TAP DOAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BUU CHINH VIEN THONG Doc lap - Ty do - Hanh phiic
VIET NAM
S6: 295 /QP-VNPT-CLG Ha Néi, ngay 80thdng 03 nam 2017
QUYET DINH

V& viéc ban hanh bd quy dinh chi tiéu va cam két chat lugng trong cung cip
dich vu cho khach hang t6 chirc doanh nghiép cua VNPT

TONG GIAM POC TAP POAN

Can ctr Quyet dinh s 955/QD-TTg ngay 24/6/2010 cua Thu tuéng Chinh
pht vé viéc Chuyén Cong ty me - Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam -
thanh céng ty trach nhi¢m httu han mét thanh vién do Nha nudce lam chi s hitu;

Can cur nghi dinh s6 25/2016/ND-CP ngay 06/04/2016 cua Chinh phu vé
Diéu 1¢ 16 chirc va hoat dong cua Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam;

Cian ci quy ché Piéu phdi hoat dong san xuét kinh doanh ctia Tap doan
Buu chinh Vién théng Viét Nam ban hanh kém theo Quyét dinh s 236/QD-
VNPT-HDTV-KHDT ngay 09/10/2015;

Xét dé nghi cua Trudng Ban Chit Lugng,

QUYET PINH:

Pi¢u 1: Ban hanh bd quy dinh chi tiéu va cam két chat luong trong cung cép
dich vu cho khéch hang té chirc doanh nghiép ctia VNPT (ndi dung dinh kém).

Pidu 2: Quyét dinh nay ¢ hiéu luc ké tur ngay ky. Cac van ban ban hanh tr
trudce trai voi quyél dinh nay déu duoc bai bo.

Piéu 3: Cic don vi thudc pham vi ap dung bd quy dinh chi tiéu va cam két
chét luong trong cung cép dich vu cho khach hang t6 chirc doanh nghiép clia
VNPT thuc hién trién khai ning cao va dam bao chét luong dich vu trong linh
vuc quan ly dugce giao.

Dicu 4: Cac Ong/Ba Chanh Van phong, Truéng cac Ban chirc nang Tép
doan, Chu tich va long giam dbc Tong cong ty Dich vu Vién thong, longj giam
dbc Tong cong ty Ha tang mang, Giam déc Cong ty Vién thong Quéce té, Giam
dbc cac VNPT tinh/thanh phd chiu trach nhiém thi hanh quyét dinh nay.

Noi nhan: HTONG GIAM POC V
- Nhu diéu 4; an

- Chi tich HDTV(dé be); < ;!\c NG GIAM BOC

-Téong giam doc Tap doan(dé be);

* YAP DJE ¥ 2

- Cac KSV TD; 2 [ eu WNH

- Céc Pho TGP Tép doan;
- Luu: VP, VT (4)
S6 AIS: 63#24 VBDT
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PHE DUYET TAI LIEU

~ PHE DUYET: T6 Manh Cudng Phé Tong Giam ddc, Tap doan VNPT
KIEM TRA: Nguyén Chau Son Phé Ban Chat lugng, Tap doan VNPT
SOAN THAO: Ngé Quang Hoa Ban Chat lugng, Tap doan VNPT

BANG THEO DOI THAY POI TAI LIEU

Ngay sua

e Noi dung thay doi Phé duyét | Ngay hiéu luc

| Chu y: nhitng ndi dung chinh stra/ thay doi mai trong tai lidu s& duoc in nghiéng dé dé
nhdn biét
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TAP POAN BU'U CHINH VIEN THONG VIET NAM

BO QUY DINH CHI TIEU VA CAM KET CHAT LUQNG TRONG CUNG CAP
DICH VU CHO KHACH HANG TO CHUC DOANH NGHIEP
CUA VNPT

Muc dich

Bd Quy dinh nay véi muc dich dam bao cac cam két v& chét luong dich

vu cho déi twong khach hang 14 céc té chitc doanh nghiép, ddng thoi danh gia

ca
7

¢ don vi trong Téap doz‘ip Buu chinh Vién théng Viét Nam trong Viég cung
p dich vu trong cung cap dich vu cho doi twong khach hang la cac to chirc

doanh nghiép.

Pham vi ap dung va d6i twong ap dung
Pham vi didu chinh va déi twong 4p dung: Quy dinh nay ap dung cho cac

khach hang st dung va cac don vi tham gia cung cap dich vu kénh thué riéng,
VPN, Internet truc ti€p cua VNPT.

Cac dinh nghia thuat ngiv

a) Khdi niém cdac loai kénh

Kénh quéc té: Kénh c6 it nhit mot diém nidm & bén ngoai pham vi lanh
thd Viét Nam.

Kénh lién tinh: Kénh c6 cac diém dau cudi ndm & it nhat 2 tinh/thanh phd
khac nhau. '

Kénh noi hat: Kénh ¢6 cic diém dau cudi ndm & 01 tinh/thanh phd.

Kénh TDM: 1a kénh truyén dan st dung thiét bi ghép kénh phan chia theo
thot gian.

Kénh Ethernet: la kénh truyén dan st dung giao thirc Ethernet.

Kénh loai A: 1a kénh don vi kinh doanh ky két v&i khach hang yéu cau
cam két chit luong mirc dic biét cao hodc kénh cung cap cho khach hang
dugc don vi kinh doanh xé4c dinh la khach hang loai A.

