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NHIEM VU PE TAl

1. N§i dung va cac yéu cau can giai quyét trong nhiém vu dé tai tét nghiép

- Nghién cau phap luat v& dam bao chat luong dich vu vién théng, 1am rd
mbi quan hé giira dac thu ky thuat, cong nghé véi cac quy dinh vé quan ly chat
lwong dich vu. Tir d6 di sau phan tich chi tiét quy dinh cu thé trong quan ly nha
nuéc vé chit lugng dich vu vién thong ddi voi hai dich vu phé bién hién nay 1a
dich vu thoai di dong va dich vu truy nhap Internet cap quang; Tim hiéu va danh
gia cac hoat dong thuyc tién cia Tap doan VNPT va VNPT Hai Phong trong viéc
tuan tha quy dinh cta phép luat vé quan Iy chat luong dich vu cuaa hai dich vu
vién thong nay; Pua ra ¢é& xuat, kién nghi nham ting cuong hiéu qua quan ly
nha nudc va nang cao chat luong dich vu vién théng.

- Pé thyc hién noi dung, yéu cau cia dé tai, can tim kiém, nghién cau tai
liéu, cac co ché, chinh sach, cac quy dinh cua phap luat doi vai noi dung dé tai
nghién ctru. Panh gia dung, du, chinh xac cac noi dung, van dé nghién ciu tir
cac khia canh dic thu, chuy@n nganh vién théng, xu thé ky thuat cdng nghé dén
cac quy dinh caa phap luat lién quan dé dua ra giai phap hop ly, hiéu qua trong
pham vi noi dung dé tai.

2. Cé4c tai lidu, so liéu can thiét

- Tai liéu nghién cau, tham khao la cac chu truong, dinh hudng cta Pang,
cac quy dinh phap luat cia nha nudc da ban hanh va thuc thi; Cac gido trinh
duoc giang day cua cac truong dai hoc, dac biét 1a gi4o trinh ca&c mdn hoc vé
luat phap va vé ki thuat vién thdng; Céc bai viét, bai bao, cac trang web chinh
thie, ... lién quan dén dé tai.

- Céc van ban, s6 liéu bao céo vé chat luong dich vu cia Tap doan VNPT
va VNPT Hai Phong.

3. Pia diém thuc tap tot nghiép
Van phong cong chiing Pham Thi Thay Mai-TP.Hai Phong

Pia chi: S6 86, dudong Pa Ning, thi tran Nui Péo, huyén Thiay Nguyén,
thanh phd Hai Phong.



LOI CAM ON

Pé hoan thanh chuong trinh Pai hoc nganh Luat va thuc hién khoa luan
véi dé tai: “Quy dinh cua phap luat vé dam bao chat luong dich vu vién théng va
thuc tién tai VNPT Hai Phong”, t6i d¢a nhan dugc sy quan tam, giang day va tao
diéu kién cta Ban Giam hiéu, cac thay, c6 gi4o trudng Pai hoc Quan Iy va Cong
nghé Hai Phong.

Toi xin chan thanh cam on Ban Giam hiéu, khoa Quan tri kinh doanh, cac
thay, cd gi4o truong Pai hoc Quan Iy va Cong nghé Hai Phong truc tiép giang
day t6i trong suét thoi gian qua.

Dic biét, cho toi xin giri 10i cam on sdu sic dén Thac sy, Luat su Tran
Ngoc Vinh, Uy vién Ban chap hanh Hai Luat gia Viét Nam, Cha tich Hoi Luat
gia Hai Phong da danh nhiéu thoi gian thm huyét va tan tinh huéng dan nghién
ctru, tao moi diéu kién rat thuan loi, gidp toi hoan thanh khoa luan nay.

SINH VIEN

Pham Van Manh
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GIOI THIEU VE PE TAl

"Quy dinh cia phap luat vé dam bao chat lwgng dich vu vién théng
va thuc tién tai VNPT Hai Phong'™

Ngay nay, mdi ca nhan hay t6 chirc déu di kém vai cac cong cy, hinh thic
dé trao ddi thong tin va thuc hién giao dich nhu sb dién thoai, dia chi e-mail,
trang WEB, tai khoan mang x& hoi. Viéc thuc hién mua ban va thanh toan qua
mang, hop truc tuyén, hoc online, 1am viéc tai nha, phét truyén hinh tryc tiép
trén mang vaéi cac tng dung nhu facebook, youtube,... dang va ngay cang tro
Ién pho bién, nhat 1a trong diéu kién dich bénh Covid dang dién bién nguy hiém
tir nam 2020 dén nay. Cac hoat dong noi bd ciing nhu hoat dong quan Iy x& hoi
Clia cac co quan nha nudc hién nay dang thuc hién “chuyén doi s6”, vdi muc
tiéu tro thanh “xa hoi $6”, “chinh pha $6”, “chinh quyén s6”, “cong dan s,
“doanh nghi¢p $6”,...; Trong linh vuc doi Song, xa hoi ciing dang duogc “sd
hoa”, véi nhitng khai niém nhu “d6 thi thong minh”, “ng6i nha thong minh”,
“internet ctia van vat”,... Cong cudc chuyén ddi sé chi c6 thé thuc hién dua trén
“Ha tang s6” [ ma trudc hét 1a mang vién théng va dich vuy vién thong.

Nhu vay, dich vu vién théng dap tng nhu cau can thiét vé trao doi, thu
nhan thdng tin gitra cac chu thé trong cac hoat dong san xuat kinh doanh, quan
ly x& hoi va doi séng sinh hoat ciia con ngudi, dong thoi 1a nhan té dic biét quan
trong thuc day phat trién kinh té — x4 hoi. Hoat dong cung cap dich vu vién
théng 1a hoat dong kinh doanh dich vu phé bién trong xa hoi, véi hai chu thé dic
thi 1a nha cung cap dich vu va khach hang-ngudi sir dung dich vu.

Hién tai, quan 1y nha nudc vé linh vuc vién théng va dich vy vién thdng
thuc hién theo Luat Vién théng va mot sb luat lién quan khac nhu Luét tan sé,

"”

U Theo “Cam nang chuyén d6i sb 50”-NXB Thong tin Va truyen thong-Tai ban c6 chinh stra, cap
nhat bd sung nim 2021: Hg ting sé bao gom_ha tang vién théng bang rong, phi séng 5G,
moz nguwoi mot mdy dién thoai thong minh, moi hg gia dinh mot duong Internet cdp quang,
nén tang dién todn ddm mdy, nen tang danh tinh $6 va cdc nén tang vé > phan mém, mang van
vét, tri tué nhan tao, chudi khoi, an toan, an ninh mang dé cung cap nhw mot dich vu.
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Luat tiéu chuan va quy chuan k¥ thuat, Luat bao vé quyén loi nguoi tiéu dung,
Luat chat luong san pham hang hoa, Luat Luat canh tranh, Luat doanh nghiép,
Luat du tu,... Luat Vién théng hién hanh duoc Québc hoi khda XI1 théng qua tai
ky hop tha sau ngay 23-11-2009, c6 hiéu lyc thi hanh tir 01-7-2010. Luat vién
thong, cac luat lién quan va van ban huéng dan thi hanh di c6 cac quy dinh vé:
Quy hoach, xay dung, phat trién ha ting mang, su tham gia cua cac thanh phan
kinh té trong viéc thiét 1ap ha ting mang; Dam bao canh tranh lanh manh trong
kinh doanh dich vu vién thdng; Phé cap dich vu vién théng dén ving sau, ving
xa, hai d¢ao théng qua chinh sach vién thdng cong ich; Téi da hoa khai thac tai
nguyén vién thong theo co ché thi truong (kho s, tan s6, tén mién, dia chi IP);
Tiéu chuan, quy chuan va quan ly chat lugng; Quan ly gia, khuyén mai; Hop tac
qudc té, dau tu vién thong. Tuy nhién, tir ndm 2010 dén nay, mot sb luat lién
quan khéc néu trén da duoc ban hanh va stra doi, bd sung cho phi hop véi tinh
hinh thuc té. Bén canh d6, linh vuc vién théng xuat hién céc loai hinh dich vu
méi, md hinh kinh doanh méi. Vi du nhu su xuat hién ngay cang nhiéu cung cap
dich vu chay trén nén tang internet (co thu tién hoic tim kiém nguon thu khéac
qua dich vu ma khdng thu tién truc tiép), nhu Netflix, Skype, Youtube,
Facebook Zalo,...(goi la cac dich vu OTT) doi hoi phai c6 cac quy dinh quan ly
mdi quan hé gitta cac doanh nghiép cung cap dich vu nay vai cac nha mang vién
thong, dam bao lgi ich hai bén va hai hoa véi lich ich cua nha nudc va cta nguoi
dung dich vu.

Y&u cau ha tang vién thdng mé rong thém cac cau phan moi dé dap tng
nhu cau cia nén kinh té sé dan dén viéc can ma rong pham vi quan Iy caa linh
vuc Vién thong. Do d6, hién nay, mot s6 diém trong Luat Vién théng khéng con
ddng bo, thong nhat véi cac quy dinh caa luat chung va can dugc xem xét, diéu
chinh cho phi hop. Van dé nay dang dugc thuc hién theo du thao Luat Vién
thong du kién trinh Quéc hoi trong nam 2022.

Ngay nay, trong san xuat ciing nhu trong dich vu, cac van dé lién quan
dén chit luong déu duoc ca x& hdi quan tdm 13 13 wu tién hang dau trong san
Xuat va tiéu dung. Chat luong san pham, dich vu ciing dugce nha nudc thyc hién
quan 1y theo quy dinh ctia phap luat nham dam bao hai hoa lgi ich caa cac doanh
nghiép, ngudi tiéu ding va cua nha nude. Trong linh vuc vién théng, chat luong
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dich vu dugc dam bao theo quy dinh cua luat, dong thoi cac doanh nghiép ciing
luén cé y thire dam bao, khdng nging nang cao chat lwong dich vu nham xay
dung thwong hiéu, nang cao stc canh tranh hudng toi phét trién bén viing.
Trong pham vi dé tai nay, em xin trinh bay vé quan 1y nha nuéc vé quy dinh
dam bao chit lugng dbi véi hai dich vu vién thdng 1a Dich vu dién thoai di dong
va Dich vu truy nhap internet va viéc to chic thyc hién tai VNPT Hai Phong,
don vi thanh vién caa Tap doan VNPT, mét doanh nghiép chu dao cung cip cac
dich vu vién thong.
Noi dung chu yéu cua dé tai gom 3 chuong:

Chuong 1. Nhitng van dé ly luan va phap ly vé ¢am bao chat luong dich vu vién
thong.

Chuong 2. Thyc tién thi hanh phap luat vé dam bao chat luong dich vu vién
thong tai VNPT Hai Phong.

Chuong 3. B¢ xuat cac giai phap hoan thién phap luat va céc giai phap khéc
nham dam bao nang cao chat luong dich vu vién thong tai VNPT Hai Phong.



MO PAU

Dan nhap

Théng tin va viéc truyén phét va thu nhan thong tin luén gan lién voi hoat
dong song trong thé giGi cua tu nhién. Cac loai dong vat tir bac thap dén bac cao
s dung am thanh, 4nh sang, mui co thé,... dé béo hiéu vé mdi nguy hiém,
ngudn thire an hay cac hoat dong tinh duc.

Trong sudt lich st phét trién cua loai ngudi, ludn ton tai cac hinh thic trao
do6i thong tin giira nguoi giao va ngudi nhan. Théng tin ¢ thé 1a tiéng noi, chir
viét hay cac hinh thuc biéu dat khac duoc st dung chung trong cong dong hoic
dugc quy udc riéng gitra nhitng ngudi trao doi thdng tin. Viéc truyén tin di véi
khoang céach xa la rat kho khan, va khong c6 nhiéu phuong thie dé thuc hién.
Céac phuong thiic truyén tin déu rat thd so va mang tinh ty nhién nhu st dung
khoi ltra, bang &m thanh chiéng, tréng, bang tiéng hd, bang cac dong tac vay
co,.,, hoac bang chim bd cau, con ngudi truc tiép dua tin,... Vi du nhu tir xa
xura viée d6t lira dé bao hiéu tin chién tran 1a kha pho bién ¢ nhiéu ving, nhiéu
nén vin minh c6. O nudc ta, quanh thanh C6 Loa van con di tich cac “Hoa dai”,
day ciing 1a nhitng di chi thé hién céach théng tin tir thoi xual'l,

Tu thé ky 19, viéc nghién ctu tng dung hién tuong dién tir 1a co s phat
minh ra cac thiét bi bién ddi tiéng noi, chit viét, hinh anh thanh cac tin hiéu dién,
duoc di trén cac duong day dan dién dén khoang céch xa, hinh thanh cac hé
thong vién thong két ndi xuyén luc dia. Tiép theo d6 1a cac phuong thuc truyén
dan vo tuyén (thuong goi 1a vo tuyén dién), roi thdng tin quang truyén tin hiéu
anh séang trén soi thay tinh, théng tin vé tinh trg 1én pho bién.

Vién thong du nhap vao nudc ta cung véi qua trinh xam hege va do ho cua
thuc dan Phap. Trong giai doan khang chién chdng Phéap, cac hé thong vién
thong dan su 1a caa nguoi Phéap, phuc vu mot sé it tang 16p gidu c6, quan chic.
Pén thoi ky chdng My, & mién Nam dung thiét bi cia M¥, trong khi mién Béc
sir dung thiét bi ctia cac nude khbi X& hoi chu nghia & Pong Au. Sau giai phong
1975, mot sb thiét bi cia My dugc dua ra trién khai & mién Bac.

[1INguén:http://hanoimoi.com.vn/Tintuc/1000_nam_thang_long/217059/t7915%3B-
truy7873%3Bn-tin-c7893%3B-x432%3Ba-273%3B7871%3Bn-b432%3Bu-
273%3Bi7879%3Bn)
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Tir sau d6i méi, nganh Buu dién Viét Nam 1a mot nganh c6 tiéng vé “di
tat don dau”, da tich cuc s6 hda cac hé théng thiét bi vién théng va dua dich vu
dién thoai ¢6 dinh dan trg 18n phd bién trong x& hoi. Nam 1993 trién khai mang
di dong dau tién (mang Mobilephone); Ngay ngay 19/11/1997, Viét Nam két ndi
mang internet. Dén thang 5/2003, VNPT chinh thuc cung cip dich vu Internet
bang rong ADSL!' trén quy md toan qudc véi thuong hidu MegaVNN. Day
dugc xem la dich vutruy cap Internet téc do cao dau tién tai Viét Nam, dua
Internet Viét Nam buéc sang mot giai doan phat trien mgi. Nam 2006, bat dau
¢ cap quang dén cac ho gia dinh (goi 1a dich vu FTTH)) d3 nang toc do truy
nhap internet thém hang chuc lan so véi ADSL. Bén thoi diém hién tai, FTTH
d3 thay thé gan nhu toan bo ADSL.

Cung vai sy phat trién nhanh chong vé sé luong nguoi ding cac dich vy
vién thdng, van dé chét luong dich vu ciing dugc quan tdm, dam bao theo cac
tiéu chuan qudc té va quy dinh caa phap luat. Hién tai, quan 1y nha nudc vé dam
bao chét luong dich vu vién thong dugc quy dinh theo Luat vién théng, Luat tiéu
chuan va quy chuan k¥ thuat va cac van ban quy pham phéap luat lién quan.
Ngoai cac quy dinh ndy, trong mét sé truong hop, cac don vi cung cap dich vy
cling thuc hién viéc dam bao chat lwong dich vu theo cac cam két riéng véi
khach hang hoac thyuc hién cac bién phap ting cuong, nang cao chat luong dich
vu nhu 1a mot bién phap cham so6c khach hang trong hoat dong kinh doanh.

So lwgc V@ lich sir phat trién caa vién thong

Cac dich vu vién thong dua trén nhiéu nén tang ki thuat chuyén mén khac
nhau dé truyén dan thong tin qua khoang cach xa, vai nhiéu hé théng ky thuat do
c4c t6 chuc khac nhau trén pham vi trong viing mién, trong nudc va quéc té.
Mai mot dich vy déu co dic thd riéng va cé qué trinh hinh thanh va phaét trién
lau dai. Do vay dé c6 thé nghién ctru quy dinh caa Phéap luat vé vién thong noi
chung va quy dinh cu thé trong d¢am bao chat luong dich vu mét cach hiéu qua,

[11 ADSL: Tiéng anh: Asymmetric Digital Subscriber Line-duong day thué bao sé bat ddi
xung. Mot cdng nghé cho phép quy nhap internet téc do cao trén duong day dién thoai (da
phd bién vao thoi diém cong nghé nay ra doi).
[2 FTTH: Tiéng Anh: Fiber To The Home-cap quang dén tan nha dé két ndi internet toc do
cao.
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trudc hét ta di tim hiéu so luoc lich st vé vién thdng va mot sb dich vu vién
thong phd bién.

May di¢n bao

Vao ngay 6/1/1838, may dién bao ctia Morse 1an dau tién duoc trinh dién
tai Xuong Co khi Speedwell Speedwell & Morristown, bang New Jersey nudc
My¥. Vao khoang thoi gian ndy ciing c¢6 nhiéu dang thiét bi truyén tin khac dugc
thir nghiém va sir dung trén thé gisi, tuy nhién may dién b&o cua Morse sau nay
duoc tng dung rong réi vi nhiéu 1y do, trong d6 dang chl y nhat 1a phuong thic
hoat dong don gian va chi phi ché tao twong ddi thap. Theo thoi gian, ma Morse
do dng phaét trién ciing dan tro thanh ngdn ngit chinh cua dién béo trén toan thé
gidi. Tin hiéu ma Morse duoc nhiéu ngudi biét dén nhat 1a dot dot dot dash dash
dash dot dot dot dot (SOS) biéu thi tinh huéng nguy hiém va yéu cau tro gidp
[dot 14 d4u cham va dash 1 dau gach ngang].

Nam 1843, Morse nhan duogc tai trg caa Chinh phu My dé xay dung mot
hé théng dién bao nho doc theo tuyén duong sit gitta Washington, DC va
Baltimore. Ngay 24/5/1844, dng gui di thong diép dién bao duong dai dau tién
véi nodi dung duoc trich dan tir Kinh Thanh: “What hath God wrought!”. Hién
nay, buc dién bao nay dang dugc trung bay tai Bao tang Lich sir Qudc gia cua
Vién Smithsonian ¢ Washington, DC.

Sau khi xay ra mot cudc chién phap ly véi dong nghiép Vail tai Toa an
Ti cao M¥, Morse cudi cing da dugc cap bang sang ché cho may dién bao vao
nam 1854. Sau d6, mot s6 cong ty tu nhan mua lai bang sang ché cia Morse va
xay dung cac hé thong duong day dién bao lién luc dia dau tién.

Vao ngay 12/12/1901, Marconi (ngudi Y) da truyén thanh cong tin hiéu
vO tuyén qua Pai Tdy Duong va duoc nha nudc My cap bang sang ché.

Cac may dién bao vo tuyén (khdng can day dan dé truyén tin hiéu) sau dé
duoc dung rat pho bién trong lién lac mang tinh chat két ndi riéng Ié, va rat pho
bién trong lién lac tau bién, lién lac trong chién tranh,...

Cac hé thong dién bao sau nay phat trién thanh mang Telex toan cau. Dich
vu Telex chinh la mot may chir tir xa, may Telex phia nguoi gui gb cac ky tu
(nhu chit 6, chir cai) va s& duoc in ra & may caa ngudi nhan. Dich vu Telex con

s dung phd bién cho dén cudi thé ky 20. Telex dong vai tro 1a tién than
b



cua fax, email va tin nhin van ban hién dai.
Mot tin nhan cd thé gui dén nhiéu may Telex
khac nhau.

O nudc ta, vao dau nhimg nim 90 cua
thé ky 20 trg vé trude, khi dich vu dién thoai
con chua phd bién va kho tiép can ddi voi
phan 16n nguoi dan, viéc lién lac c& nhan van
pho bién bang thu tir, mdi khi c6 viéc gap can TP BT —— —-

thong bao, nguoi dan van phai dén buu dign  cda nnong nam 1980

A b1 A 4 \ s 1 3L A9 (NgU5n
dé gui dién tin (thuong goi la “danh dién” pq /i wikipedia.orgmikinviosE1%28
1 dA 0 0, 0
cho ai do). %85n_t%C3%ADN)

Ngay nay khi gd phim trén ban phim/man hinh, ta cé thé chon nhiéu kiéu
g0 la Telex va VNI, nhung
kiéu gb Telex-1a kiéu gb chir
pho bién nhat, co tién than tur
cach st dung may Telex
(hinh bén la man hinh chon
kiéu gb chit cia phan mém
Unikey dwoc dung phé bién icrosoft
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trén cac may tinh hién nay).
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May dién thogi

Nghién ctu vé may dién thoai duoc nhiéu nguoi thuc hién tir thé ky 19 va
d3 c6 nhitng tranh chap phap ly vé bang phat minh, nhung ngudi dau tién duoc
cap bang phat minh vao ngay 07/03/1876 1a Alexander Graham Bell, ngudi My.

Cudc goi dau tién duoc thuc hién gitta nha phat minh Alexander Graham
Bell va ngudi tro Iy caa dng ngdi cach do 4,5 m vao ngay 10/3/1876 voi mau
hoi thoai ngan ngui: “Watson, anh dén day nhé, t6i c6 viéc can!” 1a sy kién lich
st danh dau chinh thac su ra doi cua chiée dién thoai dung dé lién lact'.

Dé cd thé két ndi nhiéu may dién thoai véi nhau, ngudi ta két ndi cac may
riéng ¢ toi mot trung tam, trung tam nay s& thuc hién viéc két ndi ting cap may

(1 Nguon: https://vi.wikipedia.org/wiki/%C4%90i%E1%BB%87n_tho%E1%BA%AL
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can lién lac d@é thuc hién cudc dién dam. Thiét bi dé thuc hién viéc két ndi nay
goi 1a tong dai dién thoai. Céc tong dai thé hé dau phai sir dung nhan cong véi
cac giac cam dé két ndi. Trong sudt qua trinh sau do6, trudc khi cong nghé dién
tr s6 duoc ung dung, cac tong dai déu 1a béan tu dong, roi dén tu dong sir dung
cac nguyén 1y co-dién va hé thdng danh sé dién thoai dé thuc hién viéc két néi.
Theo thoi gian cac tong dai ngay cang duoc cai tién va nang cao ca vé kha ning
tu dong va dung luong két ndi (s6 luong may dién thoai ma téng dai co kha
nang két noi).

Nam 1976, tong dai dién tir s6 theo nguyén 1y diéu khién bang chuong
trinh ghi san (viét tit tiéng Anh 1a SPC: Stored Programming Control) dugc dua
vao khai thac thwong mai. Tong dai SPC da dua dich vu dién thoai ciing nhu
mang dién thoai tr 18n cuc ky phd bién trén toan thé gidi.

Pé thuc hién lién lac duong dai (lién tinh, qudc té), cac tong dai phai két
ndi véi nhau tryuc tiép hoic qua nhiéu tong dai trung gian,

Véi y nghia ban dau 14 trung tdm két ndi, ngay nay tir “tong dai” duoc st
dung rong rai voi nghia 1 trung tm tiép nhan c4c thdng tin tir khach hang dé
thuc hién giai dap, cham soéc khach hang cia mot doanh nghiép.

May Fax

Fax c0 tir tir nguyén trong tiéng Latinh: Facsimile. Fac 1a tao, simile la
tuong tu. VAy Fax c6 nghia 13 tao ra cai twong tu. Cai ndy giéng nhu photocopy
viy, nhung 13 tao ban photocopy cho dau nhan ban fax & xa.

V& nguyén ly, may fax thuc hién d6i cac hinh anh tir ban gbc & may gui
thanh cac tin hiéu dién c6 thé truyén dén may nhan (vo tuyén hoic hitu tuyén) va
quéa trinh & may nhan dién ra nguoc lai, bién doi tir tin hiéu dién dé tac dong 1én
gidy in, tai hién lai hinh anh tir may guri.

