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Phu luc A (Quy dinh): Mau khao sat y kién khach hang vé chat lwong truy nhap Internet cua
IO P e —————
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LOI NOI PAU
Tiéu chu@n Nganh TCN 68-218: 2003 “Dich vu Internet - Tiéu chudn chat lwvong” dwgc xay dwng
trén co s& soat xét, stra doi “Tiéu chuén chat lwvgng dich vu Internet” ban hanh theo Quyét dinh

s6 683/1997/QD-TCBD ngay 14/11/1997 clia Téng cuc Buu dién (nay la Bd Buwu chinh, Vién
théng).

Tiéu chudn Nganh TCN 68-218: 2003 do Cuc Quén Iy chat lwvgng Buu chinh, Vién théng va Cong
nghé thdng tin bién soan theo dé nghi ctia Vu Khoa hoc - Cong nghé va duoc ban hanh theo
Quyét dinh s6 161/2003/QD-BBCVT cua Bo trwdng Bo Bwu chinh, Vién thong ngay 30/9/2003.



Tiéu chu@n Nganh TCN 68-218: 2003 duwgc ban hanh dwdi dang song ngir (ti€ng Viét va tiéng
Anh). Trong tredng hop c6 tranh chap vé cach hiéu do bién dich, ban tiéng Viét dwoc ap dung.

DICH VU INTERNET
TIEU CHUAN CHAT LUONG

(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 161/2003/QD-BBCVT ngay 30/9/2003 cta BJ trudng B6 Buu
chinh, Viéen théng)

1. Pham vi va doi twong ap dung

1.1. Tiéu chuan nay quy dinh cac chi tiéu chat lwgng cho dich vu truy nhap Internet gian tiép qua
mang dién thoai cong cong (PSTN) va dich vu két ndi Internet.

1.2. Tiéu chuan nay la co s@ dé co quan quan ly Nha nwéc thue hién viéc quan ly chét lvgng
dich vu Internet do cac doanh nghiép cung cép dich vu Internet (nhw duoc dinh nghia tai muc
2.2.1) cung cép theo cac quy dinh cltia Chinh pht va ctia Bd Bwu chinh, Vién théng, bao gom:

- bang ky chét luvgng dich vu;

- B&o céo chat lvgng dich vuy;

- Kiém tra chét lwvgng dich vu;

- Giam sat chat lugng dich vu.

2. Cac chip viét tat, dinh nghia va khai niém
2.1 Chir viét tat

CLDV : Chét luvong dich vu

DNCCDV : Doanh nghiép cung cap dich vu

ISP . Doanh nghiép cung cap dich vu truy nhap Internet
IXP : Doanh nghiép cung cap dich vu két néi Internet
PSTN . Mang dién thoai céng céng

2.2. binh nghia
2.2.1. Doanh nghiép cung cap dich vu Internet trong tiéu chudn nay bao gém:

- Doanh nghiép cung cép dich vu két ndi Internet (IXP): la doanh nghiép dugc Bo Buu chinh,
Vién théng cap phép cung cap dich vu két nbi Internet.

- Doanh nghiép cung cép dich vu truy nhap Internet (ISP): 1a doanh nghiép duoc B Buu chinh,
Vién thdong cap phép cung cap dich vu truy nhap Internet.

2.2.2. Khach hang (nguoi str dung dich vu): 1a cé nhan, t6 chirc Viét Nam hodc nwéc ngoai st
dung hop phap dich vu Internet & Viét Nam.

2.3. Cac khai niém

2.3.1. Chét lrong dich vu: Chat lwgng dich vu la két qua téng hop clia cac chi tiéu thé hién mirc
dd hai long ctia khach hang d6i véi dich vu.

2.3.2. Phuong phép kiém tra: Phuong phap kiém tra la cac phuong phap danh gia chét lugng
dich vu vé&i mirc 1dy mau t6i thiéu duoc co quan quan ly Nha nwéc va doanh nghiép cung cap
dich vu &p dung trong viéc do kiém dé bao cao, kiém tra, gidm sat chat lwvgng dich vu.