Kénh loai B: 1a kénh don vi kinh doanh ky két véi khach hang yéu cau
cam két chit lugng mirc cao hodc kénh cung cép cho khach hiang duoc
don vi kinh doanh xac dinh la khach hang loai B.

Kénh loai C: 12 kénh don vi kinh doanh ky két v6i khach hang véi cam két
chét lugng mirc thap hodc khong cé cam két chét lugng.

b) Ngay/ gio

Ngay/gio: duge dinh nghia 1a ngay/gio lién tuc theo lich dbi voi thot gian
xu ly su ¢b va ngay/gid hanh chinh déi voi thoi gian cung cép dich vu,
giai quyét khiéu nai.



PHAN I: CHI TIEU PANH GIA MU'C PQ HOAN THANH CUA PON VI
(KPI) TRONG CUNG CAP DICH VU CHO KHACH HANG TO CHUC
DOANH NGHIEP
1. Chi tiéu xir Iy sw ¢6 dich vu cho khach hang doanh nghiép dat yéu ciu
thoi gian
a. Dinh nghia

Ty 1€ xir 1y sw 6 dich vu cho KHDN dat yéu cdu thoi gian = 2x100%
Trong do:
Bt 1§ s u’cmg xu ly su ch dich vu dat yéu chu dox vO1 cac dich vu [ruyen sb
litu bao gom cac dich vu Interrnet truc tiép, kénh thué riéng, VPN,
MegaWan, Metronet cua don vi.
Xt ly su ¢b dich vu dat yéu cau toan trinh voi Kénh loai A<2h, loai B<5Sh,
loai C<6h. Trong do6 phén bd thoi gian xur ly d6i véi timg don vi tai Phu luc 1
gui kém.
S Téng sb su ¢d céc dich vu trén ¢6 trach nhiém don vi xir ly.
b. Muc tiéu: >95%
c. Pon vi chiu trach nhiém:
VNPT tinh/thanh phé va VNPT Net chju trach nhiém trén phan doan do don
vi quan ly. VNPT-I, VNPT Vinaphone chiu trach nhiém phén tiép nhan
théng tin su ¢d bao hong tir khach hang, tao phiéu bao hong.
d. Nguon sb liéu dé tham dinh két qua thue hién

Co s& dir liéu trén hé thong CRM, ERP va trén chuong trinh PHSXKD

tap trung.

2. Chi tiéu ty 1€ sw ¢6 dich vu trén tong sb kénh truyén do don vi quan ly

a. Dinh nghia:

TV Ié sw ¢é dich vu trén tong so kénh truyén do don vi quin ly = %x] 00%
Trong do:
S: Téng b su ¢d céac dich vu Truyén sé liéu bao gém cac dich vu Interrnet
truc tiép, kénh thué riéng, VPN, MegaWan, Metronet, co trach nhi¢m don vi
xur ly.
K: téng sé kénh do don vi tham gia cung cap dich vu.
b. Muec tiéu: < 2%/1 thang dbi v6i tat ca su cd xay ra trén dia ban VNPT
tinh/thanh phd quan 1y va toan bd mang ludi ddi vai VNPT Net.
c. Pon vi chiu trach nhiém:
VNPT tinh/thanh phé va VNPT Net chiu trach nhiém.
d. Ngudn sb li¢u dé tham dinh két qua thuc hi¢n
Co s& dit liéu trén hé théng CRM, ERP va trén chuong trinh DHSXKD
tap trung.



3. Chi tiéu thoi gian thiét 1ap dich vu KHTCDN dat yéu ciu thoi gian
a. Dinh nghia:
Thoi gian thiét 1ap dich vu KHTCDN tinh tir thoi diém ky hop dong dén
thoi dlem ban giao dich vu. Pbi v6i hop ddng 6 thoi diém ban giao theo
yéu cau cia khach hang thi thuc hién theo hop dong. Néu khong cé yéu
cau cuia khach hang thuc hién theo chi tiéu nhu sau:
Kénh loai A Kénh loai B Kénh loai C
Kénh ndi hat: <2 ngay ~ Kénh ndi hat: <3 ngay  Kénh ndi hat: <4 ngay
Kénh lién tinh: <3 ngay ~ Kénh lién tinh: <4 ngay Kénh lién tinh: <5 ngay
Kénh qudc té: <4 ngdy ~ Kénh quéc té: <5 ngay Kénh quéc té: <6 ngay
Trong dé phan bd thoi gian thiét 1ap dich vu ddi véi tirng don vi tai Phu luc 1
gui kem.
b. Muc tiéu: >95% yéu cau dich vu dat theo quy dinh néu trén.
¢. Pon vi chiu trach nhi¢m:
VNPT tinh/thanh phd, VNPT Net, VNPT Vinaphone, VNPT-I chiu trach
nhiém trén phin doan do don vi quan ly.
d. Nguon sb liéu dé thim dinh két qua thyc hién
Co s& dit liéu trén hé thong CRM, ERP va trén chuong trinh DHSXKD tap
trung.

4. Chi tiéu ty 1¢ vi pham cac cam két chét lwgng dich vu

a. Pinh nghia:

Ty 1é vi pham cic cam két chat lwgng dich vu = V/K x/00%

Trong do:

V: Tong sb vi _pham cac chi tiéu cam két chat lugng dich vu chi tiéu s6 1 dén
25 va cac khiéu nai chat lugng dich vy, thai do phuc vu cua nhén vién ky
thuét, trong céc chi tiéu cam l(ét chét lugng dich vy trong muc 1, phén 11
trong trach nhiém ciia VNPT Net va VNPT tinh/thanh phé.