Vé mit lich sir, Alexander Bain nguoi Scotland dugc xem nhu ngudi dau
tién phat minh ra hé théng giri hd so bang tin hiéu dién nim 1843 (hoat dong
tuong tu nhu may fax hién dai). ngay 30/11/1924, hinh chan dung tong théng
Hoa Ky luc d6 1a Calvin Coolidge da dugc fax tr New York bang ngang Dai
Tay Duong dén London. Pay 1a 1an dau tién trong lich sir con ngudi ¢6 thé gui
mét hinh anh dudi dang tin hiéu vo tuyén thong qua két ndi khong day.


https://vi.wikipedia.org/wiki/1843

Nam 1966, cong ty Xerox cho ra mit Magnafax Telecopiers, thiét bi nay
dé van hanh va co thé két ndi voi bat ky duong day dién thoai tiéu chuan nao.
Viéc két ndi véi duong day dién thoai va phdi hop véi may in chinh da dua dich
vu fax trg 1én tién lgi vao nhitng nam 70 va dugc stir dung rong rai tir nhitng nam
80 cua thé ky 20.

Ngay nay sir dung fax tuy di suy giam nhung van con tuong dbi pho bién,
do cac ban fax dugc dam bao vé mat phap ly rong réi trén thé gidi.

Di¢n thogi di dong

(Anh swu tam)

Nghién ctu vé dién thoai di dong da duoc thyc hién tir rat sém, tién than

cta chding chinh 1a cac may lién lac vo tuyén xac tay, hay deo vai, v6i cai ang-
ten hudng 1én troi ma ta van thay ¢ nhiéu bo phim chién tranh.

Cho dén nay, thong tin di dong dang & thé hé th 5 (5G) da duoc trién
khai & mot vai qubc gia va dang duoc thir nghiém & Viét Nam.

Thé hé dau tién 1a 1G duoc thuong mai hda ¢ nhiéu nudc tir dau thap ky
80 cua thé ky 20. Mang di dong thoi gian nay van sir dung k§ thuat analog va c6
su khéc biét vé cac tiéu chuan Ky thuat gitra cac nha mang & cac nudc, ving lanh
tho khac nhau (Bic Au, Tay Au, My, Nhat). Thong tin di dong 1G c6 han ché vé
tinh di dong, d6 1a khi chuyén sang nha mang khac thi khéng thé két ndi duoc.

Pén 1991, thong tin di dong chuyén sang thé hé 2G. Hé théng duoc tiéu
chuan hda cao va c6 thé roaming qua nhiéu quéc gia. Tuy nhién van ton tai cac
cdng nghé truy nhap vo tuyén (cong nghé dé thuc hién trao doi thong tin giia
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thiét bi cam tay cua ngudi dung dén tram thu phat ciia nha mang). Ngoai dich vu
thoai, mang 2G ciing cung cap dich vu truyén sé liéu. Mang di dong dau tién cua
Viét Nam 14 Mobilephone, trién khai tir ndm 1993 1a mang vién théng 2G theo
tiéu chuan GSM cua chau Au. Trong qué trinh tién Ién thé hé 3G, téc do truyén
dir liéu caa mang 2G da dat tir vai kbps!'! dén vai tram kbps.

Thé hé thong tin di dong 3G dau tién ra doi nam 1999. Viét Nam trién
khai 3G tir 2009. Téc do thong thuong mang 3G & Viét Nam dat dén 21Mbps
(1Mb=1000 kbit), dap tmg duoc ddy du cac nhu cau sir dung thoai, sb liéu, &m
thanh, video cta nguoi st dung.

Thé hé thong tin di dong 4G dau tién duoc hdng TeliaSonera khai truong
& Oslo (Na uy) va Stockholm (Thuy Dién) vao ngay 14 thang 12 nim 2009. 4G
duoc trién khai ¢ Viét Nam vao nam 2017, chuyén cung cap dich vu dit liéu va
hién tai toc d6 dat khoang 100Mbps.

Thong tin quang

Hai thanh phan quan trong cua thdng tin quang 1a soi quang (cap quang)
va bo bién doi quang dién, bién doi tir tin hiéu dién sang tin hiéu quang dé
truyén di trén soi quang.

Nha vat ly Theodore Maiman tai phong thi nghiém cua céng ty Hughes
Aircraft vao nam 1960 di tao ra tia LAZER (tiéng Anh: Light Amplification by
Stimulated Emission of Radiation nghia 1a khuéch dai 4nh sang bang phat xa
kich thich).

Tiép sau do, Robert N. Hall (nguoi M) phat trién laser ban dan dau tién,
hay goi la diot laser, naim 1962. Laser ban dan dau tién véi tia sang phat ra co
thé thdy dugc dugc trung bay dau tién cing nim d6. Nam 1970, Zhores
Ivanovich Alferov cua Lién X6 va Hayashi va Panish cua Phong thi nghiém
Bell @3 doc l1ap phat trién diét laser hoat dong lién tuc ¢ nhiét do trong phong
Dibt Lazer dugc tng dung trong bd bién d6i tin hiéu quang-dién st dung trong
vién thong.

[1] kbps: don vi do toc dp truyén dir liéu, bang 2'° =1024 bit trong 1 gidy (dé cho tién, trén
thuc té, nguoi ta thuong coi 2'°=1000 theo h¢ thdp phan-cho dé hiéu). Dé dé hinh dung bit 1a
gi thi méi ky tw, vi du chit “a”, théng thuwong sé sir dung 8 bit dé ma hda, va khi truyen ky tuw
nay, thurc chat 1a truyén 8 bit ma hda cia né.
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Nam 1966, Charles Kuen Kao va George Hockman, tai Phong thi nghiém
chuan vién thong (Anh), d3 cong bd kham pha mai vé kha ning truyén tin hiéu
quang cua sgi quang - nhitng soi thuy tinh hoic nhua trong sudt, linh hoat va
mong hon mot soi tdc. Tuy nhién tai thoi diém d6 do cac khiém khuyét trong vat
liéu nén tin hiéu truyén trén soi quang chi di duoc mot khoang rat ngan (tinh
bang don vi mét). Bén nam sau (1970), Corning Glass Works, hing san xuét
gbém st va thuy tinh cia My da ché tao dugc cap quang cé thé truyén tin hiéu di
xa nhiéu km. Trong nhimg nim sau d6 cac ky thuat, cdng nghé théng tin quang
da dat nhiéu tién bo va trg 1én ré hon. Nam 1988 da co cap quang xuyén dai
duong, toc d6 dat 565 Mbps. Tir nhimg nam 1990 cac hé thong truyén dan
quang da duoc pho bién. Sang thé ky 21, cling véi su biing no cua internet cap
quang di dén tiing nha, cac dich vu vién thong trén cap quang dugc trai rong
khip noi trén toan thé gioi.

Thong tin v¢ tinh

Vé tinh nhan tao dau tién dugc Lién x6 phong 1én khong gian vao ngay
04/10/1957. Tur d6 dén nay, s6 luong vé tinh nhan tao duoc cac nudc phong I1én
khong gian ngay cang nhiéu. Cac vé tinh nhan tao thuc hién nhiéu nhiém vu
khac nhau. Trong d6 co6 cac vé tinh chuyén phuc vu cho vién théng. Thong tin
vé tinh ¢d nhiéu diém loi so véi trén mit dat: Khdng phu thudce vao dia hinh; C6
kha nang trién khai nhanh; Ving pha séng rong; Tinh on dinh cao, chat luong
tét; CO hiéu qua kinh té cao trong thong tin cu li 16n, dic biét trong théng tin
xuyén luc dia; C6 thé tng dung trong thong tin di dong.

Viét Nam da phong 2 vé tinh thong tin la Vinasat-1 vao nam 2008 va
Vinasat-2 vao nam 2012 (VNPT duogc Chinh phu giao thuc hién).

Gan day, do nhu cau truy nhap internet tang cao, ty phii ngudi My, Elon
Musk dang thiét 1ap mot hé théng goi 1a Starlink, bao gdm 12.000 vé tinh tam
thap phu séng dén moi ngd ngach trén toan cau dé két ni internet, tac 1a bat ky
ai trén dia cau déu c6 thé két ndi internet qua hé théng nay véi tée do tir 50-
150Mbps, do tré thap (thoi gian tir thoi diém giri dén thoi diém nhan tir 20-40
ms).

Hién dang cé chién tranh Nga-Ukraina. Trong mét bai ding trén Twitter vao
ngay 26/2/2022, 6ng Mykhailo Fedorov, PhO Thu twong Ukraine da kéu goi Elon
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Musk trién khai dich vu Internet vé tinh tai Ukraine, nham doi phé véi tinh trang gian
doan két néi tai quac gia ndy (co thé xay ra do chién su).

Bdp lai, vi ty ph ldp tizc tuyén bé kich hoat dich vu nay tai Ukraine, dong thoi
cam két sé cung cap thém nhiéu thiét b thu tin hiéu dén day. Pung nhie cam két cua
Musk, ngay 01/3, mét xe tdi chita day cac thiét bi thu tin hiéu Internet cia Starlink da
duegC Quii dén quoc gia nay.

Sau d6 Oleg Kutkov la mét ngwoi dan song tgi thi dé Kiev, Ukraina. Bém
01/3/2022, giiza lUc tiéng chuéng bdo dong vang I1én dir dgi bén ngoai ngdi nha cua
minh, anh dd gan thiét b thu tin hiéu Internet vé tinh Starlink ra ngoai ciza sé.

Kutkov vo clng ngac nhién khi thiét bi da nhdn dwoc tin hiéu chi sau 10 giay,
tir mgt trong c&c vé tinh cia SpaceX trén khéong. Kutkov dd mua thiét bi dau cudi cua
Starlink ter vai thang trieéc trén eBay (Mt trang web thwong mai dién tir) dé tim hiéu.
Tuy nhién, anh khéng thé siz dung dwroc n6 bai dich vu Starlink khi dé chwa dwoc trién
khai tai Ukraina.

(Nguon: https://dantri.com.vn/suc-manh-so/dung-thu-internet-ve-tinh-starlink-
cua-elon-musk-tai-ukraine-20220302155855653.htm)

Két néi mang Internet

Tién than cua internet 1a mot mang két néi cac may tinh voi cac giao thic
chuyén cac goi tinl"l giita cac may tinh trong mang ARPANET, 14 mot mang
xuong song két ndi cac mang hoc thuat va quan su & My. Sau d6 nho cac tai trg
cua ca chinh phu va tu nhan dan téi sy lién két caa rat nhiéu mang may tinh
khac vao mang xuong song. Su lién két cua cac mang thuong mai va doanh
nghiép vao dau nhimg nam 1990 da danh dau sy khai dau cua qué trinh chuyén
d6i sang Internet hién dai nhu ngay nay.

Lich sir Internet Viét Nam ghi nhan ngay 19/11/1997 1a ngay dau tién két
ndi véi xa 16 thdng tin cua thé gidi. Cac phuong thirc két ndi internet ngay nay
gom 2 hinh thac chinh 1a hitu tuyén (cap quang-truyén dir liéu trén soi thay tinh,
cap dong) va vo tuyén: thong tin vé tinh, mang di dong. Thiét bi phia nguoi

11Gai tin: 1a tdp hop cdc bit, duoc sap xép ¢o thi tur, ¢6 cdu triic theo quy dinh chat ché ae
cac may tinh truyén va nhdn thdng tin c6 the xir Iy gbi tin d6. May tinh truyén thi déng g0,
con may tinh nhgn thuc hién chuyen tiép néu minh khong phdi 1a may nhdn hodc mé géi néu
la may nhdn. Dé don gian co thé hiéu cdc g0i tin nhu nhitng phong thu dioc chuyén tir ngueoi
giri qua nhiéu tram buwu dién trung chuyén dén nguroi nhdn.
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ding phd bién 1a dién thoai thdng minh, may tinh cac loai (thuong két ndi véi
nha mang thdng qua maot thiét bi goi 1a modem.

Ngay nay, internet da hoi tu day dua cac dich vu vién théng trong qué khir
nhu dich vu dién bao/telex, dich vu dién thoai, dich vu fax (truyén hinh anh),
ngoai ra ca phat thanh truyén hinh (ca nhan hoic caa cac nha dai) ciing déu co
thé truyén di qua internet v6i cac tng dung phan mém da dang duoc cai dat tén
thiét bi nguoi dung. Ngay nay c6 thé noi chi can két ndi internet 1a dap tmg duoc
day du nhu cau thong tin lién lac cia ca nhan, t6 chac (tat nhién ngoai trir mot sb
truong hop vi Iy do an toan bao mat, an ninh quéc gia, bi mat nha nudc, viéc két
ndi internt bi han ché hodc nghiém cam).

Mgt sé dich vu vién thong két néi mang dinh hwéng nguwoi ding

La cé4c dich vu két ndi trén nén mang cua mot hodc nhiéu nha mang hay
mang internet nhu mang riéng ao, thué kénh riéng, dién toan dam may. Dich vu
mang riéng &o, thué kénh riéng cho phép ngudi dung, thuong la cac to chuec,
doanh nghiép thiét 1ap mot mang may tinh cho riéng minh mét cach thuan loi
trén khoang cach dia ly xa. Dich vu dién toan dam may la mo hinh dich vu cho
phép nguoi dung sir dung cdng nghé may tinh va dua vao mang Internet, cung
CAp CAc tai nguyén cong nghé thong tin theo nhu cau qua Internet, dap Gng cac
nhu cau vé quan tri, kinh doanh, luu trix s6 liéu, ...

Cac khai niém, thuat ngir

- Dich vu: ¢ rat nhiéu quan diém vé khai niém dich vu:

o Theo tir dién tiéng Viét (Vién ngdbn ngit hoc, NXB Hong Puc-2016):
“Dich vu 1a cdng viéc phuc vu tryc tiép cho nhitng nhu cau nhat dinh caa sd
dong, c6 to chirc va dugc tra cong”.

o Theo nghia rong, dich vu 1a mot trong ba tru cot caa nén kinh té, gom
nong nghiép, cong nghiép va dich vu.

o “Dich vu 1a mot hoat dong hoic loi ich ma mét bén cé thé cung cap cho
bén khéc vé co ban 1a vo hinh va khong dan dén quyén so hitu bat ky tha gi.
San xuat cua nd cd thé co hoic cd thé khong gan voi mot san pham vat chat”
(theo Kotler va Armstrong).

o Theo quy dinh tai Khoan 2 Diéu 4 Luat gia ndm 2012, dich vu Ia hang
hda mang tinh vé hinh, trong qué trinh san xuat va tiéu dung khong hé tach
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rdi nhau, bao gom nhiing loai dich vu trong hé thdng cac nganh san pham
Viét Nam theo quy dinh cua phap luat!!
O ...

T nhitng quan diém trén, ta c6 thé hiéu: Dich vu 1a nhitng hoat dong lao
d6ng tao ra cac san pham hang hoa khdng ton tai dudi hinh thai vat thé, khong
dan dén viéc chuyén quyén so hitu, nham thoa man kip thoi cac nhu cau san
Xuat va doi séng sinh hoat cta con ngudi. Bat ky mot to chuc san xuat dich vu
nao ciing déu hinh thanh nhitng hé théng cung tng vé dich vu ciia minh. Khong
c6 cac hé théng nay thi khong thé cé dich vu. M&i mot loai dich vu cu thé déu
gan lien voi mot hé théng cung ang nhat dinh. Hé théng nay lai gan két véi
nhitmg ¥ tuéng, con nguoi (lao dong), co sé vat chat, thiét bi, chat lugng dich
vu,....

Trén thyc té doi séng xa hoi, cac hoat dong dich vu rat da dang, phong
pha. D6 ¢6 thé 1a céc dich vu tiéu dung nhu an ubng, sta chira nha cta, may
moc gia dung; cac dich vu céng cong nhu cung ung dién, nudc, vé sinh do thi,
buu chinh, hanh chinh cdng; cac dich vu hd trg cho san xuit kinh doanh nhu
ngan hang, bao hiém, van tai; cac dich vu mang tinh nghé nghiép chuyén mén
cao nhu kiém toan, tu van Kién trac, bac si, tu van phép luat...

- Vién thong:

Khoan 1 diéu 3 Luat Vién théng 2009 quy dinh: “Vién thdng la viéc gui,
truyén, nhan va xu ly ky hiéu, tin hiéu, sé liéu, chit viét, hinh anh, &m thanh
hoac dang thong tin khac bang duong cap, song vo tuyén dién, phuong tién
quang hoc va phuong tién dién tur khac”.

- Dich vu vién thong:

Khoan 1 diéu 3 Luat Vién thong 2009 quy dinh: “Dich vu vién thong la
dich vu guri, truyén, nhan va xu ly thong tin giira hai hoic mot nhom ngudi st
dung dich vu vién thng, bao gém dich vu co ban va dich vu gia tri gia ting.”

Dich vu vién théng co ban bao gom: Dich vu thoai; Dich vu fax; Dich vu
truyén sé liéu; Dich vu truyén hinh anh; Dich vu nhan tin; Dich vu hoi nghi

[ Lugt théng ké va Quyét dinh sé 43/2018/0D-TTg ngay 01 thang 11 nam 2018 cua Thu
twréng Chinh phu vé Ban hanh hé théng nganh san pham Viét Nam
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truyén hinh; Dich vu kénh thué riéng; Dich vu két néi Internet; Cac dich vu vién
thong co ban khac theo quy dinh caa Bo Théng tin va Truyén thong. (Khoan 1
biéu 9 Nghi dinh 25/2011/NP-CP)

Dich vu vién thdng gié tri gia tang bao gdbm: Dich vu thu dién tir; Dich vu
thu thoai; Dich vu fax gia tang gia tri; Dich vu truy nhap Internet; Cac dich vu
vién thong gia tri gia ting khac theo quy dinh cia Bo Thong tin va Truyén
thoéng. (Khodn 2 biéu 9 Ngh;i dinh 25/2011/ND-CP)

- Buong truyén dan:

La tap hop thiét bi vién thong dung dé xac lap mot phan hoic toan bo
duong truyén thdng tin gita hai diém xac dinh. (Khodn 9 diéu 3 Lugt Vién thdng
2009)

- Mang vién théng:

La tap hop thiét bi vién thong duogc lién két véi nhau bang duong truyén
dan dé cung cap dich vu vién thdng, dich vu tng dung vién théng. (Khoan 9
diéu 3 Lugt Vien thong 2009).

Theo pham vi, muc dich st dung mang, c6 mot sé loai mang vién thong
pho bién: Mang vién thdng cong cong (do nha mang thiét lap dé cung cap rong
rdi cho cong ching, co thu tién); Mang dung riéng (st dung cho cac muc dich
riéng cta mot to chac); Mang noi b (thuong st dung trong nodi bdo mot cong ty,
nha may, khéach san,...). Mang noi bo thuong duoc két ndi voi mang cong cong
dé thuc hién viéc lién lac gitta nguoi ding mang noi bo véi nguoi ding mang
cong cong. Theo k¥ thuat cong nghé va hinh thie dich vy, c6 mot sé loai mang
vién théng: Mang vién thdng cb dinh mat dat; Mang vién théng cd dinh vé tinh;
Mang vién thong di dong mit dat. Mang vién thong di dong vé tinh.

- Nha cung cap dich vy vién théng:

La t6 chire/don vi/cong ty cung tng (ban) dich vu vién thong cho nguoi
str dung dich vu vién thong, ciing goi 1a “nha mang”.

- Mang dién thoai di dong:

La mot mang vién thong cung cap dich vu dién thoai di dong mat dat
(goi tit 1a mang di dong).
- Dich vu dién thoai di dong:
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Cian ct Piém a Khoan 5 va Khodn I Piéu 5 Théng tw 05/2012/TT-
BTTTT: Dich vu dién thoai di dong la mot loai hinh dich vu vién thong co ban
duoc cung cap boi Mang vién thong di dong mat dat (theo Diéu 8 va Khodn 1
biéu 9 Nghi dinh 25/2011/NP-CP).

- Dich vu truy nhap Internet bing rong c6 dinh mit dat st dung cong nghé

FTTH/XPON (goi tat 1a Dich vu truy nhap internet cap quang):

La dich vu két ndi internet téc do cao, sir dung cap quang dén nha khéch
hang.

- Tiéu chuan:

Khoan 1 Biéu 3 Luat tiéu chuan va quy chuan ky thuat quy dinh:

“Tiéu chuan 1a quy dinh vé dac tinh k¥ thuat va yéu cau quan ly ding 1am
chuan dé phan loai, danh gia san pham, hang ho4, dich vy, qua trinh, méi truong
va cac d6i tugng khéc trong hoat dong kinh té - x& hoi nham nang cao chat
luong va hiéu qua cua cac dbi tugng nay.

Tiéu chuan do mot t6 chac cong bd dudi dang van ban dé tu nguyén &p
dung”.

- Quy chuan:

Khoan 2 Biéu 3 Luat tiéu chuan va quy chuan ky thuat quy dinh:

“Quy chuan k¥ thuat 1a quy dinh vé muc gidi han cua dic tinh ky thuat va
yéu cau quan Iy ma san pham, hang hod, dich vu, qua trinh, méi truong va cac
dbi tuong khac trong hoat dong kinh té - x& hoi phai tuan tha dé bao dam an
toan, vé sinh, strc khoé con nguoi; bao vé dong vat, thuc vat, moi truong; bao vé
loi ich va an ninh quéc gia, quyén loi cua ngudi tiéu ding va cac yéu cau thiét
yéu khac.

Quy chuan k¥ thuat do co quan nha nudc c6 tham quyén ban hanh dudi
dang vin ban dé bat buoc &p dung”

- Thanh tra chuyén nganh:

La hoat dong thanh tra ciia co quan nha nudc ¢d tham quyén theo nganh,
linh vuc d6i véi co quan, td chtc, ca nhan trong viéc chap hanh phép luat
chuyén nganh, quy dinh vé chuyén mén — k§y thuat, quy tac quan ly thudc nganh,
linh vuc d6 (khoan 3 Piéu 3 Luat thanh tra).
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- Chét luong dich vu:

La muc do dap ung cac yéu cau, tiéu chuan, quy chuan da xac dinh
trudc gitra bén cung cip dich vu va ngudi st dung dich vu (khéch hang) hoac
ctia co quan quan |y nha nuée. Vé khia canh kinh doanh, chat lugng dich vu 1a
mtc d6 dap ung mong mudn caa khach hang caa bén cung cap dich vy, theo
quan diém cua khéach hang.

- Chét luong dich vu vién théng:

Ciing tuong tu nhu khai niém vé dich vy, ap dung cho dich vu vién
thong. Dich vu vién thong trudc hét phai tudn thu cac quy chuan ki thuat theo
quy dinh caa phap luat. Sau nira la viéc nha mang dap tng cac thoéa thuan hay
mong mudn caa khach hang va thuc hién cac hoat dong chiam séc khach hang
tdt nhat nham gitr khach hang trong méi trudng kinh doanh ¢ canh tranh gitra
cac nha mang.

- Bam bao chat luong dich vu vién théng

Dué6i goc d6 quan 1y nha nude, dam bao chét lwong dich vu vién théng 1a
viéc xay dung cac xay dung, cong b va ap dung tiéu chuan; xay dung, ban hanh
va ap dung quy chuan k§y thuat; danh gia sy ph hop vai tiéu chuan, quy chuan
ky thuat. (Piéu 1 Ludt tiéu chuan va quy chudn ky thudt) .

Dudi goe d6 kinh doanh, ngoai viéc dam bao theo quy dinh cta nha nudc,
cac nha mang, do p luc canh tranh, thuong cb géng vuot tréi hon ddi tha nham
dam bao va khong ngirng nang cao chat lwong dich vu cung cap cho khach hang
caa minh.
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Chuong 1
NHUNG VAN PE LY LUAN VA PHAP LY VE PAM BAO CHAT LUONG
DICH VU VIEN THONG

1.1. M hinh tong quat mang-dich vu vién théng va chat lweng dich
vu vién théng

1.1.1. M hinh téng quat mang-dich vu vién théng

O phan m¢ dau, ta da tim hiéu so lugc vé lich sir hinh thanh vién thang,
cac phuong phap truyén tin hiéu di xa cing mét sé dich vu vién thong. Khong
nhu véi phan 16n cac dich vu khac, dich vu vién thong mang dam tinh k¥ thuat,
cong nghé. Vé co ban, mét dich vu vién thong thuong 1a mét tng dung thyc té
ctia mot hodc mot s6 ky thuat, cdng nghé trong viéc bién d6i cac thdng tin tai
phia nguoi gui thanh céc dang phu hop (goi 1a tin hiéu) dé cé thé truyén qua hé
théng céc thiét bi caa nha mang hodc nhiéu nha mang khac nhau, cudi cung dén
thiét bi vién thong phia nguoi nhan, tai d6 tin hiéu dugc chuyén doi lai thanh
thong tin tai phia nguoi nhan. BDang tai phia nguoi gui thong tin thi qué trinh
trén 1a théng tin chiéu di; Truong hop dau phia ngudi nhan gai mot théng tin
nguoc lai thi goi 1a thong tin d6 13 théng tin chiéu vé (nguoc lai véi chiéu thong
tin md ta ban dau).

