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दूरसञ् चार ऐि, २०५३ को दफा ६२ ले ददएको अधिकार प्रयोग गरी िेपाल दूरसञ् चार प्राधिकरणले देहायका 

ववधियिहरु बिाएको छ।  

१. संक्षिप्त िाि र प्रारम्भ: (१) यी ववधियिहरुको िाि “दूरसञ् चार सेवाको गणुस्िर सम्बन्िी ववधियिावली, 

२०७९” रहेको छ। 

(२) यो ववधियिावली धिधि २०८०/०१/०१ बाट लागू हिुेछ। 

२. पररभाषा िथा व्याख्या: (१) ववषय वा प्रसङ्गले अकै अथण िलागेिा यस ववधियिावलीिा ; 

(क) “ऐि” भन्नाले दूरसञ् चार ऐि, २०५३ सम्झि ुपछण । 

(ख) “धियिावली” भन्नाले दूरसञ् चार धियिावली, २०५४ सम्झि ुपछण। 

(ग) “प्राधिकरण” भन्नाले िेपाल दूरसञ् चार प्राधिकरण सम्झि ुपछण। 

(घ) “अििुधिपत्र” भन्नाले ऐिको दफा २०,२३ र २४ बिोक्षिि दूरसञ् चार सेवा सञ् चालि गिण ददईएको 

अििुधिपत्र सम्झि ुपछण। 

(ङ) “अििुधिपत्र प्राप्त व्यक्षि” भन्नाले ऐिको दफा २०,२३ र २४ बिोक्षिि दूरसञ् चार सेवा सञ् चालि 

गिण अििुधिपत्र पाएको व्यक्षि सम्झि ुपछण। 

(च) “सेवा प्रदायक” भन्नाले दूरसञ् चार सेवा सञ् चालि गरररहेका प्राधिकरणबाट अििुधिपत्र प्राप्त व्यक्षि 

सम्झि ुपछण। 

(छ) “आन्िररक सञ्जाल सम्वाद” भन्नाले एउटै सेवा प्रदायकको आफ्िै सञ्जाल धभत्रको सम्वाद सम्पकण  

सम्झि ुपछण। 

(ि) “अन्िर सञ्जाल सम्वाद” भन्नाले दईु धभन्न सेवा प्रदायकहरुको सञ्जाल बीच गररिे सम्वाद सम्पकण  

सम्झि ुपछण। 

(झ) “सेवाको गणुस्िर” भन्नाले अििुधिपत्र प्राप्त व्यक्षिले दूरसञ् चार सेवा सञ् चालि गदाण कायि गिुण 

पिे ववधियि ४ बिोक्षििको न्यूििि गणुस्िर सम्झि ुपछण। 

(ञ) “सेवा िािक” भन्नाले दूरसञ् चार सेवाको गणुस्िरलाई इवङ्गि गिे अिसूुची-१ बिोक्षििको सूचक 

सम्झि ुपछण। 
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(ट) “ड्राइभ टेष्ट” भन्नाले ववक्षिष्टीकृि उपकरण प्रयोग गरी िोवाइल सङ्केिको िििा, उपलब्ििा, दईु 

सेवाग्राही बीचको सम्पकण  ववच्छेद हिुे दर लगायि चलायिाि भई िोवाइल सेवाको गणुस्िरसँग 

सम्बक्षन्िि िािकहरुको िापि ववधि सम्झि ुपछण। 

(ठ) “िहरी िेत्र” भन्नाले  िगरपाधलका, उपिहािगरपाधलका र िहािगरपाधलका अन्िगणिका िेत्रहरु 

सम्झि ुपछण। 

(ड) “ग्रािीण िेत्र” भन्नाले िहरी िेत्र बाहेकका अन्य िते्रलाई सम्झि ुपछण। 

३. ववधियिावलीको व्याख्या: (१) यस ववधियिावलीिा प्रयोग भएका िर पररभावषि िगररएका िब्द िथा 