M®i chi tiéu chat lwgng dugc quy dinh mot hay nhiéu phwong phép kiém tra khac nhau. Trong
trvong hop chi tiéu chat lvgng dich vu dwoc xac dinh bang nhiéu phuwong phap khac nhau quy
dinh tai Tiéu chuén nay thi chi tiéu chét lvong dwgc danh gia la phu hop khi két qua danh gia boi
moi phwong phap déu phu hop véi mire chi tiéu quy dinh.

3. Chi tiéu chat lweng dich vu truy nhap Internet gian ti€p qua mang dién thoai cong cong

3.1. b6 kha dung cua mang



Khai niém: Do kha dung clia mang (D) la ty 1& thi gian trong d6 mang sdn sang cung cép dich
vu cho khach hang:

Tf
D (5 100%

Trong dé:
T, Thoi gian xac dinh do kha dung cdia mang.

Tr. Thoi gian mang c6 sw co thudc trach nhiém ctia DNCCDV va dwoc tinh theo cong thirc:

N
r.
T, —1,
i1 R,'
Trong do:
N: Téng sO lan xay ra sw cd trong thoi gian xac dinh dé kha dung;

Ri: Tong s6 c6ng modem dung cho khach hang truy nhap Internet gian ti€p qua mang dién thoai
cong cong tai thoi diém xay ra sw co thiv i;

ri: S6 c6ng modem bi anh hwdng trong sw ¢d thi i;
ti: Thoi gian clia sy c0 thi i.

Chitiéu:D 99,5 %

Phwong phap kiém tra: Phwong phap théng ké.

- Thong ké day du cac sw cd trong thdi gian xac dinh dd kha dung tai khu vic khao sat. Thoi gian
xac dinh do kha dung toi thi€u la 3 thang.

3.2. Ty Ié truy nhap thanh céng

Khai niém: Ty |é truy nhap thanh céng dugc xac dinh bang ty sé gitra sé Ian truy nhap thanh
cong trén téng s6 lan truy nhap. Truy nhap thanh céng la lan truy nhap ma thiét bi ciia khach
hang théng bao chi thi da két n6i dwgc vao mang Internet ctia ISP.

Chi tiéu: Ty Ié truy nhap thanh céng phai  97%.
Phwong phap kiém tra:

- Phurong phap mé phong: Thure hién it nhat 1000 phép thir vao cac gio khac nhau trong ngay
bang nhan cong hoac bang thiét bi chuyén dung.

- Phurong phap giam sat: thuc hién giam sat bang cac thiét bi ctia ISP giam séat cac két néi vao
mang cuta ISP. Thoi gian thuc hién gidm sat it nhat la 1 tuan.

3.3. Ty Ié két n6i khéng bi gian doan

Khai niém: Két ndi khong bi gian doan la két'n6i da duoc thiét 1ap thanh cong va dwoc duy tri
lién tuc cho dén khi khach hang chi dong ngat két n6i. Ty 1é két ndi khdng bi gian doan duoc xac
dinh theo cdng thirc sau:

R Co 100%
C

c

Trong dé:

R.: Ty Ié két n6i khong bi gian doan;

Cm: TONg s0 cac két n6i khdng bi gian doan;
C: Téng s6 lan truy nhap thanh cong.

Chi tiéu: R.  97%.

Phwong phap kiém tra:



- Phurong phap mé phong: Thure hién it nhdt 1000 phép thir, thoi gian rr16i phép thir tir 10 phut
dén 30 phut, vao cac gid khac nhau trong ngay bang nhan céng hodc bang thiét bi chuyén dung.

- Phurong phap giam sat: St dung cac thiét bi giam sat cac két néi vao mang cuta ISP. Thoi gian
thuc hién giam sat it nhat la 1 tuan.

3.4. Thoi gian thiét I1ap két noi trung binh

Khai niém: Thoi gian thiét 1ap két ndi dwoc tinh tir l0c bat dau quay sd cho dén khi két néi duoc
thiét lap thanh cong (két thiic qua trinh xac thuc va logon duoc vao mang). Thoi gian thiét l1ap két
néi trung binh bang trung binh cong thoi gian thiét 1ap két ndi clia cac phép do thir.