Hinh duéi day khai quat héa mo hinh cung cap dich vu vién théng:

- _
Chigu di S
s @ > O L,/

~
Hé théng thiét bi cha (cic) =

: g p—
g &7~ nha cung cap dich vu ] f -y
— s | ) 1
Chigu vé Thigtbi - = I"'z
< chuyén doi w
Thi&t bi U’nﬂhiéu_ thanh
Ngudi glti  chuyén ddi Mo Ngu'di nhan
théngtin  thang tin théng tin
thanh tin hiéu
dé truyén di

Hinh 1.1- M6 hinh cung cdp dich vy vién théng
M6 hinh thuc hién cua dich vu vién théng ludn c6 03 thanh phan chinh

sau day:
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(i)  Théng tin can truyén di tir ngudi gui dén nguoi nhan.

(ii)  Thiét bi chuyén d6i (hai chiéu) tir théng tin cua ngudi sir dung dich
vu thanh tin hiéu d@é truyén di trong hé théng thiét bi vién théng cua
nha mang va nguoc lai. Thiét bi nay goi 1a “Thiét bj dau cubi”, 1a
thiét bi nam ¢ gitra nguoi dung dich vu va nha cung cép dich vu.

(iii) Hé thong thiét bi cua nha cung cép dich vu hoic cd thé cua nhiéu
nha cung cap dich vu c6 két ndi voi nhau dé thyuc hién dich vu. Hé
thdng cac thiét bi nay goi chung 1a “Mang vién thong”. Tuy vao k§
thuat, cbng nghé¢, tuy vao loai hinh dich vu khac nhau ciing nhu cac
yéu t6 khac (nhu dia hinh, méi truong phap ly,.) ma c6 céac
kiéu/loai, phuong thirc t6 chiric mang vién thdng khac nhau.

Nhu vay, tr md hinh cung cép dich vu vién théng & Hinh 1.1 chuyén

thanh mé hinh mang va dich vu vién thong theo so d6 sau day:

r 9
e
.o B
Théng tin -
N A AP /-‘.—:--.__‘
. L ¥
=_ <— UN)
. Tin hiéu T K Tong i [
| .".rj.
Thit bi Thiét bi 4%
dau cudi dau cudi
Ngudi sir
dung dich vu

Hinh 1.2- M& hinh mang - dich vu vién théng

Do dic thir ki thuat, céng nghé nén mdi mét dich vu vién thong thuong la
ung dung cua mot ky thuat, cong nghé dac thu. Vi du nhu dich vu thoai thuong
di kém véi mang dién thoai cb dinh; dich vu telex c6 mang telex, dich vu di
dong (thoai va sé liéu) c6 mang di dong,...Trong thoi gian gan day, cing véi su
phat trién nhanh chong cuaa ki thuat céng nghé, xu huéng hoi tu nhiéu dich vu
cuing st dung chung mét mang hoic mot phan cua mang dang trd thanh hién
thuec.

Trén thuc té, mé hinh co ban cung cap dich vu vién théng bao gdm nhitng
thanh phan thiét bi va duoc két ndi nhu sau:
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Toll

Mang IP Core

Mang MAN-E

PSTN

Mang truy nhap |

/ H ofT Moflem
WOBGEERE: == B == |

dién thoai di dong PC phone PC phone phone

Khach hang

Hinh 1.3- Cdu tric mgng vién théng

Dé c6 thé phuc vu dugc mot lugng 16n nguoi sir dung dich vy, mang vién
thong thudng duoc té chic thanh 4 16p mang. Tir ngoai vao trong, lugng thiét bi
va s luong cac dudng truyén dan cang it di nhung toc d6 cao Ién.

Lép 1 ¢ ngoai cung 1a 16p giao tiép véi khach hang vai cac thiét bi ding
dé st dung dich vu cua khach hang va thiét bi dau cudi. Hai thiét bi ngay trén
thuc té c6 thé 1a hai thiét bi doc lap (nhu thiét bi may tinh va thiét bi chuyén doi
tin hiéu-thuong goi la mé-dem dat tai nha khach hang),

Lép 2 1a 16p mang truy nhap, ¢é chirc ning két ndi tir cac thiét bi dau cudi
vao thiét bi truy nhap, mot loai thiét bi dung dé gom nhiéu két ndi ngudi ding
thanh mot két ndi dé truyén dén thiét bi 16p mang cap trén. Thiét bi truy nhap
dong vai tro nhu mot thiét bi “gom” nhiéu thiét bi dau cudi vao mot thiét bi truy
nhap. Cac thiét bi nay thuong dugc dit gan cac khu dan cu va mdi thiét bi
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thuong két ndi duoc tir vai chuc dén khoang mot nghin thiét bi dau cudi, tiy
theo thyc té.

Lép 3 ¢6 chic ning “gom” 1an thr 2, trén thuc té 16p mang nay thuong
duoc goi 1a “mang gom”. Ngoai chirc ning “gom”, nd thudng duoc thiét ké dé
c6 thé dam bao chirc nang dy phong duong truyén dan trong sé cac thiét bi cua
trong 16p nay dé Ién thiét bi 16p trén, thong thudng md hinh du phong theo kiéu
vong ring (nhu trén hinh v&). Lép thir 3 thuong duoc dat ¢ trung tdm mot khu
vuc dia 1y, nhu 1a & mot thanh phd, mot quan/huyén. Bbi véi mot sé dich vy nhu
dich vy dién thoai c6 dinh, dich vu truyén sé liéu trong noi tinh thiét bi I6p 3
thuc hién chac ning két ndi hai phia nguoi ding, cung cap dich vu hoan chinh
dén khéch hang.

L6p 4 1a 16p mang 16i dung dé két ndi cac thiét bi 16p 3. Thiét bi lop 4
thuong dit & mot thanh phd trung tm ving, gdm nhiéu tinh thanh xung quanh.

Do su hi tu ciia cong nghé, dién hinh la cdng nghé IP, cac mang 16p 3 va
16p 4 hién nay c6 thé két ndi dén nhiéu chung loai thiét bi & 16p dudi va c6 thé
phuc vu cung cap nhiéu loai hinh dich vu khac nhau.

1.1.2. Hiéu vé chat lweng dich vu vién thong

Do thong tin tir ngudi gui dén nguoi nhan da qua cac 1an chuyén do6i o
thiét bi dau cudi va truyén di qua nhiéu hé thong thiét bi trong mang vién thong
cho nén thdng tin tai phia ngudi gui khdng thé “gidng hét” nhu thong tin ¢ phia
nguoi giri. Mtrc do sai khac nay 1a mot trong nhitng yéu té quan trong cho thay
chat luong cua dich vu vién théng. Thong tin nhan duoc phia ngudi gii cang
gidng véi thong tin phia ngudi gui twong duong véi chat luong dich vu cang cao
va nguoc lai. Chat lugng dich vu con duge danh gia boi thoi gian tré tir thoi
diém guri dén thoi diém nhan. Thoi gian tré cang nho thi chét lwong cang cao va
nguoc lai. Puong nhién khong bao gid c6 thé nhanh bang viéc ngudi gui va
ngudi nhan trao d6i thdng tin truc tiép duoc. Trong qué trinh thyuc hién trao doi
thong tin gitta ngudi gai va nhan, cac hé théng thiét bi, cac duong truyén dan
trong mang vién thong cé thé hoat dong khdng on dinh 1am mat mat, sai léch va
lam théng tin phia ngudi nhan mat 6n dinh, khong ddng bo vé thoi gian, hoic
gian doan tam thoi trong qua trinh trao ddi thdng tin.
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Vi dy nhu trén thyuc té néu ta so sanh mot ban fax véi ban gbc ta s& dé
dang nhan ra hinh anh cua ban fax khéng rd nét biang ban gbc. Hoic ta goi dién
video call (goi dién thay hinh) bang tng dung zalo ciing hay xay ra hién tuong
bi dirng, giat, v& hinh, v& tiéng va rd rang khéng thé nhu 1a ngdi ndi chuyén truc
tiép vai nhau.

Théng tin & phia ngudi nhan cang st véi phia ngudi gai va thoi gian tré
cang it dong nghia v4i “tinh chan thyc” cta thdng tin & phia ngudi nhan cang
cao. “Tinh chan thuc” nay chinh 1 ban chat cta chat lugng dich vu vién théng.

Ngoai cac yéu té trén, chat luong dich vu dugce danh gia & tinh san sang
phuc vu ctia nha mang. Mang vién thong sé& khdng thé phuc vu ngudi ding trong
thai gian no bi sy ¢d. Trén thuc té khdng thé c6 mot hé thong mang, thiét bi nao
hoat dong ma khong c6 su cd. Mot vi du dién hinh 13 duong truyén cép quang
dén nha khach hang c6 thé bi dut, gdy s& 1am cho khach hang d6 khong thé sir
dung dich vu cho dén khi duoc sta chita. S6 luong va thoi gian cac lan sy ¢
cling 12 mot yéu té quan trong danh gia chat luong dich vu.

Chét lugng dich vy ciing dugc xem xét ¢ khia canh tinh tién loi khi tiép
can, giao tiép véi nha mang, nhu: Goi téng dai cham soc; Cac trang bi, co so vat
chat va con ngudi tai cac phong giao dich; Cac phuong tién, hinh thic tiép can
nha mang,...); Thoi gian, chat luong giai quyét cac y kién, khiéu nai cua khach
hang,...

Trén thuc té, dé dam bao chat luong dich vu cho ngudi sir dung dich vu
thi phai dam bao cac thiét bi dau cudi va thiét bi ¢ cac 16p mang cung cac duong
truyén dan giira ching hoat dong tét, dung vai cac tiéu chuan mang tinh dic thu
cua tirng loai dich vu ciing véi hé thong mang dé trién khai, cung cap dich vu
d6. Céc tiéu chuan ky thuat nay, ban dau thuong do cac ky su thiét ké, san xuat
thiét bi, t6 chtc xay dung mang quy dinh. Dan dan, khi dich dugc cung cap rong
rdi trén thé gisi, c6 nhiéu to chiic chuyén mdn vé nghién ctiu va trién khai dich
vu & cac nudc clng thuc hién viéc quy dinh cac tiéu chuan ky thuat dam bao
chat lugng dich vu va khuyén khich sy dé dang trong két ndi cac hé thong mang
& nhiéu viing mién, nhiéu nudc voi nhau. Piéu nay di thuc day céc to chic quc
té chuyén vé vién thong ra doi, tap hop nhiéu nha cung cap, san xuat dich vu,
nhiéu co s& nghién ciu, phong thi nghiém va ca nhiéu co quan quan 1y nha nuéc
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tham gia xay dung 1&n cac tiéu chuan k§y thuat, cac tiéu chuan chat luong dich
vu, 1am co s& chung cho viéc xay dung, phét trién, md rong mang-dich vy & cac
nuéc. Hai to chirc vé tiéu chuan vién thong dién hinh 1a: Lién hiép Vién thong
Quéc té, viét tat 12 ITU (tiéng Anh: International Telecommunication Union):
Vién Tiéu chuan Vién théng chau Au (viét tat ETSI).

Viét Nam tham gia ITU véi tu cach Quéc gia Thanh vién tir nim 1951.
Hién tai, Bo Thong tin va Truyén théng dang duwoc Chinh phu ay quyén 1a dai
dién cua Viét Nam dé tham gia cac hoat dong caa ITU. Céac quy chuan vé chat
luong dich vu vién théng ctia Viét Nam thuong vién dan, tham khao cac tai liéu
cua hai to chic nay.

1.2. Mang-dich vu dién thoai di dong

1.2.1. M@ hinh cung cap dich vu dién thoai di déng

Dich vuy dién thoai di dong la mot dich vu vién thong co ban, mot trong
nhitng dich vu chi yéu caa doanh nghiép cung cap dich vu vién théng cung cap
cho thi truong, dap ung nhu cau lién lac dién thoai & moi lic, moi noi va trong
khi di chuyén. N6 gan lién véi ki thuat, cong nghé, hé théng thiét bi dac thu dé
san xuat va cung ung dich vu.

Céac phuong thirc truyén dan tin hiéu tir thud ban dau cua vién thong dén
nay déu thuoc mot trong hai loai 1a c¢6 s dung duong day dan tin hiéu, goi 1a
thong tin hitu tuyén va khong su dung duong day dan tin hiéu ma si dung song
v tuyén, goi la thdng tin v tuyén. Do dic thu di dong nén phan doan gitra thiét
bi dau cubi (chinh 1a may dién thoai di dong) dén thiét bi phia nha mang sir dung
phuong thtc truyén dan vo tuyén, con trong noi bo hé thdng thiét bi phia trong
c6 thé str dung ca 2 phuong thure, tiy theo diéu kién thuc té.

M6 hinh khoi chie nang cua hé thdng mang dién thoai di dong nhu Hinh 1.4 ¢
dudi, véi cac thanh phan phan co ban sau:
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"Lép 4

Lép 3

Lop |

Hinh 1.4 M6 hinh mang-dich vu dién thoai di dong

- MS: Mobile Station (tram di dong): chinh 1a cac thiét bi di dong cam tay
(may dién thoai di dong) hoic dugc gin trén cac phuong tién giao thdng. Trén
MS c6 gan thé nhan dang thué bao goi la thé SIM (Subscriber Identity Module),
dung dé nhan dang MS trong mang.

- BTS (Base Transceiver Station) la tram thu phat co s&. Thuc hién chac
nang giao tiép qua song vo tuyén (song di dong) voi MS va giao tiép vai thiét bi
cap cao hon phia trong.

- BSC (Base Station Controller) 1a bo diéu khién tram gdc thuc hién diéu
khién mang vo tuyén, duy tri két ndi giita dau cudi di déng (MS) va phan
chuyén mach core.

- MSC (Mobile Switching Centrer): Trung tim chuyén mach di dong, dong
vai tro 1a tong daill cia mang dién thoai di dong véi chire ning chinh 1a thiét lap
két ndi gitta cac MS (nguoi str dung dién thoai di dong).

11 Téng dai: Dé hiéu vé khai niém “tong dai”, xem ¢ Muc “May dién thoai” trong phan “So
luwoc vé lich sir phat trién vien théng” ¢ phan Mo dau, trang 7.
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1.2.2. Cac yéu to anh hwéng dén chit lwong dich vu dién thoai di déng

Tir goc d6 khach hang, chét luong dich vu chi 12 mang c6 lubn sin sang
dé sir dung khdng, chét lwgng cudc dam thoai c6 tét khdng (nghe hiéu rd rang).
Tuy nhién tir phia nha mang, tir quan diém cua cac nha ky thuat thiét ké va san
xuat thiét bi thi dé dam bao chat lugng cho ngudi ding thi tirng doan mang, ting
thiét bi trong mang phai thuc hién tét cac chirc nang di dugc chuan hoa, bao
gom ca thiét bi MS (thong thuong 1a dién thoai cua khach hang).

Cac may dién thoai di dong da duoc thiét ké theo cac tiéu chuan ky thuat
d6ng bo véi céc tidu chuan ki thuat caa cac thiét bi mang di dong va trong diéu
kién hoat dong binh thuong chat luong dich vy s& dat dugc mic da dugc thiét
ké, dam bao thuc hién két ndi cudc goi va dam thoai binh thuong. Tuc 13 thoi
gian cho két noi (d6 chubng) khdng qué lau; giong néi nghe rd rang, on dinh,
khéng bi ré, khdng bi mat tiéng, khong bi tiéng vong; trong khi dang noi chuyén
khong bi rét (bi ngat, phai goi lai).

Ngoai cic van dé lién quan dén chét luong dich vy nhu di néu tai Muc
2.1.2 ctia Chuong nay, ddi véi mang di dong thi chét luong dich vu thuong bi
anh huong do:

- Do phu song: 1a d6 manh cua song di dong tai diém hoic tai mdi thoi
diém trong qua trinh di chuyén cta nguoi st dung.

- Su c¢b mét két ndi voi BTS, do mit dién ludi hodc sy cd duong truyén
dan.

- Do mdi truong thyuc té c¢d bién dong (xay dung cac cong trinh), 1am thay
d6i moi truong, can tro truyen song.

- R6t cude goi khi dang thyc hién cudc goi trong khi dang di chuyén. Co6
thé vi 2 ly do: Mot 1a di chuyén ra khu vuc séng yéu; Hai 1a xay ra 13i trong qua
trinh chuyén d6i tir song cia BTS nay sang séng caa BTS khact™.

- S6 luong nguoi dung cing ldc tai mot thoi diém caa mot BTS. Nhu dbi
véi bat ky mot hé thong cung cap dich vu khac, mdi BTS (hay cac thanh phan
thiét bi khac) thuong duoc thiét ké dé c6 thé phuc vu mot sé luong gidi han cac

A7 Vige chuyén doi tir song cua BTS nay sang song cua BTS khac goi 1a kj thudr “chuyén
giao” (HO: hand-over), |a mét hoat déng thirong xdy ra trong hé thong mang di déng do tinh
chdt di dong cua dich vu.
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cudc goi cung luc nguoi str dung. Khi sé lwong nay téi han thi mang di dong
khong thé phuc vu nguoi tiép theo. Day chinh 1 hién twong cac khu tap trung
dong nguoi tuy may bao séng van khoe nhung khong thé goi di va nhan cudc
goi duoc. Hién tuong nay thuong xay ra vao thoi diém giao thira nhat 1a khu vuc
ban phao hoa, hay ¢ céc su kién 16n tap trung dong ngudi. Vi vy ta thuong thay
cac xe phat song luu dong caa nha mang dd gan nhitng noi xay ra su kién dé
tang cuong kha nang phuc vu cua mang di dong.

1.3. Mang-dich vu truy nhap Internet cdp quang

1.3.1. M6 hinh mang-dich vu truy nhap Internet cap quang

Ngay 19/11/1997 Viét Nam chinh thiic hdoa mang internet qubc té. Vao
thoi diém dé, c6 rét it két ndi Internet téc do cao dén nguoi dan. Viéc két ndi
internet gan nhu chi dung qua duong day dién thoai bang mét thiét bi goi la
modem thoail'l. Pay 1a kiéu két ndi tbc do thap, chi dat dén 56 kbps, cho nén
thuong goi 1a két ndi Internet bang hep!?

Tir nam 2003, bat dau dua cong nghé ADSL, cho phép nang tc do 1én toi
khoang 12Mbps (theo tiéu chuan ITU G 992.1 Phu luc A, phd bién ¢ Viét Nam).

Tuy nhién téc do trén ADSL thuong phu thudc nhiéu vao khoang cach
cap dong dén thiét bi truy nhap caa nha mang (thong thuong vao khoang 1 km),
nén toc do pho bién cia nguoi dung trén thyuc té thuong dat khoang 4-6 Mbps.
Do tdc d6 cao hon phuong thirc két ndi qua modem thoai nén ASDL duoc goi la
két ndi internet bang rong.

Niam 2009 cap quang bat dau duoc cac nha mang trién khai dén nha khach
hang, nang téc do 1&n hang chuc, hang tram 1an so vai ADSL. Thuyc té hién nay

7 Modem thogi: Mét logi thiét bi c6 chize ning bién déi dir liéu tir may tinh thanh dang c6
thé truyén qua mang dién thoai cé dinh dén thiét bj may tinh khac.

21 Bing hep va Bang rong: Thuc té, nguoi ta thwong Sir dung téc do truyén dir lieu dé phan
bi¢t Bang hep (tdc do thap) véi Bing rong (téc dg cao). O goc do ky thugt, tiéng noi cua con
nguoi truyén di trong mang dién thogi co dinh chi ¢6 bang tan (ciing goi la dai tan) tir 0,3-
3,4kHz, Truong hop s dung modem thoai thi dau ra giéi han ¢ bang tan dé. Trong ky thuat
ddi tan So nay |a hep nén goi la bang hep, dong thoi, ciing vi Iy do ky thudt, bang tan cang
hep thi toc dé cang thdap nén thuong sur dung bang thong hep dong nghia véi toc dé thdp va
bang thong rgng hon sé cho téc do cao hon. Cac dai tan lén hon 0,3-3,4kHz thuong goi la
Bang rong daé phan bi¢t véi dai tan 0,3-3,4kHz. ADSL la céng nghé si dung bang tan tir ddi
tan 16n hon dai tan ndy nén goi la Bdng rong.
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tbc do cac duong truyén cap quang phd bién vao khoang trén dudi 100 Mbps.
Ngoai ra cap quang khdng bi han ché vé khoang cach nhu cap dong, khoang
cach tir thiét bi truy nhap dén nha khach hang c6 thé dat ¢én ¢& 10 km, thira strc
trién khai trén thyc té ma khong lo vé khoang cach. Do cép quang hién nay c6
gia ré va cong nghé quang ngay cang tién bo nén cac duong truyén cap quang da
nhanh chéng thay thé cac dudng truyén ADSL, dén thoi diém hién tai ADSL da
gan nhu khong con sir dung.

Hinh 1.5 dudi didy mé ta cau tric mang-dich vu truy cap internet cap
quang theo md hinh 4 16p:

Mang IP Core

Mang MAN-E

Mang truy nhap

Khach hang

ONT PTV Smart phone Mang ngoai vi: Két n6i OLT dén nha khach hang

Hinh 1.5 Cdu triic mgng-dich vu internet cap quang
Déi véi dich vu internet cap quang, c6 2 loai mang dién hinh: duoc goi la
Active Optical Networks (AON) va Passive Optical Networks (PON). PON la
loai duoc V& trong so db trén, va ciing 1a mang trién khai ¢ Viét Nam. Mang
PON c6 chi phi thap va hiéu suét cao c6 thé gidp tiét kiém soi quang. Hé thng
mang quang thu dong Gigabit (GPON) thuong chira mot thiét bi két ndi duong
cap quang OLT (Optical Line Terminal) tai mot nha tram vién thong dé gom céc
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thiét bi modem quang ONT (thiét bj dit tai nha khach hang, dong vai trd nhu
mot Modem dit tai nha khach hang) & khu vie xung quanh. Mot OLT, theo thiét
ké co thé két n6i dén 8000 thiét bi ONT (thiét bi dit tai nha khach hang, dong
vai tro nhu mot Modem/Router, cé b phat song wifi tai nha khach hang). Thuc
té, tly theo mat d6 phan bd dan cu, mot OLT thuong két ndi khoang vai tram
dén vai nghin ONT.

OLT la mét trong nhiing thanh phan dic trung cua PON, vi nd giao tiép
véi cac bo chia quang thu dong (Splitter), thuong duoc lap dat ngoai troi dé chia
ra nhiéu soi quang dén nha khach hang, gidp tiét kiém rat nhiéu chi phi (soi,
nhan céng, quan 1y,...) va dong mét vai tro thiét yéu trong hiéu suat cua toan bo
két néi mang. Chinh vi vdy phan doan mang tir OLT dén nha khach hang 1a mot
phan doan quan trong, c6 tinh chat dic trung cuia mang internet cap quang. Phan
doan nay goi la mang ngoai vi.

1.3.2. Cac yéu to6 anh hwéng dén chat lwong dich vu internet cap quang

Ngoai cac van dé lién quan dén chat luong dich vy nhu da néu tai Muc
2.1.2. cia Chuong nay, ddi véi dich vu internet cap quang, co rat nhiéu nguyén
nhan anh hudng dén chat lwong dich vy, mot sb yéu t can cha y 1a:

- C4c su ¢6 lién quan dén céac cap quang, cac bo chia quang (splitter) chiém
ty trong 16n trong cac nguyén nhan gay su ¢ (thuong chiém c& 40%), ly do la
phan doan mang nay ¢ ngoai troi, chiu tac dong cua thoi tiét cling nhu cac hoat
dong cta con nguoi (cong trinh thi cdng, chinh trang d6 thi,..) hoac bi cac hinh
thirc xAm hai khac (nhu bi chuot cin).