K: téng sb kénh do don vi tham gia cung cap dich vu.

Ty 1€ vi pham ciac cam két chét lwong dich vu = V/K x700%

Trong do: o ’

V: Tong s6 vi pham cdc chi tiéu cam két chat lugng dich vu chi tiéu s6 26,27
tai muc 1, Phan II trong trach nhi¢ém cua VNPT Vinaphone va VNPT-L.

K: tong so khicu nai khach hang.

b. Muec tiéu: <2%/1 thang.

¢. Pon vi chiu trach nhiém:

VNPT tinh/thanh phé va VNPT Net chiu trach nhiém voi cac vi pham cam
két chat luong dich vu chi tiéu s6 1 dén 24 va cic khiéu nai chét luong dich

vu, thai dé phuc vu ctia nhan vién k¥ thuét.
VNPT Vinaphone va VNPT-I chiu trach nhiém cdc vi pham chi tiéu 56 25,26

trong cac chi tiéu cam két chat luong dich vu trong muc 1 , phéan 11.
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d. Ngudn s6 li¢u dé thim dinh két qua thuc hié¢n

Co s¢ dir licu trén h¢ thong CRM, ERP, chuong trinh BPHSXKD tap trung,
cac vi pham do don vi kinh doanh phan anh va bi phat giam trir theo hop
dong.



PHAN I1: CAM KET CHAT LUQNG(SLA)
DICH VU KENH THUE RIENG, VPN VA INTERNET TRUC TIEP

. Cac chi tiéu cam két chit lwong dich vu

1

1. DO kha dung dich vu trung binh (Average Availability);

2. Ty 1¢ giay bi 16i;

3. Ty lé mét goi;

4. Bang thong;

5. Do tré;

6. Bién thién do tré;

7. Thot gian khic phuc su ¢ (TTR);

8. Thoi gian cap nhat thong tin tién trinh xtt 1y su cd;

9. Thot gian tiép nhan, kiém tra xac dinh su ¢ va thuc hién xir ly su cb:

10.Thoi gian hd tro cir can bd ky thuat dén tram cudi (LE) va dia diém khach
hang;

/1. Thoi gian cung cép ETR (thoi gian du kién hoan thanh xu Iy su ¢d);

12.Thoi gian cung cép ETA (thoi gian du kién cir k§ thuat dén dia diém
khach hang);

13.Thoi gian cung cap théng tin su ¢b tire thot;

14. Thoi gian cung cip nguyén nhan gde va bién phap khic phuc;

15.Thoi gian luu trit cac su kién (event log) lién quan dén kénh;

16.Tan suét su ¢b lap lai;

17.Thoti gian thong bao bao dudng;

18.Thoi gian thiét 1ap dich vu;

19.Ty 1€ giao kénh dung han;

20.H5 tro cung cap kénh du phong;

21.H3 tro trién khai thiét bi ddu cudi (NTU) du phong;

22.Dép ing do kiém tra nghiém thu kénh;

23.Dap Gng tham sb thiét 1ap kénh Ethernet;

24.DPap tng thiét lap QoS.

25.Hb tro ting ctru khi ¢6 su ¢d phan doan qudc té

26.Thoi gian hdi 4m khiéu nai.

27.Thoi gian giai quyét khiéu nai.



2. Cac dinh nghia va tham sé chét lwong dich vu cam két

2.1. Til¢ I6i bit (BER - Bit Error Rate)
La ty s6 gitta s bit bi 151 trén téng s bit phét di trong thoi gian do.

2.2, Khéi (Block)
La tap hop cdc bit lién tiép trong ludng.

2.3.  Khoi biléi (EB - Errored Block)
La khoi trong do co it nhét mot bit bj 13i.

2.4. Gidy bi l6i (ES - Errored Second)
La khoang thoi gian 1 gidy, trong d6 c6 it nhat mét bit hodc mot khéi bi 131,
hodc dudng truyén bi mét tin hiéu hodc c6 chi thi canh bao, sai hong.

2.5. Do kha dung dich vu trung binh MverageAvatlabzhty)
D6 kha dung dich vu trung binh Ia ti 1€ gitra thoi gian kha dung trung binh cua
cac kénh do don vi cung cap trén téng thoi gian do.
Do kha dung dich vu trung binh (trong thang) dugce tinh theo cong thie =
{100* [(long so phut trong thang * tong s0 cac kénh cung cdp cho khach
hang) - tong ) phut cac kénh cung cép cho khach hang mét lién lac trong
thang)]}/(tong sb phiit trong thang * téng s6 cac kénh cung cip cho khach
hang).

2.6. Dotré
Do tré 1a khoang thoi gian tir lic géi tin duge giri di cho dén khi nhan duoc
g6i tin phan hdi tir phia dich. D¢ tré = D6 tré trung binh/ 1000 g6i ping.

2.7. Ty Ié mit géi
Ty 1€ mat géi 1a ty 18 gifra s6 g6i tin bi mat véi tong sb géi tin truyén qua két
ndi trong 1 don vi thoi g1ar1 Ty 1& mit goi = S6 goi tin bi mat/ 1000 g6i ping.