वाकयांिहरुको अथण िथा पररभाषा ऐि िथा धियिावलीिा उल्लेख भए बिोक्षिि हिुे छ । 

(२) यस ववधियिावलीको प्रयोग र पालिा गदाण कुिै ववषयिा अस्पष्टिा वा दिवविा उत्पन्न भएिा वा 

व्याख्याका सम्बन्ििा वववाद भएिा प्राधिकरणले गरेको व्याख्या अक्षन्िि हिुेछ । 

४. दूरसञ् चार सेवा सञ् चालि गदाण कायि गिुण पिे गणुस्िर िथा गणुस्िर िापि कायणववधि : (१) ऐिको दफा 

१४(२) को व्यवस्था अिरुुप आिारभिू दूरसञ् चार सेवा, आिारभिू टेधलफोि सेवा, िोवाईल सेवा, इन्टरिेट 

िथा डाटा सेवा सञ् चालि गदाण सेवा प्रदायकले कायि गिुण पिे गणुस्िर अिसूुची-१  बिोक्षिि  हिुछे। 

(२) उपववधियि (१) बिोक्षिि िोवकएको सेवाको गणुस्िरका िािकहरु िापि गिे कायणववधि 

प्राधिकरणले िोके बिोक्षिि  हिुेछ। 

(३) सेवा प्रदायकले यस ववधियिावली बिोक्षिि प्राधिकरणिा पेि गिुणपिे प्रधिवेदिको ढाँचा 

उपववधियि (२) बिोक्षिि िोवकएको कायणववधि बिोक्षिि हिुेछ। 

(४) प्राधिकरणले आवश्यकिा अिसुार सेवा िािक, कायि गिुण पिे न्यूििि गणुस्िर िथा त्यसको 

िापि गिे कायणववधिहरु पररिािणि गिण सकिेछ। 

५. सेवाको गणुस्िर कायि गिे अवधि: (१) यो ववधियिावली प्रारम्भ भएपधछ दूरसञ् चार सेवा सञ् चालि गिे 

सेवा प्रदायकले यस ववधियिावली बिोक्षिि सेवाको गणुस्िर कायि गिुण पिेछ।  



3 

 

(२) सेवा प्रदायकले उपववधियि (१) बिोक्षिि सेवाको गणुस्िर कायि गिण िसकि ेभएिा त्यसको 

आिार, कारण िथा गणुस्िर कायि गिणको लाधग गरेका काि कारबाहीको वववरण र यस ववधियिावली 

बिोक्षिि सेवाको गणुस्िर कायि गिण आवश्यक पिे अवधि खलुाई प्राधिकरणिा धिवेदि ददि ुपिेछ।  

(३) उपववधियि (२) बिोक्षिि प्राप्त धिवेदिको व्यहोरा ििाधसव देक्षखएिा प्राधिकरणले त्यस्िो सेवा 

प्रदायकलाई सेवाको गणुस्िर कायि गिण थप अवधि ददि सकिेछ।  

(४) उपववधियि (३) बिोक्षििको अवधिधभत्र पधि सेवाको गणुस्िर कायि िगिे सेवा प्रदायकलाई 

प्राधिकरणले ऐिको दफा ४७ बिोक्षिि  कारबाही गरी  सेवाको गणुस्िर कायि गिण फेरी थप अवधि ददि 

सकिेछ । 

(५) उपववधियि (४) बिोक्षििको अवधिधभत्र पधि सेवाको गणुस्िर कायि िगिे सेवा प्रदायकको 

अििुधिपत्र प्राधिकरणले ऐिको दफा २८ बिोक्षिि खारेि गिण सकिछे। 

६. गणुस्िर परीिण िथा िापि गिुण पिे: (१) सेवा प्रदायकले धियधिि रुपिा आफूले दूरसञ् चार सेवा प्रदाि 

गरेको ववधभन्न स्थािहरुिा अिसूुची–१  बिोक्षििका िािकहरु सिावेि हिुे गरी ववधियि ४  को उपववधियि 