- C4c su ¢b do 18i, do hong ONT. Thuong chiém khoang trén 25%. Mot s6
13i, van dé thuong phét sinh nhu: treo thiét bi (khdng hong nhung khong hoat
dong, giéng nhu may tinh bi treo), hong thiét bi cap ngudn, 15i két ndi hoic song
wifi yéu,...

- C4c su ¢d lién quan dén qua trinh st dung dich vu cta khach hang: Can
hd tro ky thuat, di chuyén d6 dac gay su ¢, ...thuong chiém khoang 20%

- Cac su ¢d mang 18i. Loai sy ¢b ndy it xay ra nhung gay mét két ndi hang
loat thué bao. Vi du nhu 16i mét OLT s& lam gian doan lién lac cua tit ca nguoi
dung ma OLT d6 phuc vu (khoang vai tram dén vai nghin).
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- V4n dé nghén gio cao diém (khung gio ¢6 nhidu ngudi cing st dung dich
vu cao hon so véi khung gio khac trong ngay). Ciing nhu cac loai hinh dich vu
khéac, van dé nghén gio cao diém la kho tranh khoi. Khi thiét ké mang, néu cong
tac du béo khong tét thi co thé dan dén ning luc mang ludi khdng theo kip voi
nhu cau sir dung cua ngudi dung dan dén hién tugng nay. Trén thuc té cac nha
mang ludn giam sat hé thdng trén ting doan mang (I6p mang nhu Hinh 2.5) dé
kip thoi ang ctiu, han ché bi nghén.

- Vén dé cdp quang bién: Hang nam sy ¢ dut cap quang bién cd thé 1én
dén khoang mot chuc lan. Mai khi xay ra, luu lwong két ndi internet cua tat ca
cac nha mang déu bi anh hudng. Nguoi ding internet Viét Nam ciing dd quen
véi hién tuong nay.

- Vén dé céc nha cung cap dich vu qua internet nhu Facebook, Youtube,
cac games,..., va két ndi tir nha mang dén céc cdng ty cung cip céac dich vu nay
(goi 12 nha cung cap dich vu ndi dung hay nha cung cap dich vu qua Internet):
Hién tai nguoi dung Internet da chuyén tir viéc truy nhap cac trang WEB nhu
trude day sang str dung cac tng dung trén may dién thoai di dong. Cac tng dung
nay do cac nha cung cap dich vu néu trén phat hanh. Khi str dung, chdng can téc
d6 cao hon han khi truy nhap trang WEB. V& ban chat, viéc két ndi Internet 13
két ndi tir may tinh ctia nguoi ding dén may tinh cua cac nha cung cap dich vu
noi dung. Cho nén chat lugng dich vu, ngoai phu thuéc vao nha mang con phu
thudc vao phia nha cung cap dich vu noi dung va viéc két néi giita nha mang véi
nha cung cap dich vu noi dung. Tuy nhién, thuc té khach hang chi ky hop dong
két ndi Internet véi nha mang va chi biét phan anh véi nha mang khi sir dung
dich vu trén cac ung dung caa nha cung cap dich vu noi dung. Tinh hudng nay
dan dén viéc khi khach hang yéu cau hd tro nhung nha mang dén kiém tra thi
khong thé xu 1y duoc, do tde dd van dap tng du theo hop dong dich vu.

1.4. Quy dinh chung lién quan dam bao chat lwgng dich vu vién thong
Vi vai tro 1a mot nganh kinh doanh dich vy, dich vu vién théng chiu sy
quan ly caa nha nudc theo cac quy dinh vé quan 1y nha nudc vé kinh té, xa hoi.
Vén dé& dam bao chat lwong dich vu vién thong, ngoai cac quy dinh cu thé vé
tiéu chuan, quy chuan ky thuat, con duoc thé hién & mot sé yéu té trong quy
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dinh chung vé hoat dong kinh doanh dich vu vién théng. C6 thé ké dén cac quy
dinh sau:
1.4.1. Gia nhap thi truwdng vién thong

Doanh nghiép kinh doanh dich vu vién thong chi dugc kinh doanh dich vu
khi c6 Gidy phép phép kinh doanh dich vu vién théng. C6 hai loai gidy phép
kinh doanh dich vu vién théng 1a Gidy phép cung cap dich vu vién théng va
Gidy phép thiét 1ap mang vién thong cdng cong khi c6 phuong an ky thuat,
phuong 4n kinh doanh dam bao chat lugng dich vu s& cung cép ra thi truong. Cu
thé, doi véi Gidy phép cung cép dich vu vién thong theo quy dinh tai Diéu 36,
Khoan 1 diém ¢ va Khoan 2 diém a nhu sau Luat vién thong.

- Khoan 1: Doanh nghiép duwoc cap Giay phép cung cdp dich vu vién théng
khi ¢6 dii cdc diéu Kién sau day:

-Biém c: C6 phuwong dn ky thudt, phwong dn kinh doanh kha thi phi hop
V6i chién lwoc, quy hogch phét trién vién thong quéc gia, cdc quy dinh vé tai
nguyén vién théng, két néi, gid cuwdc, tidu chudn, quy chudn ky thudt, chdt lirong
mgng va dich vy vién thong.

O quy dinh trén, ta thdy ngoai quy dinh vé chat lugng dich vu vién théng,
con c¢b quy dinh vé chat lugng mang vién thong. Luat c6 quy dinh nhu vay vi
tinh chét dic thi nganh vién thong 1a “dich vu di 1ién véi mang”. Khong thé co
chat luong dich vu tot néu chat luong mang khong duoc dam bao theo cac tiéu
chuan, quy chuan da dugc chuan hoa tir cac to chuc qudc té chuyén vé vién
thong, dam bao sy két néi xuyén subt véi mang ludi, thiét bi cia cac don vi, to
chtrc khac trong pham vi qudc gia va quéc té.

Mang vién thdng 1a céi géc, tir d6 méi c6 thé c6 dich vu vién théng, mot
mang vién théng c6 thé cung cap mot hodc nhiéu dich vu vién thong. Vi du nhu
mang dién thoai c6 dinh mat dat cé thé cung cap dich vu thoai, dich vu truy nhap
internet qua modem thoai, dich vy truyén s6 liéu,...Nhung mot dich vy vién
thong khong thé trién khai dugc néu khdng qua it nhat mot mang vién thong.

Quy dinh trén duoc cu thé hon tai Nghi dinh 25/2011/ND-CP, ngay 06
thang 04 nim 2011, huéng dan thi hanh Luét vién théng. Theo d6, hé so dé nghi
cap phép thiét 1ap mang vién théng trong Thu tuc cap giay phép kinh doanh dich
vu Vién thong phai néu rd céc tiéu chuan, quy chuan k¥ thuat ap dung, céc bién
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phap dam bao chit lugng dich vu theo ndi dung cu thé tai Diém e khoan 1 Biéu
23 nhu sau: “Ké hoach kj thudt tiwong iing véi ké hoach kinh doanh trong 5 nam
dau tién ké tir ngay dwoc cdp giagy phép bao gom cac ngi dung chinh sau: Cdu
hinh mang leéi, thiét bi theo tirmg nam, ca phan chinh va phan duw phong; phan
tich nang luc Mang ledi, thiét bi; dung lwong cde dweong truyén dan; tai nguyén
vién thong; cdng nghé, tiéu chuan, quy chudn ky thugt ap dung; bién phap bdo
dam chat lwong dich vy va an toan, an ninh théng tin”’. Dbi véi tha tuc cap giay
phép cung cap dich vu duoc quy dinh tai Diém & Khoan 2 Diéu 23.

Yéu cau vé dam bao chat luong dich vu duoc ghi rd trong gidy phép vién
théng cap cho doanh nghiép vién thong (theo mau gidy phép ban hanh kém theo
Thong tu sd 12/2013/TT-BTTTT, ngay 13/5/2012 caa Bo Thong tin va truyén
thong). Sau khi dugc cap phép, doanh nghiép vién thong trién khai thuc hién cac
noi dung dugc cap phép. Trong qua trinh thuc hién doanh nghiép vién thong
phai bao cdo co quan quan 1y nha nuéc (Cuc Vién thong-Bo thdng tin va truyén
thong) vé tinh hinh trién khai thuc hién dinh ky 12 thang/lan cho dén khi ngay
chinh thtc khai thac mang vién théng cong cong, chinh thic cung cap dich vu.
Trong bao céo ndy ciing ¢4 ndi dung vé dam bao chat luong dich vu. Doanh
nghiép duoc cap phép sau khi hoan thién cac noi dung cdng viéc chuan bi phai
gui Théng béo chinh thirc khai thac mang/cung cap dich vu vé Cuc Vién théng.
Trong thdng bao nay phai c6 noi dung vé Quy chuan, tiéu chuan chat luong dich
vu dang &p dung.

1.4.2. Két ndi giira cac doanh nghiép vién thong

Cac doanh nghiép cung cap dich vu vién théng phuc vu dai chidng nén
duong nhién phai duoc két ndi vé mang va dich vu. Vi du nhu thué bao dién
thoai di dong caa mang Viettel goi s6 thué bao ¢ dinh thudc mang VNPT thi s&
phai két ndi mang va dich vu giit hai doanh nghiép nay.

Cac doanh nghiép cung cap dich vu vién théng phuc vu dai chdng nén
duong nhién phai duoc két ndi vé mang va dich vu. Vi du nhu thué bao dién
thoai di dong caa mang Viettel goi s6 thué bao ¢ dinh thudc mang VNPT thi s&
phai két néi mang va dich vy gitra hai doanh nghiép nay.

Viéc két ndi phai dam bao tuan thu theo cac tiéu chuan ky thuat cong
nghé. Luat quy dinh cac doanh nghiép duoc két ndi vai véi doanh nghiép khéac
va phai cho cac doanh nghiép khac két néi vao mang cua minh. Viéc két ndi
phai dam bao cé4c yéu cau vé ki thuat théng nhat caa cac mang vién théng va
phai Bao dam quyén, loi ich hop phap cia nguoi sir dung dich vu vién thong va
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t6 chirc, c& nhan co lién quan (Diéu 42 Luat vién thong). Chi tiét vé két ndi theo
thoa thuan két ndi cua cac doanh nghiép trén tinh than ty nguyén. Trudng hop
gap kho khin trong thoa thuan, Bo Théng tin va truyén théng s& chu tri hiép
thuong va giai quyét tranh chap gitra cac doanh nghiép vién thong

Viéc két ndi phai dam bao chat luong dich vu theo quy dinh tai Biém ¢
Khoan 1 Diéu 43 cua Luat vién théng: “Khong phan biér déi xir vé gid cudc,
tiéu chuan, quy chudn ky thugt vién théng, chdt hwong mang va dich vu vién
thong”.

1.4.3. Quy dinh vé hep dong cung cap dich vu

Theo quy dinh tai khoan 2 Biéu 3 Nghi dinh s6 99/2011/ND-CP ngay 27
thang 10 nam 2011 caia Chinh pha quy dinh chi tiét va huéng dan thi hanh mot
s6 diéu cua Luat Bao vé quyén loi nguoi tiéu ding thi: “Hep dong cung cap dich
vu lién tuc 1a hop dong cung cdp dich vu ¢6 thoi han tir ba (03) thang tro 18n
hodc hop dong cung cdp dich vu khéng xdc dinh thoi hgn”. Nhu vay, cac hop
dong cung cap dich vy giao két vai nguoi tiéu ding cé thoi han tir 03 thang tro
Ién hoac khong xac dinh thoi han thi déu dugc coi 12 hop doéng cung cap dich vu
lién tyc theo quy dinh phéap luat bao vé quyén loi ngudi tiéu dung.

Theo dinh nghia trén, thi cac hop ddng cung cap dich vu vién thdng la
hop dong cung cap dich vu lién tyc. Vi thong thudng cac hop dong dich vu tra
trude thuong cd thoi han 6 thang hodc 1 ndm tré 1&n va céc hop dong dich vu tra
sau 1a loai khong x4c dinh thoi han (thuong tra tién theo mirc cude sir dung thuc
té va cudc thué bao thang).

Theo Piém ¢ Khoan 1 Biéu 18 luat Hop dong cung cap dich vu lién tuc
phai ¢6 nhiing noi dung quy dinh vé chat lwong dich vu. Cu thé hon tai diém ¢, d
Khoan 4 Piéu 18 ¢6 quy dinh: “c) Té chirc, c& nhan cung cap dich vu phdi
thwong xuyén kiém tra chat lwong dich v ma minh cung cdp, dam bdo chat
lirong dich vy nhw dd cam két Véi nguwoi tiéu ding; d) Trieong hop nguoi tiéu
ding théng bao s cé hodc khiéu nai vé chdr lirong dich vu, té chirc, ca nhan

’
ANy

cung cap dich vu phdi kip thoi kiém tra, gidgi quyét .

Mot sé dich vu vién thong thuoc Danh muc hang héa, dich vu thiét yéu
phai dang ky hop dong theo mau, diéu kién giao dich chung theo quy dinh tai
khoan 1 Biéu 19 Luat Bao vé quyén loi ngudi tiéu dung duoc quy dinh tai Quyét
dinh 56 02/2012/0D-TTg ngay 13 thang 01 nam 2012 ciia Thi tiéng Chinh phii
vé viéc ban hanh danh muc hang héa, dich vu thiét yéu phdi ding ky hop dong

32



theo mau, diéu kién giao dich chung, dd dwoc sira doi, bo sung theo Quyét dinh
s6 35/2015/0D-TTg ngay 20 thang 8 ndam 2015 nhw Dich vu Thué bao di dong
mit dat (hinh thac thanh toan: tra sau), Dich vu Thué bao di dong mat dat (hinh
thirc thanh toan: tra trudc), Dich vu truy nhap Internet,...

Bén canh d6, Khoan 4 biéu 25 Luit vién thong vé cung cap dich vu vién
c¢6 quy dinh: “Doanh nghiép vién théng phdi dang ky hop dong sir dung dich vy
vién thdng mau . Khoan 7 Diéu 25 c¢6 quy dinh “Bg Thdng tin va Truyén thong
quy dinh chi tiét viéc cung cdp dich vy vién théng .

Theo thong tu 39/2016/TT-BTTTT ngay 26 thang 12 nam 2016, Quy
dinh vé hop dong theo mau va diéu kién giao dich chung trong linh vuc vién
théng, tai Phu luc 1-“Noi dung t6i thiéu ctia hop dong cung cp va st dung dich
vu vién thong theo mau” ¢ quy dinh vé viéc md ta dich vu vién thong s€ cung
cap, phai bao gom “Théng tin vé chdr liwong dich vu”; Thong tin vé nghia vu
cua doanh nghiép cung cap dich vu vién thong, bao gdom tbi thiéu cac noi dung:
“Pam bao chdt lwong dich vu cung cdp cho khdch hang theo diing chdt lwong
ma doanh nghiép dé cong bo .

Nhu vay, d6i voi mot sé dich vu vién thong phd bién, phap luat c6 quy
dinh phai c6 hop dong cung cap dich vu bang vin ban va phai dam bao vé chat
luong dich vu theo quy dinh.

1.4.4. Pam bao canh tranh trong kinh doanh dich vu vién thong

Trong nén kinh té thi truong, canh tranh 12 yéu té quan trong bac nhat
trong viéc ha gia ban, ting chét luong. Cac doanh nghiép vién thdng trong thi
trrong canh tranh ¢ Viét Nam cling khong ¢ ngoai quy luat d6. Cong cu quan ly
nha nuéce luén dam bao mot moi trudng canh tranh binh dang, khuyén khich cac
doanh nghiép cung cap dich vu vién théng kinh doanh hiéu qua va mang lai loi
ich cho khach hang va dong gop chung vao phat trién kinh té xa hoi cua dat
nudc.

Vén dé dam bao canh tranh trong Luat vién théng duoc dé cap dam nét.
Diéu 4 Luat vién thdng-Chinh sach cua Nha nudc vé vién thong co quy dinh tai
diém Bao dam mdi truong canh tranh lanh manh trong hoat dong vién théng.
Tiép d6 co cac quy dinh cu thé vé quan Iy canh tranh, theo d6 tai Piéu 9 c6 quy
dinh Bo Théng tin va Truyén thdng chiu trach nhiém trude Chinh pha thuc hién
théng nhat quan 1y nha nudc vé vién thdng, c6 cac nhiém vy, quyén han trong
viéc chu dong phéi hop véi Bé Cong thuong thuc hién quan 1y canh tranh trong
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hoat dong thiét 1ap co so ha tang vién théng va cung cap dich vu vién théng theo
quy dinh cta phap luat vé canh tranh; Vé s& hitu trong kinh doanh dich vu vién
thong, tai Piéu 17 khoan 2 c¢6 quy dinh; ”Chinh phu quy dinh chi tiét ty I& von
hoic ¢6 phan tdi da mot té chirc, ca nhan dwgc quyén nam gii trong hai hoic
nhiéu doanh nghiép vién théng khac nhau cling kinh doanh trong mét thi truong
dich vu vién théng dé bao dam canh tranh lanh manh”. Luat c6 riéng Diéu 19
gom 7 khoan quy dinh vé “Canh tranh trong kinh doanh dich vu vién théng
Mot s6 quy dinh cu thé nhu: Doanh nghiép vién théng khong duoc thuc hién céc
hanh vi han ché canh tranh, canh tranh khdng lanh manh theo quy dinh cua Luat
canh tranh (khoan 1); Céac doanh nghiép vién théng cd vi tri thong linh thi
truong khong dugc bl chéo cac dich vu vién thong dé canh tranh khéng lanh
manh (khoan 2); Cac doanh nghiép vién théng khi tap trung kinh té cé thi phan
két hop tir 30% dén 50% trén thi treong dich vu lién quan phai thong béo cho co
quan quan ly chuyén nganh vé vién thong truge khi tién hanh tap trung kinh té
(khoan 5).

Viéc dam bao canh tranh trong kinh doanh dich vu vién thong 1a don bay
vO cling hitu hiéu thuc day cac doanh nghiép vién théng khong nging nang cao
chat lugng dich vu va chit luong phuc vu khach hang véi muc tiéu gia tang loi
thé canh tranh, phét trién bén viing.

1.4.5. Quy dinh vé tiéu chuan, quy chuan vé ky thuat va chat lweng
vién thong

Viéc dam bao chat lugng dich vu vién thong duoc thé hién cu thé nhat, rd
nét nhat & c4c tiéu chuan, quy chuan vé chat lugng mang-thiét bi vién théng va
chat lugng dich vu vién thong. Nhu da trinh by & cac chuong trudc vé mang va
dich vu vién théng, xét trén phuong dién dich vu vién thong, dé c6 thé cung cap
dich vu dén nguoi dung thi thuc té qua rat nhiéu cac hé thdng thiét bi, cdng nghé
phtrc tap. Chét lwong dich vu chi ¢6 thé duoc dam bao néu tat ca cac thanh phan
tham gia vao toan trinh trong qua trinh thiét 1ap 1én mot cudc lién lac, hay mot
lan trao d6i thong tin cua nguoi dung va mot mang vién théng thi cung lic phuc
vu rat nhidu nguoi ding, trén mot pham vi rong 16n ma thong thudng chia lam
ba c4p 1a noi tinh, quéc gia va qudc té,... Tat ca cac thanh phan thiét bi, mang
d6 phai c6 su két ndi mot cach chit ché, thong nhit & moi khong gian va thoi
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gian, hinh thanh mét hé théng mang to 16n nhung hoan chinh dé cé thé két ndi
cac ngudi st dung véi nhau. Bé dam bao tinh théng nhét dé, véi yéu cau vé chat
lwgng dich vu thi cac hé thbng mang, thiét bi phai tuan theo nhiing chuan két ndi
dugc théng nhat trén toan hé thong. Xét trén phuong dién ctia mot don vj thiét
lap mang (ma thong thudng 12 mot nhd mang, nhu VNPT, Viettel,...) viéc thiét
ké mang, van hanh, khai thac mang dé cung céap dich vu, véi rat nhiéu cac phan
tar mang (thiét bi dugc két ndi trong mang) can c6 cac chuan ky thuat trong noi
bo mang cua minh, ciing déng thoi phai theo nhitng chuan chung dé cé thé két
ndi v6i nha mang khac. Puong nhién cac chuan nay phai duoc céc to chuc
chuyén nghiép cung xay dung, thong nhat ap dung. Phap luat Viét Nam phan
chia nhitng chuan nay thanh 2 loai theo quy dinh cta Luat tiéu chuan va quy
chuan ki thuat. Luat nay quy dinh vé hoat dong xay dung, cong b va ap dung
tiéu chuan; xay dung, ban hanh va 4p dung quy chuan k§y thuat; danh gia su phu
hop voi tiéu chuan, quy chuan ki thuat (Biéu 1). Vé khai niém Tiéu chuan va
Quy chuén: nhu trinh bay & Muc cé4c thuat ngit (trang 16). Dudi day 1a bang so
sanh phan biét Tiéu chuan va Quy chuan:

NG
dung so Tiéu chuan Quy chuan
sanh
Giong nhau
Cung dé cap dén noi dung vé dac tinh ky thuat va yéu cau quan ly;
cung d6i tuong quan 1y.
Khac nhau
Vé hé . o VN: huan kg thuat quéc gi
mng | TV TR chuinaudgia | 8 O
, .gA TCCS: Tiéu chuan co s& ' y y ' :
ky hiéu phuong
Ve noi Tiéu chuan quy dinh vé dic | Quy chuan ky thuat quy dinh mic
dung " | tinh k§y thuat va yéu cau quan | giéi han cua dic tinh ky thuat va yéu
ly ding lam chuan dé phan | cau quan ly. Quy chuan k§ thuat giéi
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Noi
dung so Tiéu chuan Quy chuén
sanh

loai, danh giasan pham, | han pham vi lién quan dén an
hang hoa dich vy, qua trinh, | toan, sitc khoé, méi trwong.

moi truong va cac dbi tuong
khéac.

Quy chuan ky thuat quy dinh mic
Tiéu chuan duoc ding dé | gioi han ky thuat ma ddi tuong phai
Vé muyc | phan loai danh gia nham | tuan tha dé dam bao an toan, suc

dich nang cao chat luong va hiéu | khoé, méi truong, quyén loi nguoi
qua cua déi tuong. tiéu ding, an ninh va loi ich quéc
gia.

Vé hoat | Xay dung, céng bd va ap | Xay dung, ban hanh va &p dung,
dong dung, danh gia su phu hop danh gia su phu hop

Vé hiéu

Tu nguyén Bit buoc
luc r nguye at buo

Piéu 5 Luat tiéu chuan va quy chuan ky thuat quy dinh: Déi twong cua
hoat dong trong linh vuc tiéu chuan va di tuong cua hoat dong trong linh vuc
quy chuan ky thuat gém a) San pham, hang hoé; b) Dich vu; ¢) Qua trinh; d)
Moi trudng; d) Céac d6i twong khéac trong hoat dong kinh té - xa hoi.

Tai Piéu 27, Khoan 1 ¢6 quy dinh trach nhiém xay dung, tham dinh, ban
hanh quy chuan k¥ thuat quéc gia dugc thuoc Bo truong, Tha trudng co quan
ngang bo to chirc xay dung va ban hanh quy chuan k§ thuat quéc gia trong pham
vi nganh, linh vuc duoc phan céng quan ly. Tai Diéu 28, khoan 5 c¢6 quy dinh
quy chuan vé linh vuc vién thdng 1a mot loai quy chuan k¥ thuat.