2.8. Bién thién dj ré~
Bién thién do tré la do 1éch cta do tré khi truyén dir liéu thue té so véi do tré
cam két.

2.9. Thoi gian khdic phuc swco (TTR - Time To Repair)
Thoi gian khic phuc su ¢b 1a thoi gian ké tir khi don vi chu tri cung cap dich
vu/don vi thiét 1ap dich vu hoac khach hang phat hién kénh maét lién lac cho
dén khi kénh khoi phuc lai (cén ctr theo phiéu su 06). Trong doé loai trir cac
nguyén nhan kéo dai thoi gian khic phuc su ¢é do cic nguyén nhan tir khéch
hang (18i thiét bi ctia khach hang, mit dién tai dia diém khach hang, khach
hang khéng cho phép vao dia diém khéch hang,...) va do cac nguyén nhan bat
kha khang (dong dat, 1 lut, chay no,...).

2.10. Thoi diém dw kién xir I xong sw c6 (ETR - Estimated Time of

Repmr/Restomtzon)

La thoi diém ma don vi chu tri cung cap dich vu/don vi thiét 1ap dich vu du
kién hoan thanh viéc xu ly khic phuc su cd.
Luu y: néu ETR thong bao ban dau vi Iy do phét sinh thuc & ¢é kha ning
khong thuc hién duge, don vi chi tri cung cap dich vu/don vi thiét lap dich
vu ¢6 trach nhiém cdp nhat mot ETR mai trude khi ETR ban déu két thic
kém theo 1y do.
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2.11. Thoi gian cdp nhit thong tin tién trinh Xt ly sw cd
Thoi gian cép nhat thong tin tién trinh xu ly su c¢d la ‘khoang thoi gian cap
nhat vé tién trinh xu 1y su cb ma don vi chu tri cung cip dich vu/don vi thiét
1ap dich vu can dinh ky théng bao cho don vi kinh doanh dich vu/khach hang
trong qud trinh thuc hién khic phuc su ¢é. Trong trudong hop, don vi chi tri
cung cép dich vu/don vi thiét 1ap dich vu da cung cap thoi gian du kién hoan
thanh xt ly su ¢6 (ETR) thi chi can thuc hién cép nht tién trinh xur 1y khi ¢6
phat sinh hoac khi ¢6 kha nang khong hoan thanh theo ETR da théng bao ban
dau.
2. 12, Th(‘)’i’ gian tiép nhin, kiém tra xdc dinh su co va thuc hign xii Iy
s co
Thoi gian tiép nhén, kiém tra xac dinh su ¢b va thuc hién xtr ly su cb 13 thoi
gian ma don vi chu tri cung cép dich vu/don vi thiét 1ap dich vu ¢6 trach
nhiém tiép nhén, kiém tra xac dinh su ¢ va thuc hién xir Iy su ¢b do 16i
thudc phan doan don vi cung cép.
2.13. Thoi gian hé tro cie can by ky thudt dén tram cudi (LE) va dia
diém khdch hang
Thoi gian hd trg et cédn bo ky thuét dén tram cudi (LE) va dia diém khach
hang la thoi gian ma don vi chu tri cung cap dich vu/don vi thiét 1ap dich vu
c¢6 trach nhiém ctr can bo k§ thudt dén tram cudi (LE) va dia diém khéch
hang (véi diéu kién khach hang cho phép) dé phuc vu cong tic hd trg xut ly
su ¢b 24/7.
2.14. Thoi diém dw kién cdn bp kj thudt dén dia diém khdach hang
(ETA - Estimated Time of Arrival)
La thoi diém ma don vi chu tri cung cap dich vu/don vi thiét lap dich vu du
kién can bo k¥ thuat dén duogc dia diém khach hang dé hd tro xt 1y su ¢d sau
khi nhan duoc xdc nhan dong ¥ tir dbi tic/khach hang.
Luu y: viée cur can bg ky thuat dén dia diém khéch hang do don vi chu tri
cung cap dich vu/don vi thiét 1ap dich vu chu dong b tri. Viéc cir can bo k¥
thuat dén dia dlem khach hang can su xéc nhan va phdi hop tir khich hang
nén cac don vi cin tuan thu theo dung ETA da thong bao, tranh lam anh
huong dén hoat dong khac cua khach hang néu thay doi ETA.
2.15. Nguyén nhin sw cé (RFO - Reason for Outage)
La nguyén nhan truc tiép gy ra su- cd mét lién lac hogc suy giam chét luong
dich vu. Vi du: dit cap quang, su cd card thiét bi, mat dién ludi,..
2.16. Nguyén nhin goc (Root Cause) cuia su cé
La nguyén nhan co ban din dén nguyén nhan su ¢ RFO noi trén. Thong
thuong nguyén nhén gbe s& khong trung vo1 RFO.
Vidu 1: su c6 c6 RFO la hong card thiét bj tai tram vién thong A, thi nguyén
nhan gbc 1a la card bi 161 phan cung (RAM, chipset...) hodc phin mém
(firmware) hodc soc dién da dan dén mét lién lac.
Vi du 2: su ¢b ¢6 RFO 1a mét dién ludi tai tram vién thong B, thi nguyén
nhan goc c6 thé 1a tram B khong cé may phat dién du phong hoic thiéu
accqui dan dén cac dich vu bi anh hudng khi maét dién ludi.
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Viéc xac dinh nguyén nhén goc la cin cr quan trong nhat dé dua ra cac giai
phép cai thién va nang cao Chdl luong dich vu mot cach 6n dinh, lau dai.