(२) बिोक्षििको कायणववधि बिोक्षिि दूरसञ् चार सेवाको गणुस्िर िापि गिुण पिेछ । 

(२) उपववधियि (१) बिोक्षिि गररएको गणुस्िर िापिको प्रधिवेदि ववधियि ४ को उपववधियि 

(३) बिोक्षििको ढाँचािा ियार गरी प्रत्येक िीि िवहिािा सो अवधि सिाप्त भएको दि कायणददि धभत्र 

प्राधिकरणिा पेि गिुण पिेछ। 

(३) दूरसञ् चार सेवाको गणुस्िर िापि गिण आवश्यक पिे उपकरणहरुसवहि अन्य स्रोिहरुको 

व्यवस्था सेवा प्रदायकले गिुण पिेछ।  

७. गणुस्िर परीिण िथा िापि गिण धिदेिि ददि सकि:े (१) प्राधिकरणले आवश्यकिा अिसुार कुिै धिक्षिि 

स्थाि, अवधि वा सिय िोकी सेवाको गणुस्िर सम्बन्ििा कुिै वविषे प्रकारको परीिण िथा िापि गरी 

प्रधिवेदि पेि गिण सेवा प्रदायकलाई धिदेिि ददि सकिछे। 

(२) उपववधियि (१) बिोक्षिि ददइएको धिदेिि बिोक्षिि परीिण िथा िापि गरी प्राधिकरणिा 

प्रधिवेदि पेि गिुण सेवा प्रदायकको किणव्य हिुछे। 
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८. सेवाको गणुस्िर िाचँ िथा परीिण गिण सकि:े (१) सेवा प्रदायकले यस ववधियिावली बिोक्षिि कायि 

गिुण पिे  सेवाको गणुस्िर कायि गरे/िगरेको वा ववधियि ६ वा ववधियि ७ बिोक्षिि प्राप्त प्रधिवेदिको 

ववश्वसधियिाको ववषयिा प्राधिकरणले आवश्यकिा अिसुार धियधिि वा आकक्षस्िक रुपिा अिगुिि, 

धिरीिण, िाँच वा कुिै वविषे प्रकारको परीिण, िापि गिण गराउि सकिेछ। 

(२) उपववधियि (१) बिोक्षििको अिगुिि, धिरीिण, िाँच, परीिण वा िापिको कायणिा 

आवश्यकिा अिसुार प्राधिकरणको किणचारी वा सम्बक्षन्िि ववषयको ववज्ञ वा सम्बक्षन्िि सेवा प्रदायकको 

प्रधिधिधिलाई सिेि सिावेि गिण सवकिेछ।  

(३) उपववधियि (२) बिोक्षिि अिगुिि,धिरीिण,िाचँ,परीिण वा िापि गिे व्यक्षिले कायण सम्पन्न 

भएको पन्र कायणददि धभत्र त्यस सम्बन्िी प्रधिवेदि ियार गरी प्राधिकरणिा पेि गिुण पिेछ। 

९. सहयोग गिुण पिे: (१) ववधियि ८ बिोक्षिि सेवाको गणुस्िर अिगुिि, धिरीिण, िाँच, परीिण वा 

िापिको लाधग प्राधिकरणबाट खवटएको किणचारी वा ववज्ञलाई सेवा प्रदायकले सेवाको गणुस्िर िाँच्ि िथा 

िापि गिे कायणिा आवश्यक पिे उपकरणहरु िथा प्राववधिक सहयोग उपलब्ि गराउिे िथा वविा अवरोि 

सेवा प्रदायकको कायाणलयिा प्रवेि ददिे र दूरसञ् चार प्रणालीिा पहुँच ददि ेलगायिका आवश्यक सहयोग 

गिुण पिेछ। 

(२) सेवा प्रदायकले प्राधिकरणबाट खवटएका किणचारी वा ववज्ञबाट िाग भएका गणुस्िर सम्बन्िी 

वववरण, अधभलेख िथा सञ्जाल व्यवस्थापि (Network Management) सम्बन्िी वववरणहरु उपलव्ि गराउि ु

पिेछ। 

१०. प्रधिवेदि कायाणन्वयि सम्बन्िी धिदेिि : (१) ववधियि ७ वा ८ बिोक्षिि गररएको अिगुिि, धिरीिण, 