Can ctr cac quy dinh néu trén trong Luét tiéu chuan va quy chuan k§ thuat
d6i véi linh vuc quan ly chat luong dich vu vién théng duoc thuc hién boi cac
Quy chuan k¥ thuat, do Bo Thong tin va truyén thdng xay dung va ban hanh.
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Theo Nghi dinh 127/2007/ND-CP ngay 01/8/2007 va Nghi dinh
78/2018/ND-CP ngay 16/5/2018 cua Chinh phu, sira doi bd sung mot sé diéu
cua Nghi dinh 127/2007/ND-CP ngay 01/8/2007 Quy dinh chi tiét thi hanh mot
sb diéu cua Luat Tiéu chuan va Quy chuan ki thuat, tai Khoan 1 Piéu 9 va Biém
h Khoan 1 Biéu 23 thi trach nhiém xay dung, ban hanh quy chuan ky thuat quéc
gia vé chat lugng dich vu vién théng thuéc vé Bo Thdng tin va truyén théng.
Pong thoi, thuc hién chirc ning thanh tra chuyén nganh vé dich vu vién thong
(Diéu 25).

Dich vu vién thong 1a d6i tuong hoat dong trong linh vyc tiéu chuan va
quy chuéan theo quy dinh. Hé théng cac tiéu chuan, quy chuan k§y thuat vé vién
thong 13 xuong song, 1 yéu t cbt 1i trong viéc thiét ké cac hé théng ky thuat
mang ludi, qua d6 hinh thanh cac mang vién thdng cua québc gia va két néi qudc
té. Quan 1y nha nudc vé vién thdng noéi chung va chat luong dich vu vién théng
néi riéng duoc thuc hién mot cach triét dé va toan dién thong qua hé thong nay,
qua d6, dam bao chat luong dich vu vién théng cho tat ca nguoi st dung dich
vu. Pidu ndy dugc quy dinh theo Luat vién thong va cac van ban quy pham phép
luat lién quan.

Piéu 52 Luat vién thong quy dinh vé tiéu chuan, quy chuan ky thuat vién
thong nhu sau:

1. Hé thang tiéu chudn vién théng bao gém tiéu chudn quéc té, tieu chuan
quéc gia va tiéu chudn co sé doi véi thiét bi vien thong, két noi vién thdng, cong
trinh vién théng, chdr lwong mang va dich vu vién théng dwoc cong bé, ap dung
tai Viét Nam theo quy dinh cua phap ludt vé tiéu chuan, quy chudn ky thugt va
chdt lirong san pham, hang héa.

2. Hé thong quy chudn ky thudt vién thong bao gom quy chudn ky thugt
quéc gia doi véi thiét bi vién thong, két néi vién théng, cong trinh vién théng,
chdt lwong mang va dich vu vién théng dwoc xay dung, ban hanh tgi Viét Nam
theo quy dinh cua phap ludt vé tiéu chudn, quy chuan ki thudt va chdr hirong san
pham, hang hoéa.

Tiép theo, tai Diéu 52 vé Quan ly tiéu chuan, quy chuan ky thuét vién
thong, chat luong mang va dich vu vién théng ¢ quy dinh: Bét budc phai hién
viéc chang nhan hop quy, cdng bé hop quy va sir dung dau hop quy (khoan 1)
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i vai céc thiét bi dau cudi thuoc Danh muc thiét bj vién thong cé khd nang gdy
mdt an toan vao luu théng trén thi trudng hoic két ndi vao mang vién thong
cong cong (khoan 1); Bat budc phai thuc hién viéc kiém dinh d6i véi cac thiét bi
mang, thiét bi do ludng tinh cudc thusc Danh muc thiét bj vien théng bat bugc
kiém dinh truéc khi dua vao st dung (khoan 2). Doanh nghiép vién thdng c
trach nhiém cong bd, kiém tra, kiém soat chat lwong mang va dich vu vién thdng
thuoc Danh muc dich vu vién thong bat bugc quan 1y chdt heong. Tai khoan 6
Piéu 52 quy dinh vé trach nhiém caa Bo Théng tin va Truyén thdng trong viéc
trién khai thuc hién viéc Ban hanh quy chuan ky thuat quéc gia, quy dinh danh
gia su phu hop vai quy chuan ki thuat vé thiét bi vién théng, mang va dich vu
vién théng; Thuc hién quan ly chat luong mang va dich vu vién thong; Ban
hanh Danh muc thiét bi vién théng c6 kha ning gay mat an toan, Danh muc thiét
bi vién thong bat budc kiém dinh, Danh muc mang va dich vu vién thong bit
budc quan Iy chat lwong; Quan ly hoat dong cua té chic danh gia sy phi hop
tiéu chuan, quy chuan ki thuat vién thong phuc vu yéu cau quan Iy chat luong
thiét bi, mang va dich vu vién thong.

Hé théng cac quy chuan ky thuat vé vién théng, cong tac quan ly chat
lugng mang va dich vu vién thong duoc quy dinh trong Nghi dinh sb
25/2011/ND-CP huéng dan thi hanh Luat vién thong tai cac Piéu 34, Diéu 35.

Hé thong quy chuan ki thuat vién thdng gom cac quy chuan ky thuat ve:
Thiét bi dau cudi; Thiét bi mang; Thiét bi do luong tinh gia cudc; Két ndi mang
vién thong; Dich vu vién théng; Ha tang ky thuat vién thong thu dong; An toan
tuong thich dién tir cua thiét bi vo tuyén dién, thiét bi vién thong, thiét bi cong
nghé thdng tin, thiét bi tng dung séng vé tuyén dién va thiét bi dién, dién to;
Lip dat, van hanh, do kiém thiét bi mang, ha tang k¥ thuat vién thdng thu dong,
quan Iy dich vu vién thdng; Cac quy chuan k¥ thuat vién thong khac theo quy
dinh caa Bo Thong tin va Truyén théng.

Danh muc cac thiét bi vién thdng bat budc phai hop quy va kiém dinh
dugc quy dinh theo cac Théng tu sé 11/2020/TT-BTTTT Danh muc san pham,
hang hoéa chuyén nganh cong nghé thong tin va truyén thdng bit buoc phai
chting nhan hop quy va cong bé hop quy gdm: Thiét bi dau cudi vién théng vo
tuyén; Thiét bi phat, thu — phat song vO tuyén dién co biang tan nam trong
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khoang 9 kHz dén 400 GHz va c6 cong suat phat tir 60 mW trg Ién; Thiét bi
phat, thu-phat vd tuyén cu ly ngian; Thong tu 08/2020/TT-BTTTT ngay
13/4/2020 cua Bo Théng tin va truyén théng Ban hanh Danh muc va Quy trinh
kiém dinh thiét bi vién thong, dai vo tuyén dién bat budc kiém dinh.

Theo cac quy dinh trén va mé hinh cung cap dich vu vién thong nhu trinh
bay ¢ Chuong 1 thi hé thong céc thiét bi mang va dich vuy vién thong duoc thiét
ké, xay dung dua vao sur dung, khai thac va két ndi vién thong theo tiéu chuan
quy chuan k¥ thuat xac dinh va dong bo. Piéu nay lam co s cho viéc dam bao
chat luong dich vu vién thdng. Cac dich vu vién théng bat buoc quan Iy chat
lugng dugc quy dinh tai Thong tu 32/2020/TT-BTTTT Ngay 04/11/2020 cua B9
thong tin va truyén théng. Theo d6, danh muyc dich vu vién thdng bat budc quan
ly chat lwong va quy chuan k§y thuat qudc gia twong tng &p dung cho tirng dich
vu nhu sau:

- Dich vu truy nhap Internet bang rong ¢ dinh mat dat s dung cdng nghé
FTTH/XPON (dich vu truy nhap Internet cap quang) - QCVN 34:2019/BTTTT.

- Dich vu truy nhéap Internet bang rong ¢ dinh mat dat s dung cdng nghé
Modem cap truyén hinh (dich vu truy nhap Internet cap truyén hinh) - QCVN
34:2019/BTTTT.

- Dich vu dién thoai trén mang vién thong di dong mit dat - QCVN
36:2015/BTTTT.

- Dich vu truy nhap Internet trén mang vién thong di dong mat dat-
QCVN 81:2019/BTTTT.

1.4.6. Xir ly vi pham quy dinh dam bao chat hrong dich vu vién thong

Co so phép ly: Nghi dinh 15/2020/ND-CP ngay 03 thang 02 nim 2020 vé
Quy dinh x& phat vi pham hanh chinh trong linh vuc buu chinh, vién thdng, tan
s6 vo tuyén dién, cong nghé thdng tin va giao dich dién tu.

Tai diém b khoan 1 Piéu 1 vé pham vi diéu chinh c6 quy dinh déi véi linh
vu vién thong va quan ly chat lugng va dich vu vién thong.

V& dbi tuong bi xir phat, tai Dieu 2, khoan 2, diém a: ¢6 quy dinh doi voi
Doanh nghiép hoat dong trong linh vuc vién thong.

V& hinh thire xir phat quy dinh tai Diéu 3, khoan 2 c6 quy dinh:
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Tay theo tinh chat, mic d6 vi pham, t6 chic, c& nhan c6 hanh vi vi pham
hanh chinh con c6 thé bi 4p dung mét hodc nhiéu hinh thic xtr phat bd sung
nhu: Tudc quyén st dung gidy phép cé thoi han tir 01 thang dén 24 thang dbi
véi gidy phép: Buu chinh, Gidy phép Vién thong, Gidy phép thiét 1ap mang vién
thong, Giay phép lap dat cap vién thdng trén bién, Gidy phép sir dung tan sb vo
tuyén dién, Gidy phép kinh doanh san pham, dich vu an toan thong tin mang,
Gidy phép thiét 1ap mang xa hoi, Gidy phép cung cap dich vu tro choi dién tir
G1, Giay phép cung cip dich vu chtng thuc chit ky sé cong cong, Gidy phép,
chting chi hanh nghé (diém a); Dinh chi hoat dong cd thoi han tir 01 thang dén
24 thang (diém c)

Vé cac hanh vi vi pham theo quy dinh tai cac diéu Diéu 51-Vi pham céc
quy dinh vé& ching nhan hop quy, cong bdé hop quy va Diéu 53-Vi pham quy
dinh vé chat luong mang va dich vu vién théng.

Cac muc phat tién thap nhat 1a 2 triéu dong, cao nhat la 70 triéu ddng.
Trong d6 lién quan truc tiép dén viéc vi pham quy dinh trong dam bao chat
lugng dich vu cung cap c6 2 mic phat tai khoan 4 va khoan 5 sau day:

4. Phat tién tir 30.000.000 dong dén 50.000.000 dong doi véi mét trong
cac hanh vi sau:

a) Cung cdp dich vy vién thdng cé mét chi tiéu chdr lwong thap hon mirc
chdt lwong da céng bo;

b) Khéng cdng bo hodc khong kiém tra, kiem soat chdt lirong mang va
dich vu vién théng thugc Danh muc mang va dich vy vién thdng bat bugc qudn
ly chdt hrong.

5. Phat tién tir 50.000.000 dong dén 70.000.000 dong déi véi hanh vi
cung cdp dich vu vién thdng c6 trén mét chi tidu chdr heong thdp hon mikc chat

lirong dd céng bé.

1.5. Quy chuan ky thuat quoc gia vé Chat lwong dich vu dién thoai di
dong trén mang vién thong cé dinh mit dat

Trude day cac tiéu chuan, chi sé chat lugng dich vu dién thoai di dong
dugc quy dinh trong tiéu chuan nganh “TCN 68 - 186: 2006 Dich vu dién thoai
trén mang vién théng di dong mat dat — Tiéu chuan chat luong” do B6 Buu
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chinh vién théng ban hanh. Sau khi ¢ Luat tiéu chuan, quy chuan chat lugng
(2006), c4c Tiéu chuan nganh dan dugc thay thé bang cac Quy chuan qudc gia.
Déi vai dich vu dién thoai di dong c¢d dinh mat dat, s6 hiéu quy chuan 1a 362,
Hién tai quy chuan dang ap dung cd ky hiéu: QCVN 36:2015/BTTTT do Cuc
Vién thdng bién soan, Vu Khoa hoc va Cong nghé thim dinh va trinh duyét, Bo
Théng tin va Truyén thong ban hanh kém theo Thong tu s6 40/2015/TTBTTTT
ngay 25 thang 12 nam 2015.

1.5.1. Néi dung quy chuan k§y thuat quéc gia vé chat lweng dich vu
dién thoai trén mang vién thong di dong mit dat

Ky hi¢u: QCVN 36:2015/BTTTT, duoc ban hanh theo Thong tu
40/2015/TT-BTTTT, ngay 25/12/2015 cua Bo Théng tin va Truyén théng

Noi dung ctaa Quy chuan gém c6 5 phan chinh va 01 Phuy lyc.

Trong d6, ngoai cac quy dinh thong thuong nhu cia mot van ban quy
pham phap luat, ndi dung & Phan 2-Quy dinh k§y thuat c6 chtra cac quy dinh vé
chi tiéu k¥ thuat mang tinh dic trung cua dich vu, quyét dinh muac chat lwong
theo quy dinh quan 1y nha nuéc, cling déng thoi 1a chat lwong str dung thuc té
cua nguoi st dung dich vu.

1.5.2. Mt s6 quy dinh quan trong

Cac noi dung theo nhu trong vin ban quy chuan, & dy can 1am rd thém
mét s6 noi dung mang tinh dic thu caa dich vu:

1.5.2.1 Quy dinh chung:

- V& pham vi diéu chinh:

Quy chudn nay quy dinh mic giéi han cac chi tiéu chat heong déi véi dich
vu dién thogi trén mang vién théng di dong mdt dat. Céc chi tiéu nay chinh 1a bo
cac quy dinh vé chat luong dich vy, duoc chia lam hai loai: Chat luong vé k¥
thuat va Chat luong phuc vu.

Céc chi tiéu chat luong ki thuat (Muc 2.1) thong thudng lién quan dén
hoat déng cac hé thdng thiét bi thuc hién (tat nhién 1a dudi sy quan ly, van hanh
ctia con ngudi), thuong Ia cac chi tidu dic trung nhit mang dam nét ky thuat

21 Quy dinh vé ky hiéu tai Diéu 8 cua nghi dinh s6 127/2007/NP-CP ngay 01 thing 8 nam
2007, Quy dinh chi tiét thi hanh mét sé diéu cua Ludt Tiéu chudn va Quy chudn ky thudt.
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chuyén nganh vién thong. Vi du nhu chi tiéu D6 san sang cua mang vo tuyén:
Ty 1& cudc goi duoc thiét 1ap thanh cong,.. .

Cac chi tiéu chit lugng phuc vu (Muc 2.2) thién vé céc yéu té hoat dong,
cdng viéc cua con ngudi nhidu hon. Vi du nhu cac vin dé vé khiéu nai cua
khach hang vé chat lugng dich vu; cham séc khach hang....

- Tai liéu vién dan:

Pay 1a viéc &p dung gian tiép céc tiéu chuan qudc té theo quy dinh tai
Muc 111.2.2.2 ctia Thong tu s6 21/2007/TT-BKHCN ngay 28 thang 9 nam 2007
cua Bo truong Bo Khoa hoc va Cong nghé hudng dan vé xay dung va ap dung
tiéu chuan, c6 hiéu luc ké tir ngay 04 thang 11 nam 2007, duoc stra ddi, bo sung
boi: Thong tu sé 29/2011/TT-BKHCN ngay 15 thang 11 nam 2011, stra doi, bd
sung mét s6 quy dinh cua Thong tu sé 21/2007/TT-BKHCN ngay 28 thang 9
nam 2007, ¢6 hiéu lyc ké tir ngay 01 thang 01 nam 2012. C6 3 tai lidu duoc
vién dan, déu I cac tiéu chuan k§ thuat caa ITU (Lién minh vién théng quoc té):

+ ITU-T E.804 (02/2014): “QoS Aspects for Popular Services in Mobile
Networks”. (cac yéu té dich vy trong mang di dong);

+ ITU-T P.863 (9/2014): “Perceptual Objective Listening Quality
Assessment”. (danh gia chat luong giong ndi theo giac quan cua nguoi sir dung
dich vu);

+ ITU-T P.800 (8/1996): “Methods for subjective determination of
transmission quality” (phuong phap xac dinh chat lugng duong truyén).

Quy dinh vé tai liéu vién dan trong quy chuan 13 mot ndi dung lién quan
dén dac tha vé ki thuat cong nghé trong vién théng, véi tinh két ndi mang va ap
dung toan cau nén can tuan theo cac tiéu chuan k§ thuat chung.

- Gial thich tu ngir:

Do dac tinh ki thuat, mot sé thuat ngix trong quy chuan con twong ddi kho
hiéu, hoic ¢6 thé can 1am rd thém theo quan diém su dung dich vu thuc té:

+ VUing cung cdp dich vu: La vung dia Iy ma doanh ngiép cung cap dich
vu c6ng bé vé kha niang st dung dich vu dién thoai trén mang vién thong di
dong mat dat theo muac chat lugng duoc quy dinh trong quy chuan nay. Ving
pht phu thudc vao mat do bd tri cac tram phat song (BTS) trén thuc dia, ving
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phu ciing phu thudc rat nhiéu yéu té vé ky thuat nhu cong sut phat, bd tri dinh
huéng ang ten hodc cac yéu td6 moi truong nhu cac vat can,... Vi vay trong
nhiéu trudng hop ngay ca & khu vuc thanh phd ciing ¢6 nhitng dia diém song rat
yéu hodc mat song, khong thuc hién duoc cudc goi (khdng st dung duogc dich
vu).

+ Cugdc goi dwoc thiét Idp thanh cong: La cudc goi ma sau khi quay sé.
thué bao chii goi nhan duoc tin hiéu cho biét ding trang théi cua thué bao bi goi.
Thué bao chu goi 1a nguoi thuc hién goi dén mot sé dién thoai (di dong hoic ¢b
dinh) cua nguoi khéac-chinh 1a thué bao bi goi. Tin hiéu cho biét dung trang thai
cua thué bao bi goi chinh 1a tin hiéu am thanh ma thué bao cha goi nhan dugc vé
may dién thoai di dong cta minh sau khi thuc hién goi di. Tin hiéu nay thuong
la tin hiéu bao chudng (cho nguoi bi goi thwa may) hoac bao ban (nguoi bi goi
dang thuc hién mot cuoc goi khac).

1.5.2.2 Quy dinh ky thudt:

Tai muc 2.1. Chi tiéu chat lwong ky thut:

Chi tiéu 2.1.1. P$ san sang ciia mang vo tuyén:

Do sin sang cua mang vo tuyén 1a ty 18 (%) giira s6 mau do c6 muc tin
hiéu thu 16n hon hodc bang -100 dBm trén tong s6 mau do. M tin hiéu thu 16n
hon tuong ng vé&i song khoe hon va dich vu s& ¢6 chat luong tét hon. Phuong
phap do 1a md phong, tic 1a viéc do chi tiéu ndy md phong dung theo thyuc té
mang va viéc sit dung dich vu cua nguoi st dung. S6 luong mau do t6i thiéu 1a
100 000 mau thyc hién do ngoai troi di dong vao cac gio khac nhau trong ngay,
trong viing cung cap dich vu. Trén thuc té viéc do 1a str dung thiét bi do chuyén
dung, di chuyén dén cac diém/khu vuc can do va qua trinh do dién ra lién tuc
trong qué trinh di chuyén. Két qua do s& duoc may do thé hién chi tiét trén nén
ban d6, c6 thé hién bang mau sac thé hién muc thu tin hiéu.

Chi tiéu nay thé hién viéc dam bao kha ning cung cap dich vy cia nha
mang trén thuc té (hién truong)

Chitiéu 2.1.2. Ty 1é cuée goi duwoc thiét Idp thanh cong

Chi tiéu nay 1a mét trong nhitng chi tiéu quan trong nhat, anh huong dén
cam nhan thuc té cia ngudi ding trong qué trinh st dung dich vu. Cudc goi thiét
lap khdng thanh cong trén thuc té thuong cé hién twong sau khi 4n nat goi
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nhung rat 1au sau khdng nhan duoc bat ky théng béo, tin hiéu nao; thué bao bi
goi dang rdi va c6 kha nang nhan cudc goi nhung khong két ndi dugc dén, ...

Chrtiéu 2.1.3. Ty ¢ cugc goi bi roi

Chi tiéu nay, cting véi chi tiéu Ty Ié thiét 1ap cudc goi thanh cbéng co anh
huong truc tiép dén cam nhan ngudi ding vi nd thé hién trong qué trinh dam
thoai, c6 bi ngat, bi mat két ndi khéng. Thuc té ¢ nhiéu trudng hop dang goi bi
roi hodc thué bao bj goi méi thua may chua kip néi chuyén thi ngit,. ..

Chi tiéu 2.1.4. Chdt lirong thogi

Piém chat luong thoai duoc quy dinh theo tiéu chuan qudc té (ITU), c6
tén tiéng Anh 14 Mean Opinion Score (MOS). Piém MOS trudc day duoc xéac dinh
bang cach phong van truc tiép nguoi st dung rdi ldy trung binh ra diém s6. Theo quy
dinh tai quy chuan hién tai, phuong phap xac dinh 1a mé phong bing thiét bi do
chuyén dung.

Chr tiéu 2.1.5. B¢ chinh xac ghi cuoc

Gom céc chi tiéu sau: Ty Ié cudc goi bi ghi cudc sai; Ty Ié thoi gian dam
thoai bi ghi cudc sai; Ty I€ cudc goi bi tinh cudc, lap hoa don sai.

Péi va6i hé thong thiét bi cua nha mang, hé théng tinh cude la rat quan
trong va l1a bat buoc. Hoat dong co ban ciia né ¢6 2 cong doan chinh: Mét 12 Ghi
cudc: ghi lai cac thong tin sé chu goi, s6 bi goi, thoi diém bat dau tinh cudc (khi
thué bao bi goi thua may); khoang thoi gian goi; Hai la Ghép cudc: la viéc ghép
cac s6 dién thoai vao nguoi sir dung thuc té (khach hang) va gia cudc dé tinh
thanh tién.

Qua trinh d6 c6 thé ¢ céc Kiéu sai sot trén duoc néu trong quy chuan.

Thiét bi tong dai di dong s& thuc hién két ndi cho mot cudc goi, trong
phan 16n truong hop cudc goi ¢6 thé qua nhiéu tong dai. Thong thudng, cac tong
dai déu c6 hé thong tinh cudc va cac théng tin trong qua trinh thiét 1ap cudc goi
duogc hé thong tinh cudc ghi nhan nhu (thdi diém bat dau, thoi diém két thic,..)
duoc cac tong dai trao d6i vai nhau tu dong qua mot tha tuc/phan mém gitra cac
tong dai goi 12 hé thdng béo hiéu. Mot sé sai sot trong qué trinh bao hiéu s& dan
dén ghi cudc sai. Pay 1a 1y do trong Quy chuin ¢ néu mot phuong phap xéac
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dinh chi tiéu Do chinh xac ghi cudc bing “Giam sat bao hiéu” (Muc 2.1.5.1.3
cua Quy chudn).

Do dic tinh cua dich vy, thyuc té, tly thudc vao dich cua cudc goi, viéc
thiét 1ap cudc goi c6 thé duoc két ndi qua mot hoic nhidu nha mang, véi cac
thiét bi, cong nghé khéac nhau (vi du sé di dong cua Viettel goi dén sé ¢b dinh
thuoc mang VNPT hoic goi ra nuéc ngoai), qua trinh két ndi nay 1a mot chudi
cac hoat dong phuc tap qua nhiéu khau, nhiéu doan. Bat ky 15i xay ra ¢ dau ciing
déu dan dén 16i nhu néu & cac chi tiéu tai cac Muc 2.1.2, 2.1.3, 2.1.4, 2.1.5. Tuy
nhién, nhin tir phia khach hang, ciing nhu nguyén tac vé trach nhiém thi nha
mang phai chiu trach nhiém nay va co quan quan 1y cling danh gia nha mang ma
thoi. Viéc dam bao chét lugng xuy@n suét tir dau dén cudi, gdm ca cac doan
mang khong thudc quan ly cua nha mang nhung nha mang van phai chiu trach
nhiém trudc khach hang va co quan quan ly. Pay 1a van dé vé két ndi, thoa
thuan két ndi, cac tiéu chuan ky thuat dam bao cho viéc két ndi gitra cac nha
mang. Trong truong hop c6 16i két néi, cac nha mang thuong phdi hop xir ly
trén co sd Cac tiéu chuan k¥ thuat dugc ap dung cho cac két néi cua cac nha
mang.