2.17. Thoi gian cung cap thong tin sw cé tikc thoi
Thoi gian cung cap thong tin sy ¢d tac thoi 1a khoang thoi gian ma don vi
chu tri cung cap dich vu/don vi thiét lap dich vy thue hién cung cap day du
céc thong tin vé su ¢d (thoi gian bit dau, két thic su ¢b, nguyén nhan su cd,
phéan doan 16i va hanh déng khic phuc) qua email, fax, dién thoai cho don vi
kinh doanh dé théng bao cho khach hang ké tir lic hoan thanh xu Iy su cb
ting kénh khach hang.

2.18. Thoi gian cung cdp nguyén nhin goc va bién phdp khic phuc
Thoi gian cung Cclp nguyén nhan goc va bién phap khéc phuc cua cac su ¢b
l6n anh hudng dén nhiéu kénh khach hang la khoang thoi gian ma don vi chu
tri cung cap dich vuy/don vi thiét lap dich vu thuc hién cung cap day du thong
tin vé nguyén nhan gdc cua su cd, giai phap khic phuc va phong ngira bang
email hodc van ban cho don vi kinh doanh dé thong bao cho khach hang ké
tir lac hoan thanh xt 1y su ¢6.

2.19. Thoi gian lwu trit cdc sy ki¢n (event log) lién quan dén kénh
La khoang thoi gian ma don vi chu tri cung cép dich vu/don vi thiét 1ap dich
vu ¢6 trach nhiém thuce hién luu trir cac su kién (canh bao, mat lién lac) lién
quan dén dich vu dang cung cap, dac biét 1a so liéu luu trit vé cac canh béo
(alarm log file). Cac s lidu nay duoc cung cdp dé phuc vu viée phan tich 15
va tir d6 tim ra giai phap cai thién chat luong dich vu.

2.20. Tan suit sw cé lap lai
Tan sudt su ¢6 lap lai 1a s6 lan sy ¢b xay ra do ciing mét nguyén nhan anh
huong dén cung mot kénh khach hang trong vong 30 ngay.

2.21. Thoi gian thong bdo bdao duwing |
Thoi gian thong bao bao dudng la khoang thoi gian tdi thiéu ké tur khi don vi
chu tri cung cép dich vu/don vi thiét 1ap dich vu ¢6 van ban/email thong bao
téi don vi kinh doanh cho dén khi don vi chu tri cung cép dich vu/don vi thiét
1ap dich vu thuc hién bao dudng.

2.22. Thoi gian thiét lgp dich vu
Thot gian thiét lap dich vu la khoang thoi gian dugc tinh tir lic don vi chu tri
cung cip dich vu/don vi thiét 1ap dich vu tiép nhan phiéu yéu céu cung cip
dich vu cho téi khi don vi kinh doanh nghiém thu str dung dugc dich vu.

2.23. Ty lé giao kénh dung han
Ty 1€ giao kénh ding han la ty 1€ gilta tong s kénh yéu cau thiét lap dugc
giao/nghi¢m thu ding thoi han yéu cau/quy dinh trén tong s6 kénh yéu cau
thiét 1ap tr ong thang.

2.24. Hé tro cung cip kénh dw phong
Kénh du phong la kénh thiét 1ap c6 cung dia diém két cudi véi kénh chinh tai
dia diém st dung dich vu sao cho dap ng yéu ciu tach biét hoan toan voi
kénh chinh dé bao dam khi kénh chinh mat lién lac dich vu van hoat dong
binh thuong. Sau khi khao sat, néu don vi chu tri cung cap dich vw/don vi
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thiét 1ap dich vu da cam két c6 kha nang dap tmg yéu cau cung cép kénh du
phong thi phai thuc hién ding cam két.

2.25. Hé tro trién khai thiét bi dau cuéi (NTU) dw phong
Thiét bj dau cudi (NTU) du phong la thiét bi do don vi kinh doanh trang bi
va ban giao cho don vi chu tri cung cép dich vu/don vi thiét 1ap dich vu thuc
hién luu trlt, bao quan tai tram cudi (LE) hodc dia diém khach hang va hd trg
thay thé khi c6 yéu cau.

2.26. Dap irng do kiém tra nghiém thu kénh
Pap tng do kiém tra ‘nghiém thu kénh la kha nang thuc hién cac yéu cau ma
don vi chu tri cung cap dich vu/don vi thiét 1ap dich vu thuc hién céc budce do
kiém true khi ky nghiém thu va ban giao kénh cho khach hang/ddi téc.

2.27. Ddp ing tham so thiét lgp kénh Ethernet
Dap tng tham s6 thiét lap kénh Ethernet la kha nang thuc hién céc tham sb
yéu cau ma don vi chu tri cung cap dich vu/don vi thiét lap dich vu thuc hién
thiét lap/khai bdo trén ting kénh khach hang st dung dich vu Ethernet. Cac
tham s6 thiét 1ap kénh chi tiét s& duoc ghi rd trong céc phiéu yéu cau cung
cap.

2.28. Ddp irng thiét lip QoS
bap tng thiét 1ap QoS la kha nang thuc hién cac yéu cau thlet 14p ma don vi
chu tri cung cép dich vu/don vi thiét lap dich vu thuc hién cau hinh CoS, QoS
theo cac muc khi ¢ yéu cau cua khach hang/dm tac.