िाँच, परीिण िापिको प्रधिवेदिबाट  ववधियि ४ बिोक्षििको सेवाको गणुस्िर कायि गरेको िपाईएिा 

त्यस्िो गणुस्िर कायि गिण प्राधिकरणले धिक्षिि सियावधि िोकी सेवा प्रदायकलाई धिदेिि ददि सकिेछ। 

(२) सेवा प्रदायकले उपववधियि (१) बिोक्षिि ददइएको अवधिधभत्र सेवाको गणुस्िर ववधियि ४ 

बिोक्षिि हिु ेगरी कायि गिुण पिेछ।  
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(३) उपववधियि (१) बिोक्षिको अवधिधभत्र सेवाको गणुस्िर कायि िगिे सेवा प्रदायकलाई 

प्राधिकरणले ववधियि १८ बिोक्षिि कारबाही गरी सेवाको गणुस्िर कायि गिण थप सियावधि ददि सकिेछ 

| 

(४) उपववधियि (३) बिोक्षििको अवधिधभत्र पधि सेवाको गणुस्िरिा सिुार िगिे सेवा प्रदायकको 

अििुधिपत्र प्राधिकरणले ऐिको दफा २८ बिोक्षिि खारेि गिण सकिछे। 

११. िधिपूधिण उपलब्ि गराउि ुपिे: 

(१)  यस ववधियिावलीिा िोवकएको भन्दा बढी सिय िेटवकण  िचलेर सेवा प्रदाि गिण िसकेको 

अवस्थािा सम्वक्षन्िि ग्राहकले आफूलाई परेको असवुविा बापि सेवा प्रदायकबाट िधिपूधिण िागदावी गरेिा 

सम्वक्षन्िि सेवा प्रदायकले ग्राहकलाई दूरसञ् चार सेवा िलु्क बापिको उक्षचि िधिपूधिण उपलब्ि गराउिपुिेछ 

| 

(२)  सेवाप्रदायकको काब ुबावहरको पररक्षस्थधििा यस उपववधियि(१) बिोक्षििको प्राविाि लागू हिुे 

छैि | 

(३)  ग्राहकले िोवाइल डाटा/भ्वाईस प्याकेि सेवा खररद गरेको िर उि प्याकेिको अवधििा सेवा 

प्रदायकको िेटवकण  डाउि भई ग्राहकले सेवा प्राप्त गिण िसकेको बखि धिि ग्राहकले सम्वक्षन्िि सेवा 

प्रदायकबाट िधिपूधिण दावी गरी िाग गरेिा सेवा िलु्क बापिको उक्षचि िधिपूधिण उपलब्ि गराउिपुिेछ | 

(४)  वफकस्ड ब्रोडब्याण्ड इन्टरिटे सेवाको हकिा यस ववधियिावलीिा िोवकएको भन्दा बढी सिय 

िेटवकण  िचलेर सेवा प्रदाि गिण िसकेको अवस्थािा ग्राहकलाई परेको असवुविा बापि सम्बक्षन्िि ग्राहकलाई 

िधिपूधिण स्वरूप ििाधसब िहिलुिा दािासाहीले धििाहा गिे वा सोही बिोक्षिि सेवाको अवधि धि:िलु्क 

थप गरी सम्बक्षन्िि ग्राहकलाई िािकारी सिेि गराउि ुपिेछ।  

१२. गणुस्िर परीिण  सम्बन्िी वावषणक प्रधिवेदि (QoS Annual Report ) पेि गिुण पिे : (१) सेवा प्रदायकले 

प्रवाह गरेको सेवाको गणुस्िर सम्वन्िी वावषणक प्रधिवेदि (QoS Annual Report) आधथणक  वषण सिाप्त भएको 

दईु िवहिाधभत्र प्राधिकरणिा पेि गिुणपिेछ। 

(२) सेवाप्रदायकले िेपाल राज्यभरी प्रवाह गरेको सेवाको गणुस्िर सम्बन्िी वावषणक प्रधिवेदि अिसूुची 