Trén day 1a mot sb céc chi tiéu lién quan chu yéu dén hoat dong cua céac
hé théng thiét bi k§ thuat cia mang di déng. Céc chi tiéu khac cua Quy chuan it
hoic khong lién quan dén cic van dé dic thu cua dich vy, cua ki thuat cong
nghé va dugc néu trong quy chuan da kha rd rang nén khong can thiét trinh bay
bo sung tai day.

1.6. Quy chuan ky thuat quéc gia vé Chat lweng dich vu truy cap
internet cap quang

Ky hi¢u: QCVN 34:2019/BTTTT, duoc ban hanh theo Thong tu
08/2019/TT-BTTTT, ngay 16/8/2019 cua Bo Thong tin va Truyén thdng

1.6.1. N§i dung quy chuan k§y thuat quéc gia vé chit lweng dich vu
truy nhap Internet bing rong co dinh mat dat

Noi dung ciia Quy chuan gom c6 5 phan chinh va 01 Phy lyc.

Trong do, ngoai cac quy dinh thong thuong nhu cia mot van ban quy
pham phap luat, ndi dung & Phan 2-Quy dinh k§y thuat c6 chtra cac quy dinh vé
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chi tiéu k¥ thuat mang tinh dic trung cua dich vu, quyét dinh muac chat lwong
theo quy dinh quan 1y nha nuéc, ciing déng thoi 14 chat lwong str dung thuc té
cua nguoi su dung dich vu.

1.6.2. Mot s6 quy dinh quan trong

CAac noi dung theo nhu trong van ban quy pham, & ddy can 1am rd thém
mot s6 noi dung mang tinh dic thu caa dich vu:

1.6.2.1. Quy dinh chung:

- V& pham vi diéu chinh:

Quy chuan nay quy dinh céc chi tiéu chat lugng d6i véi dich vu truy nhap
internet bang rong c¢b dinh mat dat gom:

+ Dich vu truy nhap internet bang rong c6 dinh mat dat si dung cong
nghé FTTH/XPON (goi tat 14 dich vu truy nhap Internet cap quang);

+ Dich vu truy nhap internet bang rong c6 dinh mat dat si dung cong
nghé Modem cap truyén hinh (goi tat 1a dich vu truy nhap Internet Internet cap
truyén hinh).

Trong pham vi dé tai nay, chi dé cap dén dich vy truy nhap Internet cép
quang.

- Gial thich tu ngir:

+ Dijch vu truy nhép internet bang rong c¢d dinh mat dat: Dich vu truy
nhap Internet dugc cung cap thdng qua mang biang rong ¢ dinh mat dat dua trén
cong nghé khéac nhau c6 toc do tai xudng tir 256 Kbit/s tro 1én. O day can 1am rd
thém ¢ hai y. Tha nhat 14 theo cach hiéu thong thuong chuyén nganh vé vién
thong, toc do trén 56Kbit/s duoc hiéu 1a bang rong (xem thém thém vé Bing
rong bang hep & Muc 1.3.1, trang 26). Tuy nhién Quy chuan quy dinh toc do tdi
thiéu phai tir 256Kbit/s tro 1én. Quy dinh nay 1a phi hop véi k¥ thuat, cong nghé
tai thoi diém ban hanh (2019). Thi hai, quy dinh téc d6 tdi thiéu ddi véi toc do
tai xubéng vi dac thu caa dich vu truy nhap Internet luén yéu cau dix liéu c6 chiéu
tir trén mang vé phia ngudi dung cao hon han chiéu nguoc lai. Diéu nay 12 rat tu
nhién vi thuc té nguoi st dung Internet thuong xem tin tic, xem video, nghe
nhac, tai tai liéu tr mang chtr hiém khi dua dix liéu 1&n mang (tai 1én). Vi vay
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quy dinh trén 1a phd hop véi thuc tién va dam bao quyén loi cho nguoi sir dung
dich vu.

+ Dich vu truy nhap Internet cap quang: Dich vu truy nhap internet bang
rong ¢ dinh mat dat dua trén ho céng nghé FTTH/XPON cho phép truy nhap
thong tin toc do cao trén dudng thué bao quang, phan phdi bang tan tai [én va tai
xuéng ngang bang nhau. O day chi n6i vé dic diém cua ho cac céng nghé sir
dung duong truyén dan bang cap quang chit khéng quy dinh bt budc vé tde do
tai 1én va xudng phai bang nhau.

+ C6 san duong day thué bao: Puong day thué bao 1a dudng truyén dan
két néi tir mang caia nha cung cap dich vu dén dia diém sir dung caa khach hang
(nha thué bao). CO6 sin duong day thué bao c6 nghia 1a trudc thoi diém yéu cau
cung cap dich vu truy nhap Internet cap quang thi di c6 san duong truyén dan
rdi, khdng phai trién khai kéo cap quang thém nira. Biéu nay gidp tiét kiém thoi
gian va chi phi. S& di co thé sir dung duong day co sin vi ngay nay, do tién bo
cua k¥ thuat va cong nghé nén nhiéu két ndi (nhiéu dich vu) c6 thé dugc truyén
trén ciing mot soi cap. Thuc té thi véi mot soi cap téi nha thué bao hién nay, cac
nha mang thuong cung cap 3 dich vu pho bién 1a dich vu dién thoai cé dinh,
dich vu truy nhap internet va dich vu truyén hinh.

1.6.2.2. Quy dinh ky thuat:

Tai muc 2.1. Chi tiéu chdt lirong ky thudt:

Chi tiéu 2.1.3. Muic chiém dung béng thong trung binh:

Pé hiéu rd thém chi tiéu nay, can phai xem qua cau tric mang, gom nhiéu
két ndi gitra cac thiét bi (tim hiéu thém tai tai chwong 2, muc 2.3.1, hinh 2.5 tur
trang 27). Quy dinh nay gigi han téc do téi da cua moi két ndi tir mang cua nha
cung cap dich vu dén céng két ndi internet qubc gia di qudc té. Thuc té s6 lugng
cac duong truyén dan tir thiét bi truy nhap cia nha mang (thiét bi két ndi truc
tiép v4i khach hang) dén cong Internet di qudc té thuong tir khoang 4 két néi tro
1&n. Viéc quy dinh gii han bang thong cua cac két ndi trén <90% dbi vai két ndi
vé6i cong di qudc té va <80% ddi véi cac két ndi khac, 1a dé dam bao chat luong
cho ngudi st dung. Do han ché cua cac van dé k§ thuat, néu téc do sir dung thuc
té so vai toe do quy wéc caa mot két ndi vuot qua mic khoang 90% la cé thé
anh huong téi ludng dir liéu dén nguoi dung. Véi viéc quy dinh cho két ndi
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Internet qudc té o tée dé trung binh <90%, tic 1a ¢6 nhiéu thoi diém s& cao hon
murc ndy, khi d6 s& 1am suy giam chét luong st dung dich vu thuc té cua khach
hang. Tuy nhién mac d6 suy giam ndy ¢ mac chap nhan duoc vi phi hop véi
dic tinh k¥ thuat cua dich vy, déng thoi dam bao quyén loi chung cho nha cung
cap dich vu va khach hang, tranh lang phi, t6i wu ning luc hé théng thiét bi
mang.

Trén day 1a chi tiéu lién quan chu yéu dén hoat dong cua cac hé théng
thiét bi ky thuat cia mang di dong. Céc chi tiéu khac cia Quy chuan it hoic
khong lién quan dén cac van dé dac thu cua dich vy, cia ki thuat cong nghé va
duoc néu trong quy chuan di kha rd rang nén khong can thiét trinh bay bo sung
tai day.
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Chuong 2
THUC TIEN THI HANH PHAP LUAT VE PAM BAO CHAT LUQNG
DICH VU VIEN THONG TAI VNPT HAI PHONG

2.1. Giai thiéu vé VNPT va VNPT Hai Phong

Thang 4/1995, Téng Cong ty Buu chinh Vién théng Viét Nam chinh thac
dugc thanh 1ap theo md hinh Tong Cong ty 91, truc thuoc Chinh phu va Tong
cuc Buu dién vai tén giao dich quéc té viét tit 1a VNPT, chinh thic tach khoi
chtic nang quan 1y nha nudc va tré thanh don vi san xuat, kinh doanh, quan ly
khai thac va cung cap cac dich vu buu chinh, vién théng.

Quyét dinh sb 06/2006/QD-TTg ngay 09/01/2006 cua Thu tuéng Chinh
phu vé viéc thanh 1ap Cong ty me - Tap doan BCVTVN. Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam duoc hinh thanh trén co sé sap xép, to chuc lai Tong Cong
ty Buu chinh Vién théng Viét Nam va phat trién theo mo hinh Tap doan kinh té
Nha nuée, kinh doanh da nganh ca trong nudc va qubc té; chuyén md hinh quan
ly hanh chinh tap trung sang mé hinh Céng ty me - Cong ty con, trong d6 Buu
chinh Vién thong va Cong nghé thong tin 1a linh vuc kinh doanh chinh.

Ngay 24/6/2010, Cong ty me - Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam
chuyén d6i hoat dong sang méd hinh Coéng ty trach nhiém hiru han mét thanh
vién do Nha nuéc 1am chi s¢ hitu theo quyét dinh sé6 955/QD-TTg cua Thu
tuong Chinh phu.

Ngay 10/6/2014, Thu tudng Chinh phu di ky Quyét dinh sé 888/QbP-TTg,
phé duyét Pé an Tai co cau Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam giai doan
2014 - 2015. VNPT da chuyén giao Tong cong ty Thong tin di dong VMS-
Mobifone va Hoc vién Cong nghé BCVT Viét Nam vé Bo Thong tin va Truyén
thong va thanh lap 3 Tong cong ty gom: Dich vu vién thong (VNPT-
VinaPhone), Ha tang mang (VNPT-Net), Truyén thong (VNPT-Media).

VNPT so hitu ha tang mang ludi vién théng hién dai, rong khap, két ndi
truc tiép voi hon 240 qudc gia va trung tdm kinh té, tai chinh khu vuc trén toan
thé gidi, vai hé thong gdbm 3 tuyén cap quang trén dat lién, 5 tuyén cap quang
bién va 1a don vi duy nhat so hitu mang thdng tin vé tinh tai Viét Nam, VNPT
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dap tmg duoc nhitng yéu cau cao nhat vé an toan théng tin cua qudc gia ciing
nhu nhu cau dich vu da dang cua khach hang. VNPT clng c6 mang Mang duong
truc Qudc gia, mang bang rong cap quang toi tn nha thué bao FTTx di trién
khai tai 63 tinh thanh, phua song tdi 96% sé x4 trén ca nudc. Mang Théng tin di
do6ng VinaPhone, phu song toan quédc va cung cap céac dich vu di dong trong
nuéc, VNPT d3 roaming t6i hon 400 nha cung cap dich vu thong tin di dong
thudc 160 qudc gia/ving I1anh thd trén thé gisi.

VNPT Hai Phong - don vi kinh té truc thuoc Tap doan Buu chinh Vién
thong Viét Nam, duoc thanh lap theo quyét dinh s6 633/QD-TCCB/HPQT ngay
06-12-2007 cua Hoi ddng quan tri Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam,
c6 tu cach phap nhan, chiu trach nhiém truc tiép trudc phap luat trong pham vi
quyén han va nhiém vu caa minh. Can ctr vao Quyét dinh sé 148/QD-VNPT-
HPTV-NL ngay 31/5/2016 caa Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam vé
viéc ban hanh Quy ché to chic va hoat dong caa Vién thong Hai Phong, Vién
thong Hai Phong 1a don vi kinh té truc thudc, hach toan phu thugc Cong ty me -
Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam; duoc t6 chuc va hoat dong dudi hinh
thuc chi nhanh cua Cong ty me - Tap doan Buu chinh Vién théng Viét Nam.
Vién théng Hai Phong c6 chitc ning hoat dong san xuat kinh doanh va phuc vu
chuyén nganh Vién thdng, Céng nghé Thong tin va truyén théng, cu thé nhu
sau:

- T6 chirc phét trién, xay dung, lap dat, van hanh, khai thac, bao dudng,
stra chita mang ngoai vi va co so ha tang nha tram vién thong trén dia ban quan
ly.

- To chuc lap dat, stra chira, bao tri, hd trg ki thuat cho khach hang sir
dung cac dich vu vién thdng, cong nghé thdng tin va truyén thong trén dia ban
theo y&u cau. Pam bao céc chi tiéu ki thuat, chat lugng dich vu khach hang

- Thyc hién van hanh, khai thac, bao dudng, sta chita d6i vai: hé thong
truyén dan, chuyén mach, truyén tai thu gom, mang truy nhap, mang truyén dan
noi tinh, mang truyén tai thu gom, mang chuyén mach cé dinh néi tinh, mang
truy nhap, hé théng IPCC tai dia ban quan 1y trén co sé hop déng noi bo voi
Tong cong ty VNPT NET.
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- T6 chire khao sat, tu van, thiét ké, lp dat, bao dudng céc cong trinh vién
Vién théng, Cong nghé Thong tin va truyén théng theo yéu cau.

- T4 chue phuc vu va dam bao thong tin kip thoi, an toan cho cac co quan
Pang, Chinh quyén dja phuong theo yéu cau.

VNPT Hai phong 1a dai dién cho VNPT tai dia ban thanh phé Hai Phong,
cung phdi két hop vai Tong cong ty dich vu Vinaphone trong moi mat hoat dong
san xuat kinh doanh néi chung va cung cap dich vu cho khéach hang noi riéng.

Véi d6i ngii can bd cdng nhan vién tré, tam huyét, sang tao, phong céch
lam viéc chuyén nghiép, VNPT Hai Phong di va dang phat trién ngay cang Ion
manh. Ngoai su tuan tha, dap ang cac tiéu chuan ky thuat vé chat luong dich v,
VNPT Hai Phong ludn mong muén duoc phuc vu quy khach hang mét cach chu
d4o, tan tinh, mang dén cho quy khéach hang nhiing san pham va dich vu hoan
hao nhat trén nén tang céng nghé théng tin va vién thong hién dai. VNPT Hai
Phong ludn tam niém rang, cong nghé vai muc dich chi don thuan la cong nghé
s& khong mang lai hiéu qua san xuat va su thoa man caa khach hang. Vi thé
trong qué trinh phat trién va hoi nhap, doi ngii nhan vién caa VNPT Hai Phong
luén 1am viéc hét minh, khéng nging hoan thién, nang cao trinh d6 dé dap tng
nhu cau cua khach hang mot cach nhanh chéng nhat, chinh xac nhat, an toan
nhat, tién loi va vian minh nhat, ximg dang vai 10 chir vang: "Trung thanh, Diing
cam, Tan tuy, Sang tao, Nghia tinh". Bat ctr khi nao, bat ctr & noi dau, VNPT
Hai Phong van lubn giit vimg phuong cham "Su hai long cua khach hang la
thanh cong cua doanh nghiép!".

Bo may to chic caa VNPT Hai Phong VNPT Hai Phong hién duoc chia
thanh 2 khéi, khéi ki thuat va khéi kinh doanh, hoat dong theo mé hinh truc doc
“chuyén biét, khac biét va hiéu qua”. VNPT Hai Phong bao gom 9 trung tam
truc thugc: Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Phong; Trung Cong nghé thong
tin; Trung tam vién thong 1, 2, 3, 4, 5, 6 va Trung tdm Vién thong Thuy Nguyén
(tach ra tir Trung tdm vién thong 2 tir cubi nam 2021); Trung tdm Piéu hanh
thong tin va khéi cac phong chie nang nhu gdm: Ké toan- Ké hoach, Ky thuat —
Pau tu, Nhan su - Tong hop.

Trung tdm Kinh doanh VNPT - Hai Phong la dai dién phap nhan ky hop
ddng cung cap dich vu véi khéach hang.
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2.2. Hoat dong dam bao tuan thit quy dinh cia Nha nwéc vé chat
lwgng dich vu

Y&u cau chi tiét vé quan ly chét luong dich vu vién théng thuc hién theo
quy dinh tai Théng tu 08/2013/TT-BTTTT ngay 26/3/2013 quy dinh vé quan ly
chat lwong dich vu vién thdng cua Bo théng tin va truyén thong (sau ddy goi tat
1a 08/2013/TT-BTTTT), stra d6i bo sung tai Thong tw 33/2020/TT-BTTTT ngay
04/11/2020. Theo d6 cac doanh nghiép vién thong c6 trach nhiém: Cong bd chat
lwong dich vu vién théng (Chuong 2); Bao céo chat lugng dich vu vién théng
(Chuong 3); Po kiém chét luong dich vy vién théng cua co quan quan Iy nha
nuéc (Chuong 4); Tu kiém tra chat luong dich vu (Piéu 17, 18); Ty giam sét
chat lugng dich vu (Piéu 20); Cong khai thdng tin vé chat lugng dich vu
(Chuong VII).

Thuc hién cac quy dinh quan 1y nha nuéc vé chat lugng dich vu vién
thong tai thong tu 08/2013/TT-BTTTT, VNPT di ban hanh Quyét dinh sb
71/QD-VNPT-CLG, ngay 24/01/2017 (Quyét dinh 71/QD-VNPT-CLG), ban
hanh quy dinh quan ly, ty kiém tra chat luong dich vu vién thong. Theo d6 quy
dinh rd nhiém vu, cng viéc cho timg don vi thanh vién nham tuan thu quy dinh
vé chét luong dich vu cia VNPT.

2.2.1. Cong bé chat lweng dich vu vién thong

Theo quy dinh tai Khoan 3 Diéu 52 cua Luat vién thong, doanh nghiép
cung cap dich vu vién théng phai thuc hién viéc cong bd chat luong dich vu doi
véi cac dich vu bat budc quan ly chat lugng. Danh muc cac dich vu vién théng
bat cudc quan ly chét luong duge quy dinh tai Thong tu 32/2020/TT-BTTTT,
kém theo cac quy chuan qudc gia twong ung véi ting dich vu. (nhu néu tai Muc
3.1.5, trang 39). Quy dinh trén cua Luat vién thong duoc cu thé hoa tai
Théng tuw 08/2013/TT-BTTTT. Tai Khoan 2, Diéu 4 c¢6 quy dinh doanh
nghiép vién théng c6 trach nhiém céng bd chat luong dich vu trén trang
web cua doanh nghiép.

2.2.1.1. COng bé chdt lweng dich vu dign thoai trén mgng vién thong di
déng mar dat
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VNPT di thuc hién cdng bd chét lwong dich vu tai dja chi trang web
https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/quan-ly-cldv/ban-cong-bo-chat-luong-dich-vu-
vien-thong-dich-vu-dien-thoai-tren-mang-vien-thong-di-dong-mat-dat.html

(chi tiét theo Phy luc 1).

Ban cong bd trén cia VNPT c6 gia tri chung trén toan quéc, trong dé
c6 dia ban thanh phd Hai Phong. Trung tam kinh doanh VNPT Hai Phong
niém yét ban cong bd chat luong dich vu tai cac diém giao dich cua minh

trén dia ban toan thanh phd.
2.2.1.2. Cdng bé chdt lweng dich vu truy nhdp Internet cap quang
Cong b chat luong dich vy tai dia chi trang web:

https://vnpt.com.vn/Design/pdf/4.1.%20Mega%20Fiber%20-%203645%20-
%20B%E1%BA%A3Nn%20c%C3%B4nq%20b%E1%BB%91.pdf

(chi tiét theo Phu luc 2).
2.2.2. B&o céo va cong khai théng tin vé chat lwrong dich vu
Thoéng tu 08/2013/TT-BTTTT quy dinh hai loai bao céo 1a bao cao dinh
ky (Diéu 7) va béo céo dot xuat (Diéu 8).

Bao cio dot xuat 1a bao bao khi co quan quéan 1y nha nudc c6 yéu cau béo
cdo (Khoan 1,2), hoac khi ¢6 su ¢6 tir 2 gio tré 1én trén dia ban mot tinh/thanh
(Khoan 3). Thuc té do viéc t6 chirc, van hanh mang lugi caa VNPT Hai Phong,
trén dia ban thanh phé Hai Phong chua c6 sy ¢o trén dién rong va thoi gian kéo
dai nhu vay.

Béo cao dinh ky duoc thuc hién theo quy trong nam va duoc Tap doan
VNPT thyc hién bdo cdo tap trung, trong d6 c6 sb liéu cua ting tinh thanh.

2.2.2.1. B&o céo chdt Iweng dich vu dién thogi trén mang vién thong di
déng mar dat.

S6 liéu béo céo Quy 4/2021 cia VNPT duoc cdng khai tai:

https://vnpt.com.vn/Media/Images/11022022/191-VNPT%20NET-
KTM_Tho%E1%BA%A1i%20DD.pdf

(van ban bao céo theo Phu luc 3).
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Ddi véi dia ban Hai phong, cac chi tiéu chat luong tai dia ban Hai Phong

nhu sau:

BAN CHI TIEU CHAT LUONG
DICH VU PIEN THOAI TREN MANG VIEN THONG DI BPONG MAT DAT
Quy: IV nim 2021

Dich vu trg giup khach hang
Ty 1é cubc goi
Téndia| Tylé , 3i di
'l VA. Khiéu nai Thoi gian tdi dich vu tro
ban cudc ) w: A . gilp khach
, i o, cua HGi am cung cap
tinh, goi , .. | Dokha , - hang chiém
. Ty lé khach | khiéu | dich vu tro
thanh | dwoc | .~ | dung | | | T mach thanh
STT x ., |cudcgoil , - | hangvé |naicua| gjgp khach '
pho truc| thiét ~ "7 |ctadich . . céng va nhan
) ) bi roi chat khach hang bang j
thubc lap vu . R duoc tin hiéu
. lwgng | hang | nhan cong
Trung | thanh dich . trd |0i cla
R Ich vu qua dién N )
wong | cong ; dién thoai
thoai .
vien trong
vong 60 giay
28 Hai [99.61%| 0,12% | 100% 4(*) 100% 24 89%
Phong
Tiéu chudn yéu | 298% | <2% | 299% | <0,25 | 100% |24 (gid/ngdy) 80%
céu khiéu
nai/100
khdch
hang/3
thdng

(*)Ghi chi: C6 téng 4 khiéu ngi trén tong sé khach hang cé vai tram nghin nén dat chi

tiéu quy dinh

Trén 1a cac bao cédo hang quy duoc tap hop tir cac béo cdo cua nhiéu don
vi thuoc VNPT, trong dé con thiéu chi tiéu Do chinh xac ghi cude, Do san sang
ctia mang vo tuyén, Chat luong thoai (MOS), cac chi tiéu nay s& dugc to chirc
do kiém theo ké hoach do kiém hang nam cua VNPT tai mot s6 dja ban tinh
thanh va duoc cong bd cong khai. Ké hoach nam 2022 cia VNPT duogc ban
hanh theo vin ban s6 1128/VNPT-CLG, ngay 14/3/2022. Trong d6 dich vu dién
thoai di dong duoc t chac do kiém & 12 tinh thanh. (xem thém Phu luc 4 Két
qud tuw do kiém chi tiéu chdt lwong dich vu dién thogi trén mang vién théng cé
dinh mar dat quy 2/2019 tai Hai Phong https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/quan-ly-
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https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/quan-ly-cldv/ket-qua-tu-do-kiem-chi-tieu-chat-luong-dich-vu-dien-thoai-tren-mang-vien-thong-co-dinh-mat-dat-quy-2-2019-tai-hai-phong.html

cldv/ket-qua-tu-do-kiem-chi-tieu-chat-luong-dich-vu-dien-thoai-tren-mang-vien-
thong-co-dinh-mat-dat-quy-2-2019-tai-hai-phong.html)

Vé quy dinh tai Muc 3.2 trong Quy chuan: “Doanh nghiép cung cap dich
vu phai cdng bb cho khach hang vé vung cung cip dich vu dudi dang ban dd
s6”, ¢6 thé xem tai https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/quan-ly-cldv/vung-phu-song-
cua-vnpt.html. Theo d6 vung phu séng trén dat lién tai thanh phé Hai Phong dat
100%. Phu séng ving bién gan bo, VNPT trién khai cac tram phat séng cong
suat Ién hon cac tram thong thuong .