Chi tiéu: Thoi gian thiét 1ap két ndi trung binh phai 35 giay.
Phwong phap kiém tra: Phuong phap mo phong két néi.

- Thue hién it nhat 1000 phép thir vao cac gior khac nhau trong ngay bang nhan céng hodc bang
thiét bi do chuyén dung.

3.5. Toc do tai dir liéu trung binh

Khai niém: Toc do tai di liéu trung binh (P) dwoc xac dinh bang ty sé gitra téng dung luvgng di
lieu (file hodc trang web) tai vé trén tdng thoi gian tai di¥ liéu ctia cac phép do.

Chi tiéu: P 3,5kB/s
Phwong phap kiém tra: Phuong phap mo phong.

- Thyee hién it nhét 100 phép thir vao cac gio khac nhau trong ngay. Dung thiét bi do tai tép (file)
di liéu c6 dung lugng tir 500 kB tré Ién tir cac website do Bd Bwu chinh, Vién thdng quy dinh
theo tirng thoi ky va do thoi gian, dung lwong di liéu tai vé.

3.6. Thoi gian trung binh truy nhap trang web

Khai niém: Thoi gian truy nhap trang web dugec tinh tir thoi diém bat dau gri dia chi trang web
cho dén thoi diém toan bd ndi dung trang web dwoc tai vé. Thoi gian trung binh truy nhap trang
web bang trung binh cong cla thi gian cac lan truy nhap cac trang web khac nhau.

Chi tiéu: Thaoi gian trung binh truy nhap trang web phai 35 giay
Phwong phap kiém tra: Phuong phap mo phong.

- Thyee hién it nhét 200 phép thir vao cac gio khac nhau trong ngay. Dung thiét bi do tai cac trang
web tlr cac website do B6 Bwu chinh, Vién théng quy dinh theo tirng thdi ky va do thdi gian tai
trang web.

3.7. Lwu lwong str dung trung binh

Khai niém: Luu lvgng st dung trung binh ctia mét huwéng két ndi la ty sé gitra lwgng dir liéu
trung binh truyén qua duong truyén trong mot don vi thoi gian va téc do t6i da clia duwdng truyén.
Hwéng két ndi la huwéng két ndi Internet tir ISP dén IXP.

Chi tiéu: Lwu lvgng st dung trung binh trén mbi hwéng két néi trong 7 ngay lién ti€p phai
70%.

Phwong phap kiém tra: Phuong phap thong ké.
Thong ké cac s6 liéu giam séat lvu lvong cla tat ca cac hudng két ndi.
3.8. Khiéu nai va giai quyét khiéu nai cua khach hang

Khai niém: Khi€u nai cta khach hang la viéc khach hang phan anh su khéng hai long vé chét
Ilwvgng dich vu ciia DNCCDV qua don khi€u nai. Khi nhan dugc khi€u nai cda khach hang,
DNCCDV phai thdng bao véi khach hang vé thdi han giai quyét khi€u nai.

Chi tiéu: I, < 0,5%
. 0,25%
Trong do:

I Ty & khiéu nai vé chét lwgng;



I.: Ty lé khiéu nai vé cuérc;

T6ng s6 don khi€u nai trong thdi gian 3 thang
I = - . ) X 100%
Tong sb khach hang tinh dén thdi diém kiém tra, danh gia

Tong s6 don khi€u nai vé cuwdc trong thoi gian 3 thang
= — o X 100%
Téng s6 khach hang tinh dén thai diém kiém tra, danh gia

Phwong phap kiém tra: Phuong phap thong ké.
- Lay s0 liéu thdng ké cla ISP vé khi€u nai cla khach hang trong khoang thi gian 3 thang.
3.9. Dich vu hé tro’ khdch hang

Khai niém: DNCCDV phai t6 chirc cung cép cac dich vu ho trg khach hang nhu huéng dan, giai
dap thic mac, hd tro k¥ thuat cho khach hang qua dién thoai, e-mail, thw, hd tro tan noi... giup
cho khach hang str dung dwoc dich vu mot cach thuan Igi. DNCCDV phai théng bao cho khéach
hang tru sé, s6 dién thoai, fax dich vu hé trg khach hang.