-२ बिोक्षििको ढाँचािा पेि गिुणपिेछ। 
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१३. प्रधिवेदि सावणिधिक गिे: (१) ववधियि ६ को उपववधियि (२) र ववधियि ७ को उपववधियि (२) अिसुार 

प्राप्त प्रधिवेदि प्राधिकरणले सम्बक्षन्िि सेवा प्रदायकलाई सावणिधिक गिण लगाउिेछ । 

(२) उपववधियि (१) बिोक्षििका प्रधिवेदि प्राधिकरणले पधि सावणिधिक गिण सकिछे। 

(३) उपववधियि (१) बिोक्षििका प्रधिवेदि सावणिधिक िगिे सेवा प्रदायकलाई प्राधिकरणले ववधियि 

१८ बिोक्षिि कारबाही गिण सकिेछ । 

(४) प्राधिकरणले ववधियि ८ को उपववधियि (३) बिोक्षिि ियार गरेको प्रधिवेदि उपयिु 

िाध्यिबाट सावणिधिक गिेछ ।  

१४. झटृुा वा गलि वववरण वा प्रधिवेदि ददएिा कारबाही गररि:े (१) सेवा प्रदायकले यस ववधियिावली बिोक्षिि 

प्राधिकरणलाई धियधिि बझुाउि ुपिे वववरण अथवा प्राधिकरणबाट िाग भएको वववरण धििाणररि अवधिधभत्र 

उपलब्ि िगराएिा अथवा झटृुा वा गलि प्रधिवेदि वा वववरण ददएको पाईएिा ऐि बिोक्षिि कारवाही 

गररिेछ। 

(२) प्राधिकरणबाट यस ववधियिावली बिोक्षिि गणुस्िर िाचँ, परीिण, अिगुिि वा धिरीिणको 

क्षिम्िेबारी पाएको व्यक्षिले झटृुा वा गलि प्रधिवेदि ददएको पाईएिा धििलाई प्रचधलि कािूि बिोक्षिि 

कारबाही गररिेछ। 

१५. सेवा गणुस्िर अिभुधूिको सवेिण (QoE Survey): (१) सेवा प्रदायकले धियधिि रुपिा आफूले दूरसञ् चार 

सेवा  प्रदाि गरेको ववधभन्न स्थािहरुिा अिसूुची –३ बिोक्षििका प्रश्नहरु सिावेि हिु ेगरी प्रश्नावली ियार 

गरी स्थलगि रुपिा वा प्रववधि (इिेल, इन्टरिेट, एप्स (Apps), एस.एि.एस. आदद) को प्रयोग गरी 

उपलब्ि सेवा गणुस्िरको अिभुधूि (Quality of Experience) का सम्बन्ििा सवेिण गिुण पिेछ। 

(२) उपववधियि (१) बिोक्षिि सवेिण गदाण ववधभन्न सेवा र भगूोलका ग्राहकहरुलाई सिेट्ि ुपिेछ। 

(३) प्राधिकरणले आवश्यकिा अिसुार कुिै धिक्षिि स्थाि, अवधि वा सिय, ग्राहक संख्या, प्रश्नावली  

िोकी सेवाको गणुस्िर सम्बन्ििा सवेिण गरी प्रधिवेदि पेि गिण सेवा प्रदायकलाई धिदेिि ददि सकिछे। 

(४) सेवा प्रदायकले उपववधियि (१) बिोक्षिि गररएको सवेिण सम्बन्िी प्रधिवेदि वावषणकरुपिा  

ियार गरी  आधथणक वषण सिाप्त भएको दईु िवहिाधभत्र प्राधिकरणिा पेि गिुण पिेछ।  
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(५) सेवाको गणुस्िरका सम्बन्ििा उपभोिाको अिभुधूि/प्रधिविया बझु्ि प्राधिकरणले प्रश्नावली 

ियार गरी स्थलगि रुपिा वा प्रववधि (इिेल, इन्टरिेट, एप्स (Apps), एस.एि.एस. आदद) को प्रयोग गरी 