Mang di dong ciia VNPT duoc Tap doan VNPT giao cho Tong cong ty ha
tang mang 1am cha quan va chiu trach nhiém chung trong viéc dam bao chat
luong dich vu theo quy dinh trén pham vi ca nuéc. Di véi dia ban Hai Phong,
VNPT Hai Phong 1a don vi dam bao hé théng cac BTS hoat dong binh thuong
theo cac quy dinh quan ly van hanh mang, dugc két ndi an toan vé céc thiét bi
l6p trén (nhu md hinh cung cap dich vu ¢ hinh 2.4 trang 24). Thoi gian su ¢d
cua tram BTS 1a mot trong nhitng chi tiéu trong bo chi tiéu quan ly chét lugng
cia VNPT va 1a mot chi tiéu diéu hanh hoat dong san xuét kinh doanh tai VNPT
Hai Phong. Hoat dong nay 1a mot phan quan trong trong viéc dam bao chi tiéu
Do sin sang cta mang vo tuyén va chi tiéu Po kha dung cua dich vu.

2.2.1.2. Béo céo chdt Iweng dich vu truy nhdp Internet cap quang

Bao cdo Quy 1/2022 cua VNPT Hai Phong:

Thoi gian khic | 4 o0 ioh thidt lap dich Dich vu hd trg khach
phuc mat két 5
Z. vu hang
no1
) Chua c6 dudng .
Tén day thué bao . Thoi Ty 1& cude
dia Khiéu gian : 16i dich
ban naicia | Hdiam | cung | E91%1clc
B Do kha . 4 L A N vu HTKH
tinh, dun Thi (20 khach‘ khiéu cap d1~ch chiém mach
thé’nh cﬁag Noi trén san . hang v¢ | nai cua vu ho thanh con
pho | e | thanh, [ R | duon | e | Thi | chat | kndch | o O
true | g9 50, [ thixa |02 | QY | s | tm | lugng o hang o khach g
thude ’ >=95 | thué .~ | lang | dichvu | =100% | hang A
>=95 thi xa x s hiéu tra 101
trung %o g | D202 5o | X@ | <5025 bang |~ by pTV
uong 90% % >=90 nhan {rong von
% cong g vong
die 60 giay
qua dien >:80%
thoai
Hai 95.19 95.43 98.81
K 100% 100% 100% 0.004 100% 24 92.02%
Phon % % %
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https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/quan-ly-cldv/ket-qua-tu-do-kiem-chi-tieu-chat-luong-dich-vu-dien-thoai-tren-mang-vien-thong-co-dinh-mat-dat-quy-2-2019-tai-hai-phong.html
https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/quan-ly-cldv/ket-qua-tu-do-kiem-chi-tieu-chat-luong-dich-vu-dien-thoai-tren-mang-vien-thong-co-dinh-mat-dat-quy-2-2019-tai-hai-phong.html
https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/quan-ly-cldv/vung-phu-song-cua-vnpt.html.
https://vnpt.com.vn/gioi-thieu/quan-ly-cldv/vung-phu-song-cua-vnpt.html.

Déi véi chi tiéu Mac chiém dung biang thong trung binh, két qua cong bd
Quy 4/2021 nhu sau:

S6 liéu béo céo Quy 4/2021 cia VNPT duoc cdng khai tai:
https://vnpt.com.vn/Media/lmages/11022022/190-VNPT%20NET-
KTM_FTTH.pdf

(van ban bao cao theo Phu luc 5).

VNPT Hai Phong chiu trach nhiém truc tiép d6i vai cac hé thong thiét bi,
mang ngoai vi lién quan dén cac chi tiéu k¥ thuat trong dia ban. Hang quy thuc
hién béo céo Tap doan VNPT trén trang web quan |y b4o céo cua Tap doan dbi
véi céc chi tiéu Do kha dung cua dich vy, Thoi gian thiét 1ap dich vy, Thai gian
khiac phuc mat két ndi. Trung tdm kinh doanh VNPT Hai Phong thuc hién va
b4o cdo cac chi tiu Khiéu nai cua khach hang vé chat luong dich vy, Hbi &m
khiéu nai cua khach hang. Téng cong ty Vinaphone thuc hién va bao cao chi tiéu
Dich vu trg gitp khach hang.

Cac chi tiéu do VNPT Hai Phong chiu trach nhiém ciing dong thoi la cac
chi tiéu diéu hanh san xuét kinh doanh, dugc giao dén cac bo phan, ca nhan trén
tung khu vuce dia ban quan ly.

2.2.3. Tu kiém tra chat lwong dich vu

Ciing theo quy dinh tai Khoan 3 Biéu 52 cua Luat vién thdng, doanh
nghiép vién thong co trach nhiém kiém tra chat lwong dich vu déi véi cac dich
vu bat buoc quan Iy chat lugng (duge quy dinh theo Théng tu 32/2020/TT-
BTTTT). Quy dinh nay la phli hop va nhat quan véi quy dinh vé cong b chat
lwong dich vu caa doanh nghiép vién thdng, 1am ndi bat trach nhiém cua doanh
nghiép vién thong trong viéc dam bao chat luong dich vu.

Theo quy dinh tai Khoan 4, Piéu 47 Luat Tiéu chuan va quy chuan ky
thuat, chi nhitng té chirc chieng nhan su phi hop duoc chi dinh méi duoc thyc hién
chang nhan hop quy. Viéc cong bd chat luong dich vu nhu trinh bay & Muc 4.2.1.1
phai duya trén két qua ching nhan hop quy do té chirc ching nhan su phii hop duoc chi

dinh hoac két qua ty danh gia cua té chirc, ca nhén trén co so két qua thar nghiém cua
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phong thir nghiém duoc cdng nhan hoic chi dinh (Khoan 1, Biéu 48 Luat tiéu chuan
va quy chuan ky thuat). Trudc ddy, VNPT phai thué cac to chirc duoc phép
chting nhan su phi hop dé thuc hién do kiém. Tur ngay 02/4/2018, theo Quyét
dinh 462/QD-BTTTT Vé viéc chi dinh phong thir nghiém ctia Bo Thong tin va
Truyén thong, chi dinh phong thtr nghiém “Trung tim Quan 1y Piéu hanh mang
thudc Ban Khai thac mang-Chi nhanh thuoc Tong cong ty Ha tang mang (don vi
truc thuoc VNPT), VNPT di tu thuc hién viéc do kiém chit luong dich vu theo
dung cac quy dinh cia Luat Tiéu chuan va Quy chuan Ky thuat.

Hoat dong tu kiém tra chat luong dich vu vién thdng thuc hién theo quy
dinh tai Biéu 17 va Diéu 18 cta Théng tu 082013/TT-BTTTT. Diéu Diéu 17
thong tu 08/2013/TT-BTTTT c6 quy dinh doanh nghiép vién thong phai ban
hanh quy ché ty kiém tra. VNPT d3 c6 hién véi viéc Ban hanh quy ché tu kiém
tra tai Quyét dinh 71/QD/VNPT-CLG vé viéc ban hanh quy dinh quan ly, tu
kiém tra chat luong dich vu vién théng va trién khai cong tac tu kiém tra theo
dung quy dinh. Mot s6 quy dinh nhu:

- Pham vi kiém tra: cac dich vu vién thong bat budc quan Iy chat luong dich
vu trén it nhat 03 dia ban tinh thanh mdi quy cho mét dich vu. Viéc quy dinh
nay dam bao danh gia duoc tinh hinh chat luong dich vy, déng thai han ché anh
huong dén hoat dong san xuat kinh doanh, dam bao viéc do kiém cac chi tiéu
chat luong dich vu theo quy dinh duoc chinh xac.

- Kiém tra céc chi tiéu theo Quy chuan qudc gia dbi véi tirng dich vu va két
qua dugc trinh bay theo cac mau quy dinh. Diéu nay dam bao thdng nhat trong
quan ly, dam bao rd rang, thuan tién chung cho co quan quan ly, cdc doanh
nghiép va céc té chuc thuc hién do kiém.

- C4c s6 liéu phai duoc luu it nhat 02 nam ké tir ngay bao cdo. Viéc nay dé
phuc vy giai trinh véi co quan chitc nang quan 1y nha nudc vé chat luong dich
vu vién thong khi cé yéu cau.

Trach nhiém caa VNPT Hai Phong trong viéc ty kiém tra duoc quy dinh
theo Quyét dinh 71/QD-VNPT-CLG. Theo d6 VNPT Hai Phong can cir cac noi
dung kiém tra dé trién khai cu thé trong ké hoach san xuat kinh doanh véi céc
chi tiéu duoc giao cac don vi truc thude nhu: Thoi gian thi cong lap dit dich vu;
thoi gian xa ly bdo hong dich vu; Quy dinh vé dam bao an toan, xu ly su ¢b
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mang ludi, thiét bi, nha tram vién thong,...Céc sb liéu nay dugc luu giit dé phuc
vu cdng tac bao co va kiém tra chat luong dich vu.

2.2.4. Tw gidm sét chat lwong dich vu

Tu gidm sét chat lwong dich vu caa doanh nghiép vién théng theo quy
dinh tai Diéu 20 cta Thong tu 08/2013/TT-BTTTT. Quy dinh ndy cu thé hoa
quy dinh trach nhiém cuaa doanh nghiép vién théng trong viéc kiém soét chat
lwgng dich vu theo Khoan 3, Diéu 52 Luat vién thong. Quy dinh nay cling véi
cac quy dinh vé cong bd, tu kiém tra khién cho viéc viéc dam bao chat lugng
dich vu thuc su di vao hoat dong thuong xuyén caa doanh nghiép.

Trong quy dinh tai Diéu 17 cua Quyét dinh 71/QD-VNPT-CLG néu trén
cia VNPT c6 giao cac don vi chi trong khai thac téi da cac hé théng quan ly
mang, hé théng cdng nghé thong tin diéu hanh san xuat kinh doanh dé giam sat
truc tuyén céc chi tiéu chat luong dich vu, dic biét 1a cac chi tiéu chat luong
dich vy trong danh muc dich vu bat budc quan Iy chat luong. Khi phat hién dau
hiéu suy giam chat lwong dich vu thi phai xt Iy khiac phuc ngay dé dam bao chat
lwong dich vu cung cap cho khach hang theo dung chat lwong ma Tap doan da
cong bd.

Trong hoat dong khai thac van hanh quan Iy cac hé théng mang-dich vu
vién thong, VNPT Hai Phong da thuc hién ding cac quy dinh trén cua Tap doan
VNPT. Cu thé mot s6 hé théng, thiét bi mang-dich vu duoc giam sat 24/7 nhu:

- Hé thdng thiét bi tram thu phat song di dong (BTS), néu co su ¢ thi hé
thdng giam sét tu dong s& nhan tin dén nhan vién di xu ly ngay.

- Hé thdng duong cap quang tir nha khach hang dén nha tram vién thong
dugc giam sat chat lugng duong truyén, néu qua ngudng theo yéu cau k¥ thuat
(c6 nguy co suy giam chat lugng dich vu), hé thdng giam séat s& dua ra canh bao,
va nhan tin diéu dong nhan vién k¥ thuat xu 1y.

- C4c hé thdng thiét bi truyén dan, cap truyén dan va thiét bi thuoc cac 16p
mang 3,4 (M0 hinh mang nhu trinh bay & Muc 2.1.1, cac hinh 2.2, 3.4, 2.5).
Puoc giam sat dong thoi véi VNPT Hai Phong va VNPT Net (don vi quan ly
mang lién tinh caa VNPT). Céc hé thong nay thuong duoc cau hinh du phong,
c6 do an toan cao, dong thoi duoc gidm sat rat chit ché do mac @6 anh hudng
lén néu co sy cd.
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Hoat dong giam sat duogc thuc hién bai cac ky su co trinh do chuyén mén
cao, v6i cac hé thong thiét bi cong nghé 1y thuat cao da gop phan quyét dinh
trong viéc dam bao chit lwgng dich vu caa VNPT néi chung va VNPT Hai
Phong ndi riéng.

2.3. Hoat déng dam bao chit lwgng dich vu theo théa thuan mic dd
dich vu véi khach hang

Trong thuc tién hoat dong san xuat kinh doanh, mét sé khach hang
thuong c6 yéu cau cao vé chét luong dich vu dbi voi mot sb dich vy, thuong 12
cac dich vu truy nhap internet, dich vu thué kénh riéng. Cac khach hang thuong
c6 yéu cau nay la khach hang to chic, doanh nghiép, nhat 1a doanh nghiép c6
vbn dau tu nudc ngoai do dic diém thuong xuyén két ndi mang Internet quoc té
cling nhu két ndi vé tru so chinh & nudc ngoai. C4c yéu cau nay cao hon céc tiéu
chuan théng thuong cia nha nudc hay cac tieu chuan chung duoc céng nhan
rong réi (vi du nhu vé do tré, do Ion cia goi tin IP,...).

Thuc té mdi khach hang c6 thé c6 cac yéu cau khéac nhau, va thoa thuan
riéng trong hop dong cung cap dich vu. Xét vé mat quan ly k§ thuat, vi dé dap
tmg dwoc yéu cau thi toan bo cac hé thdng thiét bi can phai thiét lap cac quy
trinh, thong sé ky thuat riéng, dan dén kho khin trong quan ly va khdng téi uu
vé mat to chuc, van hanh mang ludi. Dé thong nhat trién khai trén toan mang
ludi cua VNPT phuc vu khach hang, VNPT ban hanh van ban 293/QD-VNPT-
CLG ngay 30/3/2017 vé viéc Ban hanh bo quy dinh chi tiéu va cam két chat
lwgng dich vu trong cung cap dich vu cho khéch hang té chic, doanh nghiép caa
VNPT. Tiép theo, ngay 17/02/2022, tap doan VNPT c6 hudng dan bo sung doi
véi dich vu truy nhap internet cap quang vé muc chat luong cam két voi khach
hang tai van ban 642/VVNPT-CLG-TL ngay 17/02/2022 nhu ban dudi day:
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1. Dich vu Bang ring:

PHU LUC 1:
PHAN LOAI SLA CAM KET VOI KHACH HANG TREN

CHUONG TRINH PIEU HANH SAN XUAT KINH DOANH

(Kém theo Vin ban sé 642/VNPT-CLG-TL, ngay 17 thang 02 ndm 2022)

Thot gian
théng bao
Théi he Théi b bao dudng
Tén loar SLA- ot dn ) o i’m Cam két bing tac dong L
STT . . cung cap stra chira . i - Ghi chi
Khach hang . . théng quoc té mang o,
dich vu bao hong A
thanhthai eip
giy mat dich
vu cia KH
SLA.KH ca Cac mirc SLA
1 =48h = 12h OMbps = 5 ngs
nhin loai B - ps > 5 ngay tai day la
Tu dong theo ngudmg toi
2 i:;iiljl L!: =36h = 12h goi cude/ Cam = 5 ngay thiéu cin dap
: két riégng KH (g khéch
i hang, dugc dit
SLA.KHTC Tu dong theo o ang, cuoe o
3 DN loai C =48h = 6h 201 cude/ Cam = 5 ngay mic dinh khi
oal két riéng KH khong c6 théng
5 ti hap. Né
SLA.KHTC i déng theo , 'm nhgp. el
4 DN loai B =36h = 5h gol cude/ Cam | = 10 ngay | €0 1h9ng tin
o két riéng KH cam két khach
. hiang dwoc nhip
SLA.KHTC B { Tu dong theo ) s& ap dung theo
5 DN loai A < 24h =4h go: L.I.II‘(‘}(.-' Cam =15 ngay thong tin duge
) ket rieng KH ha
nhap

2.4. Céc hoat dong khac vé dam bao chat lweng dich vu

Do stc ép canh tranh, VNPT xac dinh iy chat luong 1am thé manh va da
trién khai dong bo nhiéu giai phap hudng dén khéng ngimng nang cao chat luong
dich vu di d6i voi cham séc khach hang. Cac giai phap nay phl hop véi xu thé
quan tri chat luong hién dai, Iy khach hang 1am trung tdm trong moi hoat dong
cua toan hé théng, tir nguoi tiép xuc truc tiép dén cac bo phan thiét ké, xay
dung, van hanh khai thac cac hé thong thiét bi-mang lugi. C6 thé ké dén mot s6
giai phap dién hinh nhu:

2.4.1. Quan tri chat lweng dich vu theo cac chi s6 cam nhan dich vu
caa khach hang

Bo chi tiéu chét luong dich vu cia VNPT bao gom 2 phan: QoS va QoE.

Cac chi tiéu QoS (Quality of Service) gom cac chi tiéu vé chat luong nhu
Do kha dung mang, ty & su ¢d, suy hao duong truyén, thoi gian cho lap dit, sira

chira,,...
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Céc chi tiéu QoE (Quality of Emotion) la cac chi tiéu cé anh hudng truc
tiép dén cam nhan cua khach hang (nhu tdc d6 internet, ty 1& mat goi, d6 6n dinh
(jitter),...). Tang cuong giao tiép khach hang, chi dong thu thap y kién khach
hang dé trién khai hanh dong dap (ng theo yéu cau khach hang (qua Live chat,
telegram, facebook, zalo). P voi mang di dong c6 cac chi tiéu Ty 1& khach
hang cd phan anh vé chat luong dich vu (khdng phai bing vin ban nhu trong
quy chuan), Ty I1& khach hang hai long cua khach hang sau xir Iy phan anh. Déi
véi dich vu internet cap quang c6 chi tiéu Ty 1é khach hang hai long sau lap dat
va sau sira chua sy ¢d dinh vu.

Ngoai cac bo chi sb, VNPT ciing dang trién khai cac bién phap, cong cu
dé nam bat danh gia, phan hoi cua ngudi dung trén mang x& hoi (Facebook
Youtube, Tiktok, B&o chi) & mac do chat luong tong thé cia thuong hiéu, moi
thang c6 hang triéu y kién cho thiy VNPT dang xép hang dau trong cac nha
mang lon ¢ Viét Nam.

2.4.2. Quan tri chat lwong dich vu véi trai nghiém khach hang

Theo phuong phap quan tri nay, ngudi ta phan chia qué trinh mua sam,
tiéu thy san pham, dich vu thanh céac giai doan (thong thuong c6 3 giai doan 1a
mua, str dung va chia sé). Trong mdi giai doan s& c6 cac hanh dong thuc té voi
thuong hiéu cua doanh nghiép (véi thuong hiéu chi khong nhat thiét phai voi
nhan vién hay co s& vat chat, thiét bi caa doanh nghiép), vi du nhu hanh dong
hoi nguoi than vé thong tin lap dat internet thi can 1am gi, lién hé ai va nguoi
duoc hoi trao d6i vé thuong hiéu cua doanh nghiép nhu thé nao; hoic hanh dong
tim kiém trén google c6 lién quan dén thwong hiéu. Cac hanh dong nhu vay
duoc goi 1a cac diém cham. Tai mdi diém cham doanh nghiép lubn tim cach
phuc vu khach hang tét nhat, tao thién cam voi khach hang cao nhat. Doanh
nghiép ciing st dung bo cac chi s6 dé diéu hanh hoat dong kinh doanh, méi
diém cham phai ¢ it nhat mot chi s6. Céc chi s6 nay ciing c6 thé 1a cé4c chi tiéu
QoS va QoE nhu trinh bay tai Muc 1 & trén, nhung thuong mang tinh QoE nhiéu
hon.

Hién nay VNPT Hai Phong dang thuc hién theo quy dinh cta Tap doan
VNPT Vé trai nghiém khéch hang.
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Chuong 3
PE XUAT CAC GIAI PHAP HOAN THIEN PHAP LUAT VA GIAl PHAP
KHAC NHAM PAM BAO NANG CAO CHAT LUQNG DICH VU VIEN
THONG TAI VNPT HAI PHONG

3.1. Pé xuit cac giai phap hoan thién cac quy chuan k§y thuat quéc gia
vé dam bao va nang cao chat lweng dich vu vién thong

CAc bét cap trong quy dinh cua phap luat Viét Nam hién hanh vé dam bao chat
lwgng dich vu chu yéu thé hién & mot s khia canh nhu: Sy pht hop véi thuc tién su
dung ctia ngudi s dung dich vu; Sy phil hop véi thuc tién hoat dong cung cap va
dam bao chat luong dich vu gitra doanh nghiép vién thong va khach hang; X ly
vi pham vé dam bao chit luong dich vu cua doanh nghiép vién thong,... Dudi
day trinh bay mot s bat cap va giai phap kém theo:

3.1.1. Sw phu hep véi thuc tién sir dung cia ngudi sir dung dich vu

3.1.1.1. Quy dinh vé chi tieu Pg san sang cuia mang vo tuyén cua dich vy dién
thoai di dong.

Quy chuan hién hanh (QCVN 36:2015/BTTTT), chi quy dinh viéc do kiém
trong nha ddi vai cac vi tri cong cong nhu nha ga, bén xe, san bay,... day la cac vi tri
c6 dia thé rong va doanh nghiép vién théng kha dé dang trong viéc dam bao tiéu chuan
Ky thuat quy dinh. Tuy nhién trén thuc té ta thuong thay chat lwong dich vu khong
dam bao ¢ cac khu vuc dan cu c6 nhiéu nha cao tang hoic mot sé dia diém ¢ ving xa
viing sau (s6ng yéu, chap chon hoic mat séng). Trong bdi canh nha nudc ta dang day
manh ¢6ng cudc sé hda moi mat cua doi song kinh té, chinh tri, x& hoi, véi yéu cau
tién quyét 1a mdi ngudi dan ¢ d6 tuoi di 1am déu sir dung dién thoai thong minh, viéc
dam bao phu séng di dong nodi chung va di dong truyén dix lieu (2G, 4G va sap t6i la
5G) ndi riéng 1a yéu cau tat yéu. Vi vay quy dinh nay hién nay 1a khong dam bao véi
yéu cau thyc tién.

Pé xuat gigi phap: can bo sung quy dinh trong Quy chuan k¥ thuat qudc gia vé
dich vu dién thoai di dong mat dat theo hudng mé rong cac diém do dé danh gia duoc
toan dién hon nhu cau st dung thuc té cia nguoi s dung dich vu.

3.1.1.2 Quy dinh vé chi tiéu Mic chiém dung béing thong trung binh cia dich vu
truy nhdgp internet cap quang

Quy chuan hién hanh (QCVN 34:2019/BTTTT) cho phép két ndi tai cong di
qudc té co6 mirc chiém dung bang théng trung binh dén 90%, tirc 14 s& c6 khoang thoi
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gian mc chiém dung I1&n trén 90% va cong két ndi lic nay s& ¢ trang thai nghén, ddng
nghia véi dich vu khong dam bao chét lugng. Thuc té ngudi st dung internet thuong
st dung cac dich vu nghe-nhin (livetream, video), trong tinh hudng nay s& khong sir
dung dugc dich vu (c&c dich vu nhu download file, doc tin tirc trén web s€ it anh
huong hon).

Pé xudt gidi phap: can ting muc chat luong ddi vai chi tiéu nay, ddng thoi Véi
bd sung cac chi tiéu ki thuat phd hop véi viéc st dung dung dich vu (livetream, xem
TV, video) va cac k§y thuat va cong nghé lién quan dén dich vu truyén hinh, video, nhu
Ty & mat géi tin, P9 on dinh ludng dir liéu, ...

3.1.2. Sw phl hop véi thuc tién hoat ddng cung cap va dam bao chat
lwong dich vu giira doanh nghiép vién thong va khach hang

Quy dinh vé thoi gian cho stra chita su ¢b dich vy, thoi gian cho thiét 1ap dich
vu internet cap quang 14 nham dam bao quyén loi cho ngudi dung va budc doanh
nghiép vién thong phai phai thyuc hién trach nhiém dé dam bao quy dinh. Thuyc tién quy
dinh nay con bt cap do chua c6 quy dinh vé thoi gian theo yéu cau cua khach hang.
Thuc té khach hang ngay nay thuong ban nhiéu viéc va viéc vang nha 1a thuong xuyén
do cdng viéc 1am in thudng ngay. Piéu nay dan dén khdng thé ¢ nha dé nhan vién k§
thuat ciia doanh nghiép vién thong thyuc hién cac cng viéc vé sira chita bao hong, thi
cong, lap dat dich vu cling nhu cac hd trg khac, tic I1a phia doanh nghiép vién théng
trong nhiéu truong hop, ¢6 mudn lam nhanh ciing khéng duoc do phu thudc vao thoi
gian cua khach hang.