Chi tiéu: Thoi gian cung cép dich vy hd tro khach hang qua dién thoai la 24/24 gio trong ngay.
Dich vu ho trg khach hang phai duoc thuc hién bang ngén ngi ti€ng Viét va ti€éng Anh.
3.10. Chi s6 théa man cua khach hang vé chat lwong truy nhép Internet qua mang PSTN
Khai niém: Chi s6 théa man clia khach hang (1) vé chat lwgng truy nhap Internet qua mang
PSTN la ty s6 gitra s6 lvgng khach hang dugc tham khao y ki€én danh gia la rét t6t va t6t theo
mau tai phu luc A trén téng so khach hang dwoc tham khao y kién danh gia chat lwgng truy nhap
Internet cla ISP.
SO nguoi tra 1o tot va rat tot

E - — x100%

Tong sb ngudi duwgc lay y kién
Chitiéu:1 80%
Phwong phap kiém tra:

- Glri phiéu danh gia, gtti e-mail cho khach hang, tao trang web |dy y kién danh gia... Mau khao
sat y kién clia khach hang nhu tai Phu luc A.

- S6 lwgng khach hang dugc xin y kién danh gia chat lwgng truy nhap Internet cltia ISP phai
10% téng s6 khach hang st dung dich vu truy nhap Internet gian ti€p qua PSTN cla ISP trén dia
ban khdo sét.

4. Chi tiéu chat lwong dich vu két ndi Internet
4.1. b6 kha dung cua mang

Khai niém: Do kha dung clia mang la ty | thoi gian (D) trong d6 mang san sang cung cép dich
vu cho khach hang:

T
D (1 Ff) 100%

Trong do6:
T.: Thoi gian xac dinh do kha dung cia mang.
Tr. Thoi gian mang c6 sw ¢6 thudc trach nhiém ctia DNCCDV va duoc tinh theo céng thirc:

N

Y.
Tf —,

il R,'

Trong dé:

Ri: Téng dung lvgng kénh thué riéng (leased-line) (B&i véi DNCCDV két ndi Internet qudc té)
hodc téng dung lwong két noi gitra cac ISP



(B6i véi DNCCDV két ndi Internet trong nwéc) ctia IXP cung cdp cho cac khach hang tai thoi
diém xay ra s c6 thi i (Kb/s);

N: Tong s0 1an xay ra s c6 trong thdi gian xac dinh do kha dung;

ri: Téng dung lvgng kénh riéng (leased-line) (BG6i véi DNCCDV két ndi Internet qudc t€) hodc
tong dung lwgng két ndi githa cac ISP (Doi vai DNCCDV két n6i Internet trong nwéc) bi anh
hwdng mat lién lac trong sw c6 th i (Kb/s);

ti: Khoang thoi gian xay ra sy co thi i.
Chitiéu: D 99,5%.
Phwong phap kiém tra: Phwong phap théng ké.

- Thong ké day du cac sw cd trong thdi gian xac dinh dd kha dung tai khu vie khdo sat. Khoang
thdi gian xac dinh d6 kha dung it nhat la 3 thang.

4.2. Lwu Iwong str dung trung binh

Khai niém: Luu lvgng st dung trung binh ctia mét huwéng két ndi la ty sb gitra lwgng dir liéu
trung binh truyén qua duong truyén trong mot don vi thoi gian va téc do t6i da clia duwdng truyén.
Hudng két ndi 1a hwéng két ndi Internet tlr IXP dén diém két ndi Internet qudc té.

Chi tiéu: Lwu lvgng st dung trung binh trén mbi hwéng két néi trong 7 ngay lién ti€p phai
70%.