सवेिण गिण गराउि सकिेछ। 

१६. ग्राहक सेवा सम्बन्िी बडापत्र : (१) सेवा प्रदायकले ग्राहकलाई उपलब्ि गराएको सेवा सम्बन्िी अिसूुची-

४ बिोक्षििको वववरण सिावेि गरी ग्राहक सेवा सम्बन्िी बडापत्र (Consumer Charter) ियार गरी आफ्िो 

वेबसाईटिा प्रकािि गिुणपिेछ। 

(२) उपववधियि (१) बिोक्षिि ियार गररएको ग्राहक सेवा सम्बन्िी बडापत्र आवश्यकिा अिसुार 

अद्यावधिक गिुणपिेछ। 

१७. ग्राहक वहि संरिण सम्बन्िी व्यवस्था: (१) िोबाईल सेवा प्रदायकले ग्राहकले उपभोग गरररहेको डाटा 

प्रयोग सम्बन्िी वववरण Data Usage/Volume  ग्राहक आफैले हेिण सवकिे गरी व्यवस्था धिलाउि ुपिेछ। 

(२) वफकस्ड ब्रोडब्याण्ड (इन्टरिेट) सेवा प्रदायकले ग्राहकले उपभोग गरररहेको इन्टरिेट सेवाको 

व्याण्डववथ प्रयोगको वववरण Graphing System ( िस्िै: MRTG (Multi Router Traffic Grapher)) िाफण ि 

ग्राहक आफैले हेिण सवकिे गरी व्यवस्था धिलाउि ुपिेछ। 

(३) वफकस्ड ब्रोडब्याण्ड (इन्टरिेट) सेवा प्रदायकले सेवा अवरुद्ध भएको िथा सेवा पूि: सचुारु 

भएको िािकारी िथा सूचिा (Notification) उपयिु प्रववधि (एस.एि.एस., िोबाईल एक्षप्लकेसि आदद) 

को िाध्यिबाट ग्राहकलाई िािकारी गराउि ुपिेछ । 

(४) वफकस्ड ब्रोडब्याण्ड (इन्टरिेट) सेवा प्रदायकले ग्राहकको गिुासो सम्बोिि गिण  स्वचाधलि 

वटकेवटङ्ग प्रणाली (Automatic Ticketing System) को व्यवस्था गिुणपिेछ। 

(५) ग्राहकबाट सिस्या/गिुासोको िािकारी प्राप्त गिणका लाधग सेवा प्रदायकले टोल फ्री िम्बरको 

व्यवस्था गिुणपिेछ। 

१८. दण्ड सिाय : सेवा प्रदायकले यस ववधियिावलीिा िोवकएको िापदण्ड िथा ििणको पालिा िगरेिा 

प्राधिकरणले ऐिको दफा ४७ बिोक्षिि कारबाही गिण सकिेछ । 
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१९. संिोिि गिण सकि े: यो ववधियिावलीका प्राविािहरुलाई आवश्यकिा अिसुार प्राधिकरणले संिोिि गिण 

सकिेछ। 

२०. खारेिी िथा बचाउ: साववकको “दूरसञ् चार सेवाको गणुस्िर सम्बन्िी ववधियिावली, २०७३” खारेि 

गररएको छ। दूरसञ् चार सेवाको गणुस्िर सम्बन्िी ववधियिावली, २०७३ बिोक्षिि भए गरेको काि 

कारबाही यसै ववधियिावली बिोक्षिि भए गरेको िाधििछे। 
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अिसूुची –१ 

(ववधियि ४ को उपववधियि (१) सगँ सम्बक्षन्िि) 

(अ) दूरसञ् चार सेवा सञ् चालि गदाण कायि गिुण पिे न्यूििि गणुस्िर 

क. सम्पूणण सेवा (आिारभिू दूरसञ् चार सेवा (िार सवहि िथा िार रवहि), आिारभिू टेधलफोि सेवा, िोवाइल 

सेवा र इन्टरिटे सेवा) को लाधग  

१. िटेवकण  सञ् चालििा रहेको सियावधि (Network Up Time) 