2.29. Thoi gian giai quyet va thoi gian hoi Gm khiéu nai
Thoi gian giai quyet khi¢u nai dugc tinh tir thoi diém nhan dugc khiéu nai
ctia khach hang dén khi hoan thanh giai quyét van dé khach hang khiéu nai.
Thoi gian hdi am khiéu nai dugc tinh tir thoi diém nhan dugc khiéu nai cua
khach hang dén khi ¢6 vin ban tra 101 vé van dé khach hang khiéu nai.
3. Cac truong hop khong ap dung quy dinh

3.1. Ldi thudc vé hé théng thiét bi dau cudi cua khach hang: CPE
(truong hop CPE, NTU khéng do don vi cung cip dich vu cung
cap), 16i mang LAN hodc do céc diéu kién van hanh khai thac
khong dam bao.

3.2. Khach hang yéu cau tam dung dich vu dé kiém tra, bao tri, bao
dudng.

3.3. Khong lién lac dugc v6i khach hang trong quaé trinh thiét lap dich
vu hoac khic phuc su c6.

3.4. Mat két ndi do cac nguyén nhan: khach hang chua thanh todn cho
bén cung cép dich vu, khach hang st dung dich vu bat hgp phap
hodc vi pham cac diéu khoan bit budc trong thoa thuén.

3.5. Truong hop bao dudng mang lugi cta don vi cung cp dich vu da
dugce thong bao trude cho khach hang theo qui dinh va dugc khéach
hang ddng ¥ (thdi gian, thoi diém bao dudng).

3.6. Cac truong hop bat kha khang: hoa hoan, 1ii lut, dong dat,...
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4. Bang chi tiéu chit lwgng cam két cho dich vu kénh thué riéng, VPN

STT Chi tiéu Loai kénh | Kénh loai A Kénh loai B | Kénh loai C
D6 kha dung dich TDM & -
K . 5 > 0 0 0
L, vip g binh (%) Fihernet >99.90% > 99.80% 2_9—9}_(%;
Toc dd <
SIS <0,02 <0,03 <004 |
SMpbs <
2. | (ESR) 4p dung cho | 12Mbps ~
kénh TDM L blpbe =
Toc do < <0,0375 <0,0475 <0,0575
55Mbps
Toc do >
55Mbps <0,08 <0,09 <0,1
o i NOGi hat <0,03 <0,05 <0,08
Mat Packet | o =" = =
3 (0/?) gaackerlon) Lién tinh < 0,08 <0,15 <02 |
T Quoc té <01 <0.3 <05
4. Bicn thién do tré Ethernet < 5ms < 8ms khong cam két
A K Ndi hat <11 <25 <30
3. bot o = = =
0 tre(ms) Lién tinh <23 <55 <70
Béng thong(ty 1€
biang thong téi thiéu | TDM & . , ,
6. K&t ndi dat duge T 100% >99% > 95%
theo hop dong)
Do 15i truyén Do 16i truyénkl Do 18i truyén"
, Thoi gian xu 1y su TDM & dén va_l‘ly <2 | dan va‘t‘ly <5 | dan va't‘ly <6
: 5 (TTR gio. gio. gio.
o6 (LR Efhermiet Do 18i logic< | Do 18i logic< | Do Ii logic<
L 30 phit 45 phut 60 phut
Thoi gian cdp nhat
8. |thongtintiéntrinh | TPM& | g0 bt in | 1gio/lldn | 2 giorl lin
i Ethernet
xu ly su ¢cd
B Thoi gian tiép nhén,
9 kiém tra xac dinh su | TDM & 24 gio/7 ngay | 24 gio/7 ngay gi& hanh
: c6 va thue hién xur Ethernet chinh
ly su co
Thoi gian ho tro cu
10 can by ky thuatdén | TDM & 24 gid/7 ngay gio hanh gio hanh
© | tram cudi (LE) va Ethernet chinh chinh
dia diém khach hang
, <30 phitt ké tir | <45 phut k& tir
Thoi gian cung cdp | TDM & khi tiép nhan | khi ti€pnhdn | khéng cam
11. o , A 5 z
ETR Ethernet thong tin su thong tin su két
cO cO
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STT Chi tiéu Loai kénh | Kénh loai A Kénh loai B | Kénh loai C
T Trong vong Trong vong
) 30 phut ke tir | 45 phut ke tur
2 Thoi gian cung cap | TDM & khi c6 yéu cau | khi ¢6 yéu cau | khéng cam
- | ETA Ethernet ctr k§ thuét cu k¥ thudt két
dén dia diém | dén dia diém
L khach hang khach hang -
o P <4giokétn | <6giokétr | <8 gioké tu
Thoi gian cung cap e e A
13. | thong tin sy cé tie | IDM & &t e L et L
thsi Ethernet thanh xu ly sy | thanh xu ly sy | thanh xu ly
cO cO su ¢O
) Trong vong Trong vong
Thoi gian cung cap 01 ngay lam 02 ngay lam .
14. | nguyén nhan gdc va Egg[n‘i‘t viée ké tirkhi | vige k& tir khi fé‘t"“g cam
bién phap khic phuc . hoan thanh xtt | hoan thanh xtr
B o lysucd |lysuchd ol
Thosi gian luu trix Trong vong Trong‘ vong l“rong‘ vong
do e - 01 thang tr& 15 ngay tro vé | 10 ngay tré
. cacsu kién (event DM & 3 trude ké ‘o ké tir 3 trude ki
13- |log) litn quan dén | Bthernet | Vo, ruOg Xe W rude kot ) Ve truac e
Kkénh thoi diém yéu | thoi diém yéu | tir thot diém
- cau cau yéu cau
. ; - <2sucolap |<3sucdblip |<4suchlip
16. TE_m suat sy ¢o ldp ik M & lai trong vong | lai trong vong | lai trong
lai Ethernet 30 ngay 30 ngay vong 30 ngay
-y TDM & | > 15 ngay lam | > 10 ngay 1am | > 5 ngay 1am
dudng co6 ké hoach | pihernet viée viée vige
| Thong bao bao i
. TDM & . . i
dudng khan cap Tiharit > 36 gio > 24 gid > 12 giv
17. 'S8 13n bao dudng DM & ‘ ‘ o ‘
khan cap Ethernet <2 lan/ndm < 3 lan/nam <4 lan/nam
- Vao nira dém | Vao nua dém | Vao nua dém
’101 g1~an HERIEL DM & hodc cac ngay | hodc cac ngay hodc cac
bao dudng Ethernet thi 7, chu thir 7, chu ngay thu 7,
L ‘nhit nhit | chunhat |
Kénh ndi hat: | Kénh ndi hat: | Kénh ndi hat:
) <2 ngay <3 ngay <4 ngay
18. | Thot gian thiét lap TDM & Kénh lién Kénh lién tinh: | Kénh lién tinh:
dich vu Ethernet tinh: <3 ngay <4 ngay <5 ngdy
Kénh quéc té: | Kénhqudcteé: | Kénh quoc té:
<4 ngay <5 ngay =6ngay
Ty 1¢ giao kénh .
13- | i han Lo & 100% >95% >90%
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STT