Phwong phap kiém tra: Phuong phap thong ké.
Thong ké cac s6 liéu giam sat lvu lwong cla tat ca cac hwéng két ndi clia doanh nghiép.
4.3. Dich vu hé tro’ khdch hang

Khai niém: DNCCDV phai t6 chirc cung cép céac dich vu hé trg khach hang nhu hwéng dan, giai
dap thic mac, hd tro k¥ thuat cho khach hang qua dién thoai, e-mail, thw, hd tro tan noi... giap
cho khach hang str dung dwoc dich vu mot cach thuan Igi. DNCCDV phai thdng bao cho khéach
hang tru s&, sd dién thoai, fax dich vu hé tro khach hang.

Chi tiéu: Thoi gian cung cép dich vu hd tror khach hang qua dién thoai la 24/24 gio trong ngay.
Dich vu ho trg khach hang phai dwoc thwe hién bang ngon ngi ti€ng Viét va tiéng Anh.

PHU LUC A
(Quy dinh)
MAu khao sat y kién khach hang vé chat lwong truy nhap Internet ctia ISP

Khi phéng van qua dién thoai yéu cau ding mau phdng van sau: “Xin chao éng (ba, anh, Chl) Toi
[ e tal e, , chiing t6i kiém tra chat lwgng truy nhap Internet nén muén
héi 6ng (ba, anh, chi) vé chat qung truy nhap Internet ma 6ng (ba, anh, chi) dang str dung. Xin
phép dwoc hoi 6ng (ba, anh, chi) mét s6 cau héi duwéi day”. Tuy theo s tra |61 clia khach hang
ma danh dau M vao céc 6 twong &ng.

Theo 6ng (ba anh, chi) chat lwgng truy nhap Internet dang sr dung hién nay la:
Rat t6t
Tot
Tam duwoc
Xau
Kém
- Néu khach hang tra 1&i tét hodc rat t6t thi néi: “Xin cdm on va chao 6ng (ba, anh, chi)...”

- Néu khach hang tra 1&i tam duoc hodc xau thi hai ti€p: “Dé nghi éng (ba, anh, chi) cho biét ly
do” va theo ndi dung tra i danh dau M vao cac 6:

Kho truy nhap dich vu (ty 1é s6 lan quay sb két n6i thanh céng thap)



Thaoi gian thiét 1ap két ndi Internet bang modem (tlr khi quay s6 dén khi két ndi thanh céng) dai.

Két n6i hay bi gian doan.

Toc do tai div liéu tr Internet cham.

Kho truy nhap vao cac trang web cda Viét Nam.

Kho truy nhap vao céc trang web qudc té.

Céac y kién khéac:

Két thic phéng van thi chao khach hang: “Xin cdm on va chao 6ng (ba, anh, chi) ...”

PHU LUC B

(Tham khao)
MA4u béao cao chéat lwong dich vu Internet cua ISP
CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

(Tén doanh nghiép duoc Bd

BCVT céap phép)

P4c lap - Tw do - Hanh phic

Kinh gtvi: Cuc Quan ly chét lwgng Buu chinh, Vién théng va Céng nghé théng tin
BAO CAO CHAT LUONG
DICH VU TRUY NHAP INTERNET GIAN TIEP QUA PSTN

Quy...... ndm.......
Mire theo Mcrc chi Mudrc Phwong
STT Tén chi tiéu < n < tiéu da dat phap danh
tiéu chuan = . < o .
dang ky | dwoc | gid, do kiém

1. | Bo6 kha dung clia mang 99,5%
2. | Ty lé truy nhap thanh cbéng 97%.
3. | Ty |é két n6i khdng bi gidn doan 97%
4. | Thai gian thiét 1ap két ndi trung binh 35 giay
5. Toc do tai di¥ lieu trung binh 3,5 KB/s
6. | Thoi gian trung binh truy nhép trang 35 giay

web
7. Luu lvgng st dung trung binh 70 %
8. | Khiéu nai va giai quyét khi€u nai

cuia khach hang

- Ty |é khiéu nai 0,5%

- Khiéu nai vé cuéc 0,25%
9. | Dich vu hd tro khach hang 24124 givy
10. | Chi sb théa man cla khach hang vé 80%

chat lwvgng két ndi Internet qua

mang PSTN