“िेटवकण  सञ् चालििा रहेको सियावधि” भन्नाले ग्राहकलाई दूरसञ् चार सेवा उपलब्ि रहेको वा िेटवकण  

सञ् चालििा रहेको अवधि सम्झि ुपछण। सेवा प्रदायकको िेटवकण िा सञ् चालििा रहेका सम्पूणण साइटहरुको 

औसि सञ् चालििा रहेको सियको आिारिा यसको िापि गररिेछ। 

Network Up Time ( in %)

= [1 −
Total outage time of all Sectors or 𝑃𝑂𝑃# 𝑖𝑛 𝑡ℎ𝑒 𝑛𝑒𝑡𝑤𝑜𝑟𝑘

Total time of observation ×  No.  of Sectors or 𝑃𝑂𝑃# in the network
] × 100 

 

िापि गिे ववधि िापि गिे 

सिय 

औसि धिकाल्ि े

अवधि 

कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि 
प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

िहरी िेत्र 
(Urban) 

९९% वा सो 
भन्दा बढी 

ग्रािीण िेत्र  
(Rural) 

९८% वा सो 
भन्दा बढी 

 

𝑃𝑂𝑃#= Point of Presence 

“िेटवकण  सञ् चालििा रहेको सियावधि (Network Up Time)” िापि गदाण धिम्ि बिोक्षिि गररिेछ। 

१.१ ववद्यिुको पहुँच िपगेुका अधि दगुणि/ववकट िेत्रका साईट, उच्च वहिपाि हिुे अधि दगुणि/ववकट 
िेत्रका साईटहरुको कारणले हिुे Outage को सियावधि बाहेक अन्य सम्पूणण साईटहरुको Outage 

सियलाई गणिा गिुणपिेछ । 

१.२ बुदँा िं. १.१ िा उल्लेख भएको साईटहरुको वववरण प्रत्येक आधथणक वषणको पवहलो िवहिाधभत्र 
प्राधिकरणिा पेि गिुणपिेछ। साथै उि वववरण  अद्यावधिक भएको अवस्थािा प्राधिकरणलाई िािकारी 
गराउि ुपिेछ। 
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२. धबधलङ्ग सम्बन्िी गिुासोको प्रधििि (Billing Complaints Percentage) : 

"धबधलङ्ग सम्बन्िी गिुासोको प्रधििि" भन्नाले गलि िररकाले भिुािी िाग भएको, बढी दस्िरु धलइएको, दोहोरो 

दस्िरु धलइएको, वढलो धबधलङ्ग गररएको, भिुािी प्राधप्तको सूचिा िददएको लगायि दूरसञ् चार सेवाको िलु्कसँग 

सम्बक्षन्िि गिुासोको प्रधििि सम्झिपुदणछ। 

 Billing Complaints Percentage (in %) =
Total number of billing related Complaints

Total  number of bills generated
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे गणुस्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 
एक प्रधििि वा सो 

भन्दा कि 

 

३.  ग्राहकको गिुासो सिािाि (Consumer Complaint Resolution) : 

३.(क) धबधलङ्ग सम्बन्िी गिुासो सिािाि (Billing Complaints Resolution) 

"धबधलङ्ग सम्बन्िी गिुासोको सिािाि" भन्नाले दूरसञ् चार सेवाको िहसलुसँग सम्बक्षन्िि गिुासो सिािाि गिे 
कािलाई सम्झिपुदणछ। 

Billing complaints resolution (in %) = 
[Total numbers of billing related complaints resolved within the timeframe]

[Total number of complaints received within the timeframe]
×100  

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे गणुस्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि 
प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

४८ घण्टाधभत्र ९५ 
प्रधििि वा सो भन्दा बढी 
र १५ ददि धभत्र ९९ 

प्रधििि वा सो भन्दा बढी 
 

३.(ख) अन्य गिुासो सिािाि (Other Complaint Resolution) 

