xuét phat tir cling mét thué bao chi goi khdng nhé hon 30s. Yéu cau vé vi tri
do kiém dwgc quy dinh tai Phu luc A

- Gidm sat bang cac tinh nang s8n c6 clia mang: S6 Iwong cude goi lay mau téi thidu
la toan bd cudc goi treng 7 ngay lién tiep.
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2.1.3. Ty 1& cudc goi bi roi

2.1.3.1. Binh nghia

Ty l& cudc goi bi roi la ty 1& (%) gilra sd cudc goi bi roi trén téng so cudc goi duoc
thiét 1ap thanh céng.

2.1.3.2. Chi tiéu

Ty 1& cudce goi bi roi £2%

2.1.3.3. Phuong phap xac dinh

Viéc xac dinh co thé ap dung mét trong hai hoac két hop ¢a hai phuong phap sau:

- M6 phang cudc goi: S6 legng cuge goi md phong t6i thiéu |2 3 000 cuéc, phan bé
ddu theo 3 didu kién do kiém: do trong nha; do ngodi trdi & cac vi tri ¢o dinh; do
ngoai troi di déng. Vo méi didu kién do kiém thic hién do vao cac gitr khaq nhag
trong ngay, trong vung cung cép dich vu; d6 dai cudc goi tay mau trong khoang tg’
60s dén 180s, trong G6 cac cudc goi tir 60s dén 90s phai dam bao s6 lwgng mau it

nhét |a 50% tdng s& mau; khoang cach gira hai cugc goi md phong lign tiép xuat
phat tir cling mét thué bao chi goi khéng nhé hon 30s. Yéu cau vé vi tri do kiém
duge quy dinh tai Phu luc A.

- Giam s&t bing cac tinh nang s&n c6 ciia mang: $6 lvong cudce goi ldy mau toi thigu
|a toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

2.1.4. Chét lwong thoai
2.1.4.1. Binh nghia

Chét lwong thoai la chi s6 tich hop cua chét lwong truydn tiéng noéi trén kénh thoai
dwoc xac dinh bing cach tinh diém trung binh voi thang diém MOS tir 1 dén 5 theo
Khuyén nghj P.800 cla Lién minh Vién thong Thé gidi ITU.

2.1.4.2. Chi tiéu
TV I& (%) sé cudc goi cé didm chét lwong thoai I&n hon hodc bang 3,0 2 90%.
2.1.4.3. Phuong phap xac dinh

Phuong phap mé phéng. Phwong phap do thye hién theo Khuyén nghi ITU-T P.863.
S6 lwong cudc goi md phéng téi thidu 12 3 000 cude, phan bb déu theo 3 diéu kién do
kiém: do trong nha; do ngoai rdi & cac vi tri ¢b dinh; do ngoai trei di ddng. V&I mbi
c‘ﬁéu kien do kiém thwc hién do vao cac gid khac nhau trong ngay, trong viing cung
cAp dich vy; khoang cach gitra hai cudc goi md phdng lién tiép xuat phat tlr ciing mot
thué bao chi goi khéng nhd hon 30s. Yéu cau vé vi tri do kiém dwec quy dinh tai
Phu luc A.

2.1.5. Bo chinh xac ghi cwéc
2.1.5.1. Ty I& cudc goi bj ghi cwrére sai
2.1.5.1.1. Binh nghia

Ty 1€ cubc goi bi ghi cwdc sai la ty 1& (%) gitra s cudc goi bi ghi curde sai trén téng
s6 cude goi. '

Cubc goi bj ghi cuwéc sai bao gom:

- Cudc goi ghi cwée nhung khéng ¢o thue;

- Cubc goi coé thwe nhung khdng ghi cwére;

- Cubc goi ghi sai sé chi goi varhoac sb bi goi;

-
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- puc}c goi ma gia trj tuyét @6i cha hidu sé gilra d6 dai cudc goi ghi ciede va do dai
dam thoai thire Ién hon 1s; '

- Cuéc goi duwrgc ghi cudce co thol gian bat Gau sai qua 9s v& gia tri tuyést d6i so voi
thoi diem thuwe lay theo dong hd chuén quéc gia.

2.1.5.1.2. Chi tiéu
Ty 1& cude goi bi ghi cuée sai < 0,1%,
2.1.5.1.3. Phwong phap xac dinh

Tdng sb cudc goi ldy mau can thiét téi thiéu fa 10 000 cudc goi. Viée xac dinh c6 thé
ap dung mét trong hai hodc két hop c¢a hai phwrong phap sau:

- M6 phdng cude gei: Thire hién mé phdng vao cac gitr khac nhau trong ngay, trong
vlng cung cap dich vy va theo cac hwéng ndi mang va lién mang. Khoang cach gitra
hai cugc goi mé phéng lién tiép xuat phat tir cling mét thué bao chi goi khéng nhé
hon 10s. S6 cude goi m6 phdng co d6 dai tir 1s dén 90s t6i thiéu la 60% ciia tdng sb
cuéc goi mé phong.