Pé xudt giai phap: B6 sung thém quy dinh vé thoi gian cho sira chia,
cho thiét Iap dich vu theo yéu cau caa ngudi ding dich vu.

3.1.3. Xir ly vi pham khi doanh nghiép vién théng khong dat tiéu
chuan chat lrong

Theo Nghi dinh 15/2020/ND-CP ngay 03 thang 02 niam 2020 vé Quy dinh xir
phat vi pham hanh chinh trong linh vuc buu chinh, vién théng, tin sé vo tuyén dién,
cong nghé thong tin va giao dich dién tir thi mic phat cao nhat danh cho doanh nghiép
vién théng c6 nhiéu hon mét chi tiéu chat luong khong dat 12 tir 50 dén 70 triéu dong
(khoan 5 Piéu 53). Muc phat nay 1a thip, chua twong xtng véi quy md kinh doanh
dich vu (s6 lwong thué bao, doanh thu,...) cua mot doanh nghiép vién thong ¢ Viét
Nam.

Pé xudt giai phap: Can c6 cac nghién ctu sét thuc tién dé ting muc phat cho
phu hop.
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3.2. Pé xuit bd sung quy dinh caa Luat vién théng

Hién nay, nho su phat trién nhanh chong cua Ky thuat va céng nghé,
nganh vién thong dang dién ra nhiing thay ddi 16n, nhiéu dich vu méi ra doi, céc
nha cung cap dich vu chay trén nén tang mang vién thdng (goi 1a doanh nghiép
ttng dung Vién thong) ngay cang dong vai trd quan trong trong linh vuc vién
théng-céng nghé thong tin noi riéng va kinh té noéi chung.

Tinh hinh d6, doi hoi quan 1y nha nuéc vé vién thong ciing nhu chét
luong dich vu can c6 su thay doi dé dap ung yéu cau quan ly va phat trién. Cu
thé can co cac quy dinh méi vé cac dich vu mai, nhat 1a céc dich vu dién toén
dam may. Ngoai ra can giai quyét tét mdi quan hé giira doanh nghiép vién thong
va doanh nghiép wng dung vién théng trong béi canh sy hop tac giita hai loai to
chuc nay ngay cang phat trién, da dang va c6 tac dong dén ngudi dung dich vu
cling nhu kinh té, xa hoi.

3.3. P& xuat mot sé giai phap nham nang cao chat lweng dich vu tai
VNPT Hai Phong

3.3.1. Giai phap @6i véi chat hrong dich vu di dong

Hién nay chat luong song di dong (dich vu dién thoai di dong va truy
nhap internet di dong) chua dugc tot & mot s6 khu vuc trong noi thanh, mot sb
khu céng nghiép, noi tap chung rat dong cong nhan co hién tuong bi nghén.
Hién tuong nay chi yéu 1a khé khan trong viéc xay dung ha tang tram thu phéat
song di dong. O khu dan cu 13 viéc nguoi dan can tro do lo ngai anh huong cua
song di dong dén stc khoe; O khu cdng nghiép 1a do kho khan trong viéc tiép
can don vi quan 1y, dam phan gia thué, phuong an xay dung hé thong céng bé
cap, thi cong duong truyén cho cac tram thu phat song. Doi voi khu dan cu can
kién nghi co quan quan 1y nha nudc, dic biét 1a S& Thong tin va Truyén théng,
S¢ Y té, chinh quyén cac cip, cac to chic chinh tri, xd hoi dija phuong, t6 dan
phd, trong viéc tuyén truyén phd bién phap luat, nhat 1a cac tiéu chuan, quy
chuan ki thuat an toan dbi véi thiét bi BTS dé nguoi dan biét va tin twong vé
tinh an toan cua thiét bi BTS. Déi vai cac khu cong nghiép, can tan dung su hd
tro cia cac co quan quan ly chuyén nganh (b6 va so TTTT) trong viéc thuc hién
chinh séch chung vé méi trudong dau tu, phat trién san xuat-trong dé c6 ha tang
dich vu vién thdng trong cac khu cdng nghiép. Bong thoi, ddi véi don vi quan ly
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khu cdng nghiép, can thdng nhat 1a viéc dam bao co so ha tang dich vu vé vién
thong phuc vu khéach hang caa VNPT ciing dong thoi 1a khach hang caa khu
cbng nghiép (cac cong ty va cong nhan trong khu céng nghiép).

Ngoai ra, can ting cudng st dung cac giai phap ky thuat dé cd thé dam
bao d6 phu séng vai céc thiét bi nho ma khong can thi céng cong trinh BTS.
Pong thoi ting cudng phdi hop vai cac nha mang khéc st dung chung co sé ha
tang, nhu quy dinh lai Diéu 45 Luat Vién thong. (rdo can 1a sy canh tranh giira
cac nha mang va gia thué).

3.3.2. Giai phap ddi véi chat lwong dich vu internet cap quang

- Tang cuong viéc tiép nhan y kién tir khach hang dé lang nghe va kip thoi
dap tng yéu cau khach hang (qua mang xa hoi, qua tong dai cham soc khach
hang,...).

- B6 sung va quan ly tét cac quy dinh vé dam bao CLDV, chim s6c khach
hang trong truong hop bao dudng, nang cap hé théng thiét bi-mang hoac khi xay
ra su ¢b (su c6 cuc bo va sy ¢d lién quan dén két ndi internet qubc té nhu cac su
cd cap quang bién).

- B4 sung quy dinh vé dam bao CLDV phu hop véi yéu cau sir dung thuc
té cta khach hang (thudng xuyén livestream, thuong xuyén truy nhap ra quoc té,
youtube, facebook,...)

- Ting cudng hudng dan khach hang trong qua trinh sir dung dich vu dam
bao an toan va han ché su ¢ trong qué trinh st dung dich vu.

- Quan ly tét viéc dam bao cac chi tidu vé thoi gian sira chira, thiét 1ap
dich theo quy dinh ciia Nha nudc dong thoi dap tmg diing theo yéu cau vé thoi
gian cua khach hang.

- Ngay nay tai phia khach hang (ho gia dinh, to6 chuc) thuong cé nhiéu
ngudi ding véi cac yéu cau khac nhau nén tai phia khach hang ciing c6 thé hinh
thanh mot “mang may tinh” nhoé. Viéc xtr Iy cac van dé ky thuat co thé phat sinh
cac yéu t6 ky thuat phuc tap doi hoi nhan vién ky thuat phai c6 trinh do va kinh
nghiém nhat dinh. Vi vy can chd trong dén viéc nang cao ning luc vé ki thuat
va cling dong thoi nang cao y thic phuc vu khach hang trong dam bao chét
lugng dich vu cho nhan vién k¥ thuat truc tiép xu ly ky thuat phia khach hang.
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KET LUAN

Trao dbi théng tin, nhat 1a trao dbi thdng tin tir khoang cach xa c6 vai tro
cuc ky quan trong trong suét lich sir loai nguoi. Tir thé ky 19, khi cac phat minh
vé may dién bao, may dién thoai ra doi nho ¢ng dung cac thanh tuu cua khoa
hoc trudc d6 vé cac hién twong dién tir, dwa con nguoi vao thoi dai méi trong
viéc trao d6i thong tin, véi thoi gian gan nhu 1ap tac va khdng gian nia vong
trai dat. Nganh vién thong ra doi 1a mot trong nhitng don bay nang nén vin minh
con ngudi 1&n tim cao méi, lam thay d6i co ban rat nhiéu nganh, linh vuc kinh
té, van hoa, x& hoi va tu no ciing 13 mot nganh kinh té quan trong hang dau cho
dén hién nay va chéc chin vé mai sau.

O nudc ta, Luat Vién thong dugc Quéc hoi khéa X1 théng qua tai ky hop
thir 6 ngay 23/11/2009 va c6 hiéu luc thi hanh tir ngay 01/07/2010 c6 y nghia rat
quan trong dbi vai tién trinh phat trién, hoi nhap caa nén kinh té néi chung va
nganh vién thong noi riéng. Pay 1a su kién danh diu budc phat trién méi cua
phap luat vé vién thong ¢ nudc ta, dac biét 1a truéc xu thé toan cau hoa. Nghi
dinh s6 25/2011/ND-CP ngay 06 thang 4 nam 2011 ctua Chinh pha quy dinh chi
tiét va huéng dan thi hanh mot s6 diéu cua Luat Vién thong da thuc day canh
tranh, phét trién co s& ha ting mang vién thong hién dai, phat trién thi truong
vién théng véi da dang céc dich vy, dap tng nhu cau caa ngudi st dung va nhu
cau phat trién kinh té - x& hoi cua dat nude trong hoi nhap kinh té quoc té.

Vén dé dam bao chit luong dich vu vién thong dugc chl trong trong cac
quy dinh cy thé cling nhu trong co ché thi trudng canh tranh trong nganh vién
thong. Quy dinh quan ly chat luong vién thong dugc cu thé héa theo Thong tu
08/2013/TT-BTTTT ngay 26/3/2013 quy dinh vé quan ly chat luong dich vu
vién théng cua Bo thong tin va truyén thong, sira d6i bd sung tai Thong tu
33/2020/TT-BTTTT ngay 04/11/2020.

Tap doan VNPT, don vi ké thira su nghiép vé vang caa nganh Buu dién 12
mét tap doan chi lyc trong nén kinh té, da trién khai cac bién phap, céng viéc cu
thé dén cac don vi thanh vién, trong d6 c6 VNPT Hai Phong. Ngoai viéc tuan
tha cac quy dinh caa phép luat, VNPT ndéi chung va VNPT Hai Phong ndi riéng
lubn ldy chat lwgng 1am trung tdm trong moi hoat dong san xuét kinh doanh va
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coi viéc khong ngung nang cao chit luong dich vu 1a vii khi loi hai trong méi
treong canh tranh.

Do su phat trién manh mé cua ky thuat céng nghé vé vién théng-cong
nghé thong tin, cac dich vu vién thong ngay cang da dang va dang tac dong
manh mé& dén moi mat caa doi song x& hoi, doi hoi cac quy dinh caa luat chuyén
nganh vé vién thong va cac van ban dudi luat can cd su thay doi, bd sung cho
phU hop V&i thyc tai ciing nhu twong lai, pht hop véi dinh huéng s6 hoa cua
Pang va Nha nudc ta hudng t6i thiic day su phét trién chung cia dat nudc.
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Phu luc 1: Vin ban cong bé chat lweng dich vu dién thoai di dong cia
VNPT:

TAP DOAN CONG HOA XA HOI CHU NGUIA VIET NAM
BUU CHINH VIEN THONG Péc lip - Ty do - Hanh phic
VIET NAM = “

S5 4212 (VNPT-CLG 1ia NoL, ngay 45 thang £ ndm 2006

vy Cong b6 chit legng dich vy vién
thang,.

Kinh gii: Cyc Vién thing

1. Tén doanh nghiép: Tip doan Buu chinh Vidn thang Viét Nam
Die chi: $& 57 Huynh Thic Khang, quin Dng Pa, thinh phd i Ni.
Pién thogi: (84-4) 37741091 ; Fax: (84-4) 37741093
E-mail: vanphong@vnpt.vn
Nguiri dai di¢n theo phap lufit ctia doanh nghiép: Pham Dire Long
2. Tén dom vi diu mbi vé chit lugng dich vu vidin thong: Ban Chit lwong - Tip dodn
Buu chinh Vi#n thong Viét Nam.
Dia chi: $6 57 Hugnh Thic Khing, quin Déng Da, thanh phd Ha Noi.
Pidn thoai: 04-37741239; Fax: (4-37741200
E-mail: ngati@vonplyn
3. Cong bd chit lugng:
Dich vy dign thoai trén mang vién thong di dgng mit dis.
Quy chudin k¢ thudt ap dung: QCVN 36:201/BTTTT Quy chudn k§ thudt qube
gia vé chit lugng dich vy dién thopi inén mang vién thong di ddng miit cit,
4. Tai lidu kém theo:
a) Ban sao gilly phép kinh doanh dich vy vién thong;
b) Béin cong b chiit lugng dich vy vién thing 84223 /VNPT-CLG
ngdy 4€ thang § nim 2016,
¢) Dia CD chira bin mém cia ban &6 s ving cung cdp dich vy
5. Doanh nghigp cam két:
#) Thye hizn dung va diy ¢0 céc quy dinh cla Bj Thong tin vii Truyén thang vé
quan Iy chit lwgng dich vu vicn thdng;
b) Pam bio chit lugng dich vu vién thong nhu mic cong ba./.

B TONG M BOE g
3 .

!

Newd mrhegine:
« Nhu Ldm,
cLuo VT, CLG ), TILNOL)

si ALS: 199444 VBG L anh Cwimg

68



Phu luc 2. Vin ban céng bé chat lwong dich vu truy nhap internet cap
quang cua VNPT:

BAN CONG BO CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
S62765/VNPT-CLG

TAP DOAN BUU CHINH VIEN THONG VIET NAM

Piachi  :57 Huynh Thic Khang, phuong Lang Ha, quin Dong Pa, thanh phd Ha Noi

Dién thoai : 024 37741091 Fax 1024 37741093
Email :vanphong(@vnpt.vn
CONG BO

Chat luong dich vu: Dich vu truy nhap Internet bang rong co dinh mat dat sur dung cong
nghé FTTH/xPON (dich vu truy nhap Intermet cap quang).

Phii hop véi quy chuan ki thuat ap dung: QCVN 34:2019/BTTTT - Quy chuan ki thuat
qufnc gla vé chat luong dich vu truy nhap Internet bang rong co dinh mat dat, vai cac
chi tiéu chat luong dich vu truy nhap Internet bang rong co dinh mat dat sir dung cong
nghé FTTH/xPON (dich vu truy nhip Internet cap quang) nhu sau:

Mirc theo quy chuin
STT Tén chi tiéu k¥ thudt d4p dung | Mirc cdng bo
QCVN M4:2001%BTTTT

I | Chi tiéu chit lwong k§ thudt

1 Théi gian tré trung binh ciia mang = 50ms = 50ms

2 | Tée do tai dir lidu trung binh
- Toe do tai xudng trung binh (Pa) Pa=08Vqy Pa=> 0,8 Vy
- Téc do tai 1én trung binh (P,) P,z 08V, P.=08V,

3 Mirc chiém dung bing thong trung binh

- Mirc chiém dung bing théng trung binh
cua hudmg %-;éi pﬁi tir DNCCDV dén = 90% = 90%
Internet quoc té

- Mirc chiém dung bing thdng trung binh

c = < B0% < R09%%
ciia cic hudng két ndi khac = 80% = 80%
II | Chi tiéu chit lwgng phuc vu
I | D6 kha dung cua dich vu (D) >99.5% >99 5%
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Mirc theo quy chuin
STT Tén chi tiéu k¥ thujt dp dyng | Mire cong bé
QCVN J4:2009/BTTTT
2 | Thén gian thiét lp dich vu (E)
- Truomg hop d& c6 sin duimg diy thué > 90P% > 90,
bao: (E < 4 ngiy) ey Py
- Truémg hop chua ¢6 sin duong diy thué
bao:
+ NG1 thanh, thy x3: (E < 7 ngay) > 90% > 90%
+ Thi trin, xa: (E < 9 ngay) > 90% > 90%
3 | Thar gian khic phuc mit kétnéi (R) | .
> 0
- Noi thanh, thi x&: (R < 36 gid) 95% > 95%
- > 95%
= Thi tréin, xi: (R =72 gio) =N =95%
4 | Sé khiéu nai cua khich hang vé chit lugng <035 <025
dich vu (s0 khiéu nai/ 100 thué bao/3 thing) AR ek
5 Ho1 &m khicu nai cua khach hang
(DNCCDV phdi ¢6 vin ban hoi dm cho
khich hang khicu nai trong thot han 2 ngay 100% 100%
lam viéc ké tir thin diém tiép nhin khiéu
nai)
6 | Dich vu tro giiip khich hang
Thin gian cung cdp dich vy tro gitp khéach 24 gior 24 gio
hang qua dién thoa trong ngay trong ngay
Ty 1§ (%) cudc goi o dich vy tro giap
khich hing chiém mach thanh cong, gin
yéu cdu két ndi dén dién thoai vién va nhin > 80% > 80%
duge tin hi¢u tra In coa dién thoar vién
trong vong 60 gidy
Ghi chi:

Vs : Te do tai xu(‘mg ghi trong qu d("mg cung ciip dich vu
V. : Tdc 46 tai 1én ghi trong Hop dong cung cap dich vy.
Ha N6i, ngay04thang 6 ndm 2020

KT. TONG GIAM DOC

Phu luc 3. Vin ban béo céo chat hreng dich vu dién thoai di dong Quy

4/2021 caa VNPT:
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TAP DPOAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
BUU CHINH VIEN THONG VIET NAM Pic lip - Ty do - Hanh phic
TONG CONG TY HA TANG MANG

S6: A9\ /VNPT Net-KTM Ha Noi, ngay-“fthang 01 nam 2022
V/v Béo céo dinh ky chét lugng
dich vu vién thong.

BAO CAO PINH KY CHAT LUQNG DICH VU VIEN THONG
Tén dich vy: Dich vu dién thogi trén mang vien thong di ddng mit dét
Quy IV nim 2021

Kinh giri: Cyc Vién thong
1. Doanh nghiép:
Tén doanh nghié¢p duge cép phép: Tap doan Buu chinh Vién thong Vi¢t Nam.
Pia chi: s6 57 Huynh Thic Khang, quin Dong Pa, Ha Noi.
Pién thoai: 024.35775104 — Fax: 024.37741093.

2. Pon vi diu méi vé quan 1y chit lugng ciia doanh nghiép:
Tén don vj ddu méi quén Iy chét lugng: Tdng cong ty Ha ting mang.
Pia chi: s6 30 Pham Hung, phuémg My Binh 1, quan Nam Tir Liém, Ha Noi.
Dién thoai: 024.37736738 — Fax: 024.37736740.

3. Sé tinh, thanh phé tryc thuge trung wong ma doanh nghiép ¢6 cung cép dich vu
dién thoai trén mang vién thong di dong mgt dit: 63 tinh, thanh phé.

Téng s6 khach hang (thué bao) tinh dén hét thang 12/2021 14 28,342,870 thué
bao.

Trén trong kinh chéo%

Neoi nhin:

- Nhur trén;

- Ban Chét lugng Tip doan (b/c);
- TGD VNPT Net;

- Luu: VP, KTM, Sonim.

Sé eOffice: (1942 [VBDT
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Phu luc 4. Két qua tu do kiém chi tiéu chat lweng dich vu dién thoai trén
mang vién thdng cé dinh mit dat quy 2/2019 tai Hai Phong

KET QUA TY DO KIEM CIE TIEU CHAT LUONG
DICH VU DIEN THOALTREN MANG VIEN THONG €O DINH MAT DAT
Quy 11+ Niimi 2019
Tai dja bin tink, thanh phé: 1ai Phong
(Kt theo Két qua e kiéw tra, dbo ki, dini gid dinh & chil Iregmng fich v vidn thimg Qs 1 mim 2019 ctia YNPT)

86 twgng mbu b midu | SO legng
o Pharang | Mire chie
T Chititaehbtingdchyy | QYIS g gy g [Phiidokim e quy | mludo | LR | T thye | 7Y di0h
BTTTT dinh 13l QCVN | Kidm thye dlab  |shdard Rid
AS200MTTTT W o Ut dwge
p T8 W cude goi duge thiét p lnnhw
11 Lién loc i tink, thinh phd oo > 05% 1500 cude goi 10000 T\ g | 2005 | Phih
12 |- Licn lgc lidn tinh > 0% > 0% 1500 cude goi 2021 ¥ ™ 996% | Phihop
2 .C“: ':"'u::"' (Ol ot loymgf 235 1000codeqei | 1992 | Mophong| 3746 | Phibop
3D chinh vic ghi cutre
30 | T)"Emgoibiﬁ\iwocm <0,1% <0,1% 10.000 cwde goi 14004 Mo 0% Phi hop
32 |- Ty ¢ thoi gian dkm thol by ghi cudre <0,1% <0,1% 10,000 cude poi 14004 phong (% Phi hop
o T8 cube goi b tinh cuie, lip ok
sl
4.0 |+ Ty I cude goi b tinh cudc sal <0,01% < 0.01% 10.000 cule goi 22813 Phuong 0% Phil bop
42 |- Ty 1% cube goi b} 1ip hoa don sai <0.01% <0.01% 10000 cadegor | 22813 | phipSo | 0% | Phirhep
g Goi dign dén HTKH [ Phuong [.. .
N girtrong ngly | 2 'n‘f";:‘“‘ vbo che ght khic nhau | 'f":i"'““ phipmd [ D8 phi by
. frong ngly phding
'Ti‘léczmilﬁdkhvvhbuvkm Fr—
hing chiém moch thinh cing vA shin| ) Todn b cude ol N )
32 Lauoe tin hid trk W cie difn thewi vita]  290% 20% | voag Togly lntilp| 53 rotoad ol il
frong vong 60 piky
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Phu luc 5. B4o céo chat lweng dich vu truy nhap Internet cap quang
S6 liéu béo céo Quy 4/2021

) TAP BOAMN CONG HOA XA HOI CHU MGHIA VIET MNAM
BLUU CHINH VIEN THONG WVIET NAM Poc lap - Tu do - Hanh phiic
TONG COMNG TY HA TANG MAMNG

sS85 A9 AVNPT MNet-EXTh Ha WNgi, mgdnos=f thedng OF ndm 2022
Wiv Béo céo dinh ki chit lugng
dijch vy vifn thing.

BAO CAOQO BINA KY CHAT LUQNG DICH VI VIEN THONG
Tén dich vu: Dich vy truy nhip Internet bing rjng cd dinh mit ait
sir dung cing nghé FTITH. <xPO™N
Quy IV néAm 2021

Kinh giri: Cuc Vién théng

1. Doanh nghigp:
Tén doanh nghigp dwoc cdp phép: Tip doan Buu chinh Vién thing Vit
MNam.
Pria chi: s& 57 Huynh Thic Khing, quin Bxdng Ba, Ha INGi.
BPién thoai: 024 35775104 — Fax: 02437741093,

2. Pon vi diu mdi vé quan Iy chit lugng ciia doanh nghigp:
Tén don wi ddu mbi quan 1¥ chéit luogng: Téng cong ty Ha tdng mang.
Bria chi: & 30 Pham Himnmg, phudng iy Binh 1, quin WNam Tir Liém, Ha
T&i.
BPrién thoai: 024 37736738 — Fax: 024.37736740.

3. 84 tinh, thanh phd trye thudc trung wong ma doanh nghnEp cd cung cAp
dich vy truy nhip Internet bﬁng r&ng cd dinh mat dét sir dung coéng nghé
FTTH/~POIMN: 63 tinh, thanh phl;:

Téng sb khach hiang (thué bao) tinh dén hét thang 12/2021 1la 7.511.230
thug bao.

Tran trong kinh chac-q‘é"

MWewd madfpgire:

- ™har trSn;

- Ban Chit hrong Téap doan (biels
- TGE VHMPT Met;

- Laru: WP, KT, Sonlm.

85 eOffice: ¢ 77 WBBDT

Nguy&n Viét Long

1

Mire chiém dung biing théng trung binh
Huéng két ndi Huéng di Huéng vé

1 Huwéng qubc té

1 Huéng két ndi Trung Quéc 8.85 34,45

2 Hudng két nbi Chau Au 15,44 42,77

3 Hudng két ndi Hong Kéng 17,84 20.61

4 Hudng két ndi Japan 0,74 12,34

5 Huéng két ndi Singapore 8.31 41,01

6 Hudng két néi My 5,02 16,98

1l Huéng két ndi sang ISP khic

1 Huéng két ndi Viettel 28.31 20.67

2 Hudng két ndi FPT 12,63 21,19
111 Huoéng két ndi VNIX

1 Hudéng két néi VNIX Ha Noi 25.32 27.44

2 Huéng két ndi VNIX TP HCM 14,21 20,01

Nguyén Vi¢t Long
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