Chi tiéu

Loai kénh

Kénh loai A

Kénh loai B

Kénh loai C

HG trg cung cap

Co

14V

20. soh dis phe TDM & (néu két qua Kh(")ng cam Khoéng cam
kénh dy phong Ethernet khao sat dap két két
_ ,, ung yéu cdu) |
HO tro trién khai
21. | thiét bi du cudi TDM & , ; Khong cam
Co Co £
(NTU) du phong Ethernet két
| Thyc hién do BER
24 gio (néu KH yéu | Kénh TDM . . Khong cam
. Cé Co A
cau) /El két
Thue hién do Ping Kénh
22. | test ( ping size ];itherflet Cé Cé Co
1500) toc do
<2Mbps .
Kénh
Thyc hién do RFC | Ethernet Co Cé Khong cam
2544 tbe do két
>2Mbps |
Dap tng tham s6 thiét 1ap kénh Ethernet
H6 tro Jumbo Frame |
(MTU size > 1522 Ethernet Cé I(hoE%tcam Khoiig cam
23, bthS) c ct
HG trg full VLan o Co Khéng cam Khong cam
Transparent me Kkt Kkét
Déap tng thiét 1ap QoS.
Thiét 1ap HQoS N .
24, S . . Khong cam
(theo yéu cau KH) | Mang VN2 Co Co kégt
B Thiét lap CoS/DSCP Mang |
Transparent (ap _
25. | dung véi IP Metronet Khéng cam
I s~ ctia VNPT Co Co ;
Precedence < 5) Ny — két
(theo yéu cau KH)
" | Thoi gian hdi am
" | khiéu nai <I ngay <2 ngay <3 ngdy
Thoi gian giai quyét N
2k khiéu nai <3 ngay < 5 ngay <10 ngay




. Bang chi ti¢u chit lwong cam két cho dich vu Internet truc tiép

STT Chi tiéu Kénh loai A | Kénh loai B | Kénh loai C
1. ﬁl‘i’n};h;g;“;%mh YWl >99.00% | >99.80% | >99.50%
2. | Ty 1é mét goi tin (%) <0,1% <0,3% <0,5%

Bing thong(tde db tdi

3. thiéu két n‘éi dat dugc 100% > 99% > 95%

theo yéu cau hop dong) - ]

4 | Kich thude géi tin toi da 1500 1500 1500

(bytes)
Do 18i truyén | Do [3i truyén Do 13i truyén
T gian it 1§ sich dinvatly<2 | din Vel <5 dan vitly <6
3. (TTR) gid. gio. gio.
Do 16i logic< Do 16i logic< Do 16i logic<
30 phut 45 phit 60 phit
Thoi gian cap nhat
6. | thong tin tién trinh xit | 30 phat/1 lin | 1 gio/1 lan | khong cam két
ly su co
) Trong vong Trong vong
Thoi gian cung cap 01 ngay lam | 02 ngay lam
7. | nguyénnhan gbcva | vigc ké tirkhi | viéc ké tirkhi | khong cam két
bién phéap khdc phuc | hoan thanh xtr | hoan thanh xu
Iy sw cb ly su cb B
Trong vong Trong vong Trong vong 10
Thoi gian luu trit cac | 01 thang tré | 15 ngay tro vé | ngay trd vé
8. | sukién (event log) vé trude ké tir | trude ké tir trude ké tir
lién quan dén kénh thoi didm yéu | thoi diém yéu | thoi diém yéu
ciu cau cdu
<2suwcodlap |<3suchdlip
9. Tén sut su ¢d lap lai | lai trong vong | lai trong vong | khong cam két
30 ngay 30 ngay
Thér}g bido bido dwene > 15 ngay lam | > 10 ngay lam | > 5 ngay lam
c6 ké hoach vide viée viée
Théng bao bao dudng
10.