- Giam sat b&o hiéu: Cac cudc goi lay mau vao cac gio khac nhau trong ngay. Biém
dAu ndi may giam sat bao hiéu tai cac téng dai va thyec hign trén cac ludng bao hiéu
hoat ddng binh thwdng hang ngay cua mang vien thong di ddng mét dat va bao dam
khéng lam anh hwéng dén hoat déng binh thwéng cla mang.

2.1.5.2. Ty |é th&i gian dam thoai bi ghi cwéc sai

2.1.5.2.1. Binh nghia

Ty 1& thoi gian dam thoai bi ghi cwéc sai la ty 18 (%) gitra tdng gia tri tuyét dbi thoi
gian dam thoai clia cac cudc goi bi ghi cwde sai trén tdng thoi gian dam thoai cla
cac cudc goi.

2.1.5.2.2. Chi tiéu
Ty 1€ thoi gian dam thoai bj ghi cudc sai < 0,1%.
2.1.5.2.3. Phwong phap xac dinh

Phuong phap xac dinh twong tw nhw dbi véi chi tiéu Ty 1& cude goi bi ghi clede sai
(xem 2.1.5.1.3).

2.1.6. Ty Ié cudc goi bj tinh cwéc, 1ap hoa don sai
2.1.6.1. Ty I1& cudc goi bi tinh cwéc sai
2.1.6.1.1. Binh nghia

Ty 1& cudc goi b tinh cwde sai la ty 1€ (%) gitra sb cude goi bi tinh curée sai trén tong
s6 cudc goi.

Cudc goi bj tinh cuéc sai bao gbém:

- Cudc goi khéng cé trong sé liéu ghi cwée nhuwng bj tinh curére;

- Cudc goi ¢é trong s6 liéu ghi cwéc nhung khéng dugec tinh créc;

- Cudc goi sai sb chii goi va/hodc sb bi goi so vai s lidu ghi cuwée;

- Cudc goi sai ve thoi gian bat dau va/hodic theri gian két thic vashodc @6 dai dam
thoai so vé&i s6 liéu ghi cworc;

- Cudc goi ma tién cwée bj tinh sal.
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2.1.6.1.2. Chi tiéu

Ty 1& cudc goi bi tinh cudce sai < 0,01%.

2.1.6.1.3. Phwong phap xac dinh

So sanh téi thidu 10 000 cudc goi dwge tinh cwde véi sé liéu ghi cude.
2.1.6.2. Ty |é cubc goi bi lap hod don sai

2.1.6.2.1. Pinh nghia

Ty 1€ cude goi bi 1ap hoa don sai la ty 1& (%) gitra s6 cudc goi bj Iap hoa don sai trén
téng sé cudc goi.

Cudc goi bi lap hoa don sai bao gbm:

- Cudc goi ¢6 trong sé liéu tinh cwée nhuweng khéng dwoc [8p hoa don;

- Cudc goi khong co trong sé liéu tinh cuwée nhng ¢6 trong hoa don;

- Cudc goi sai s& chi goi va/hodc sé bi goi so v&i s ligu tinh cwréc;

- Cudc goi sai vé& thdi gian bat dau va/hodc thei gian két thic va/hoac d6 dai dam
thoai sai so v&i sb liéu tinh cwéec;

- Cuc goi ma tién cudc trén hoér den bi ghi sai so voi s6 ligu tinh cwéce.
2.1.6.2.2. Chi tiéu

Ty & cudc goi bi 1ap hoa don sai < 0,01%.

2.1.6.2.3. Phwong phap xac dinh

So sanh téi thiéu 10 000 cudc goi dwoc lap hoa don vai sé liéu tinh cuoc.
2.2. Chi tiéu chat lwgng phuc vu

2.2.1. B kha dung cua dich vu

2.2.1.1.Binh nghia

D6 kha dung ciia dich vu (D) [a ty 1& (%) thei gian trong d6 mang sdn sang cung cép
dich vu cho khach hang. :

Tf
D=(0--L)x100%
TP"
trong d6: T, : Théi gian xac dinh d6 kha dung cta dich vy;

Tt : Thei gian mang cé sy c6 thude trach nhiém DNCCDV va duec
tinh theo cbng thirc:

V.
ro- Y Lo
f. i
i=1 R i
N : Tdng sb6 1&n xay ra sw cb trong th&i gian xac dinh d6 kha dung;
R;: Téng s6 té bao tai thoi didm xay ra sy cb ther /;
ri - S6 t& bao bi anh hwdng trong sw ¢b thir /;

f; - Thevi gian s cb thiz .
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2.2.1.2. Chi tiéu

Dz 99%.

2.2.1.3. Phuwong phap xac dinh

Théng ké toan b cac sw cb trong thoi gian xac dinh d6 kha dung. Thdi gian xac dinh
d6 kha dung téi thidu la 3 thang lién tiép.

2.2.2. Khiéu nai ctia khach hang vé chéat lwong dich vu
2.2.2.1. Binh nghia

Khiéu nai cda khach hang vé chat lwong dich vu 1a sw khéng hai long cla khach
hang vé chat lweng dich vu dwoc bao cho DNCCDV bang vén ban.