S6 lan bao dudng
khan cap

< 2 lan/nam

<3 lan/nam

< 4 1An/nam

Thot gian thuc hién
bao dudng

Vao mra dém
hodc cac ngay
thu 7, chu
nhat

Vao nua dém
hoac céc ngay
thir 7, chu

Vao nua dém
hodc cac ngay

nhat

thtt 7, chi nhat
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STT Chi tiéu Kénh loai A | Kénhloai B | Kénh loai C
Kénh ndi hat: 2 | Kénh ndi hat: 3 | Kénh ndi hat: 4
, ngay ngay ngay
11. | Thoi gian thict lap Kénh lién tinh: | Kénh lién tinh: | Kénh lién tinh:
dich vu 3ngay 4 ngay S ngay
Kénh quéc té: | Kénh quoc t&: | Kénh quoc te: 6
4 ngay 5 ngay ngay
12 Ty 1€ giao kénh ding
" | han 100% >95% >90%
x s Co '
3. Ho tr(_)‘r cung cap kénh (i k&t qui _— Chon
diphdng khio sat ddp & H
_ i ] ung yéu cau) - -
14 H6 tro trién khai thiét
" | bi ddu cudi du phong Co Co Khong
15 Thoi gian hdi 4m
" | khiéu nai <l ngay <2 ngay <3 ngay
16 Thoi gian giai quyét
" | khiéu nai <3 ngay <5 ngay < 10 ngay
HB3 trg (mg ctu khi co :
17. su cO phan doan quoc 1h 5h khong cam két
te
Po tré trung binh (ms) ( Tinh ti diém truy nhép Internet cua nguoi dung
dén cac diém cuoi dudi day)
Hong Kong <=35ms < 110ms khong cam két
Singapare =3 < 110ms khong cam két
1g. | Nhat Ban <=85ms < 130ms khong cam két
Han Quéc <=105ms <130ms khong cam két
Trung Quée <=120ms < 130ms khong cam két
Dai Loan <=70ms < 130ms khong cam ket
Huéng Chau Au <=250ms <330ms khong cam két
Huoéng bo Tay My <=230ms <280ms khong cam két
Huong bo Déng My <=230ms <250ms khong cam két
Huong Uc <=115ms <250ms ‘khéng cam ket




6. To chirc thuc hién

VNPT Vinaphone, VNPT Net, VNPT T/Tp, VNPT-I t chirc trién khai
nang cao chat lugng dich vu ddi voi cac chi tiéu, cam két thude linh vuc
don vi quan 1y nhim dam bao chit lugng dich vu cung cip tdi khach
hang.

Ban Chét lugng chii tri theo ddi danh gid cac don vi trong viée tuin thu
va dap tng céc chi tidu va cam két trong quy dinh.

Ban IT&VAS chu tri, Ban Chét lugng phdi hop chi dao cic don vi xdy
dung phi‘ln mém diéu hanh cung cap dich vu va xu 1y su ¢ KHDN cép
nhdt tinh nang dé theo doi, tdng hop, bdo cdo cac chi tiéu va cam két
chét luong dich vu cho KHDN trong quy dinh nay.

Ban CNM chu tri, Ban Chat lugng phéi hop tdi wu chit lugng mang ludi
nhdm dap tmg céc cam két chit lugng vé k§ thuat dwa ra. Diéu chinh céc
quy dinh vé chit lugng mang luéi khong phu hop véi cam két dé nang
cao chét luong mang.

Ban KIDT cht tri, Ban Chét lugng phéi hop xdy dung co ché kinh té
gifta cac don vi phu hgp véi ting mic d§ cam két chat luong dich vu.

TONG GIAMDOC 3~
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Phu lucl: Phéin b thoi glan Xt Iy sw ¢ va thiét Iap dich vu

. Phan bb thoi gian xir

ly su c6

Pon vi

Kénh loai A

Kénh loai B

Kenh loal C

DPon vi kinh doanh

(VNPT Vinaphone,
VNPT-I)

Tiép nhén thong tin

su ¢b bao hong-Tao

phiéu bdo hong

<5 phut

<10 phut

VNPT Net .
Khae phuc su ¢d kénh
lién tinh, quoc té

<115 phut

< 290 phut

<345 phit

VNPT tinh/thanh
pho

Khic phuc su ¢b kénh
no1 hat, phin doan
thudc don vi quan ly
vo1 kénh lién tinh
quéc té

<115 phit

<290 phut

<345 phut

. Phan bo thoi gian thiét 1ap dich vu

Pon vi Kénh loai A | Kénh loai B | Kénh loai C
Pon vi kinh
doanh (VNPT
Vinaphone,
VNPT-I) <1h <2h <3h
Ky hop dong-Tao
phiéu yéu cau
cung cép dich vu
VNPT Net Kénh lién Kénh lién Kénh lién
Thiét 1ap dich vu | tinh: <3 ngay | tinh: <4 ngay | tinh: <5 ngay
kénh lién tinh, Kénh quéc | Kénh quéc | Kénh qudc
qude té té: <4 ngdy |t&: <Sngdy |té: <6 ngay
VNPT tinh/thanh | wenp ngi | Keénhndi | Kénh néi
pl?? o hat, phan hat, phan hat, phén
thict lap dich vu | goan kenh | doankénh | doan kénh
kénh ndi hat, phan | jien (inh, lién tinh, lién tinh,
do?n t}}uolc. d(fn ¥ qué)c té qué)c té quoc té
quan ,ly ¥AH }(GHP thudc don vi | thude don vi | thudc don vi
lientinh quoc & | quanly <2 |quanly <3 | quanly <4

ngay ngay ngay
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