2.2.2.2, Chi tiéu

Ty 1& khiéu nai cla khach hang vé chat lwvgng dich vu < 0,25 khiéu nai/100 khach
hang/3 thang.

2.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan bé sb khiéu nai clia khach hang vé chét lwong dich vu trong khoéng
th&i gian t6i thiéu 1a 3 thang lién tigp.

2.2.3. Hi am khiéu nai cha khach hang

2.2.3.1. Binh nghia

Hoi am khiéu nai cta khach hang la van ban clia DNCCDV théng béo cho khach
hang c¢é van ban khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.

2.2.3.2, Chi tiéu

DNCCDV phéi ¢6 van ban héi &m cho 100% van ban khiéu nai clia khéach hang trong
th&i han 2 ngay lam viéc ké tir théi diém tiép nhan khiéu nai.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

Théng ké toan bg van ban héi &m cho khach hang khiéu nai vé chét lrgng dich vy
trong th&i gian t6i thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.4. Dich vu troe giap khach hang

2.2.4.1. Binh nghia

Dich vu tro gitp khach hang 1a dich vy gidi dap thac méc, tro gitp, hwéng dan sir
dung, cung cap théng tin lién quan cho khach hang vé dich vu dién theai trén mang
vién thong di déng mat dat.

2.2.4.2. Chi tiéu

- Théi gian cung cap dich vu tror gillp khach hang béng nhan cong qua dién thoai 1a
24h trong ngay.

- Ty 1& cudc goi t&i dich vu tre gitp khach hang chiém mach thanh céng va nhan
dwore tin hiéu tra 107 cta dién thoai vién trong vong 60s 2 80%.

2.2.4.3. Phwrong phap xac dinh
Viéc xac dinh c6 thé ap dung mét trong hai hodc két hgp ca hai phieong phap sau:

- Md phong hedc goi nhan céng: Thirc hién mé phéng hodc gm nhan cdng t&i dich vy
tror gitip khach hang, b cudc goi thir téi thiéu 1a 250 cudc goi vao cac gidr khac nhau
trong ngay.
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- Giam sat bang thiét bi hoac bang tinh nang s&n cé clia mang: Sé lwong cudc gof
ldy mau téi thiéu la toan bd cubc goi trong 7 ngay lién tiép.

3. QUY DINH VE QUAN LY

3.1. Cac chi tiéu chat lvong dich vu dién thoai trén mang V|en théng di dong mat dat
dwoc quan ly theo quy dinh vé quan Iy chat lweng dich vu vién théng.

3.2. Doanh nghiép cung pap dich vu phai céng bd cho khach hang v& vung cung cép
dich vu dwéi dang ban do so.

4. TRACH NHIEM CUA TO CHUC, CA NHAN

4.1. Doanh nghiép cung cép dich vu phai dam bao chét Iu=o’ng dich vu dién thoai trén
mang vién théng di déng mat d4t phit hop véi Quy chuén nay, thie hign cong olo)
hgp quy va chiju sw kiém tra clia co quan quan ly nha nwéc theo cac quy dinh hién
hanh.

4.2. Tréch‘nhiém cu thé ctua cac Doanh nghiép cung cép dich vu duoc quy dinh tai
quy dinh v& quan ly chét lweng dich vu vién théng clia B§ Thong tin va Truyén théng.

5. T6 CHUPC THLC HIEN

5.1. Cuc Vién théng va cac S& Thong tin va Truyén théng c6 trach nhiém hwéng dan
td chirc trién khai cong tac quan ly chét lrong dich vu dién thoai trén mang vién
thong di déng mat gat theo Quy chuan nay.

5.2. Quy chuén nay duoc ap dung thay thé Quy chudn ky thuat quéc gia QCVN
36:2011/BTTTT “Quy chuén ky thuat quoc gia ve chat lwong dich vu dién thoai trén
mang vién théng di déng mat dat”.

5.3. Trong trrong hop cac quy dinh néu tai Quy chuén nay co sy thay ddi, bé sung
hodc dugc thay thé thi thue hién theo quy dinh tai van ban mai./.

11

[



QCVN 36:2015/BTTTT

PHU LUC A
{Quy dinh)

Vi tri do kiém

A.1. Vi tri do trong nha

Do kiém bén trong cac cbng trinh céng céng nhw cang hang khéng, nha ga tau héa,
bén xe 6 t6, bénh vién, bao tang, v.v...

A.2. V] tri do ngoai tréi ¢b dinh

Do kiém céac vi tri ngoai trevi ¢d dinh tai cac diérp tap trung déng dan cw nhw khu vire
phu can bén tau héa, bén xe 6 16, c,é)ng che, cdng bénh vién, cdng triedng hoc, cong
vién, di tich van hda va danh lam thang canh, v.v....

A.3. Vj tri do ngoai tréi di déng
Do kiém tai cac v tri ngoai tr&i di ddng trong qua trinh lwu théng trén dudng.
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