"अन्य गिुासो" भन्नाले दूरसञ् चार सेवा उपलब्ि भईसकेको अवस्थािा िहसलुसँग र िवटल प्रकारको प्राववधिक 
सिस्यासँग सम्बक्षन्िि गिुासाहरु बाहेकका अन्य सिस्याहरु िस्िै सेवाप्रदायकलाई ग्राहकले गिुासो गदाण पधि 
गणुस्िरीय सेवा प्रदाि िगिुण वा सेवा सचुारु िगररददि ुवा वढलो सेवा सचुारु गिुण वा आफूले खररद गरे अिसुारको 
सेवा िपाउि ुलगायिका गिुासाहरुलाई सम्झिपुदणछ। अन्य गिुासोहरुको सिािाि िब्दले अन्य गिुासो भिी 
पररभावषि गररएका गिुासोको सिािाि गिे कािलाई ििाउिेछ। 



11 

 

 

Other complaints resolution (in %) = 
[Total number of complaints other than billing resolved within the timeframe]

[Total number of complaints other than billing  received within the timeframe]
×100 

 

 

४. ग्राहक सहायिा (Customer Support) 

४.(क) ग्राहकको फोिकलको िवाफ ददि ेित्परिा (Promptness in answering call) 

"ग्राहकको फोिकलको िवाफ ददिे ित्परिा" भन्नाले ग्राहकले सेवा प्रदायकको हटलाईििा अपरेटरको 

सहायिा प्राधप्तका लाधग बटि धथचेपिाि सेवा प्रदायकको आई.धभ.आर. धसस्टिबाट फोि अपरेटरलाई फोि 

कल ट्रान्सफर गरेको सियदेक्षख अपरेटरले फोिको िवाफ ददि लागेको अवधिलाई सम्झिपुदणछ। यस 

अवधििा आई.धभ.आर. ले  फोि अपरेटरलाई फोि कल ट्रान्सफर गिुण अक्षघ लागेको सियलाई गणिा गररि े

छैि। ग्राहक स्वयंले ६० सेकेण्डभन्दा कि सियिा कल ववच्छेद गरेिा त्यस्िो कलको प्रयासलाई गणिा 

गररिे छैि। 

 Promptness in answering call (in %) = 

[Number of calls answered by human operator within specific timeframe] × 100

Total number of calls to customer hotline opting for human operator assistance  within time frame
 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे गणुस्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

६० सेकेन्डधभत्र ८० 
प्रधििि कल र ९० 

सेकेन्डधभत्र ९९ प्रधििि 
वा सो भन्दा बढी को 

िवाफ ददिपुिे 

 

 

 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे गणुस्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि 
प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

२४ घण्टाधभत्र ९५ प्रधििि 
वा सो भन्दा बढी 

र ४८ घण्टाधभत्र ९९ 
प्रधििि वा सो भन्दा बढी 
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४.(ख) एक्षप्लकेिि, एस.एि.एस, ईिेल आदद बाट आएको ग्राहकको सिस्या सम्बोिि (Response to 

Assistance via App/SMS/Email etc.) 

"एक्षप्लकेिि, एस.एि.एस. , ईिेल आदद बाट आएको ग्राहकको सिस्या सम्बोिि" भन्नाले सेवा प्रदायकले 

ग्राहकलाई उपलब्ि गराएको एक्षप्लकेिि, एस.एि.एस. , ईिेल आदद िाध्यििाफण ि आएको ग्राहकका 

सिस्याहरुलाई सम्बोिि गिे कािलाई सम्झिपुदणछ। 

Response to Assistance via App/SMS/Email etc (in %) = 

[Total number of response to assistance via  APP/SMS/ Email etc. within timeframe] × 100

Total number of customer  request via APP, SMS/Email etc  opting for  operator assistance within timeframe
 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे गणुस्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

२४ घण्टाधभत्र ९० 
प्रधििि र ४८ घण्टाधभत्र 
९९ प्रधििि वा सो भन्दा 
बढीको सम्बोिि  गिुणपिे 

 

५. योििा अिसुार गररि ेसेवा अवरुद्धिा (Planned Outage) 

"योििा अिसुार गररि ेसेवा अवरुद्धिा" भन्नाले सेवा प्रदायकले िेटवकण , सभणर, प्रणाली िथा उपकरणहरुको 
अधभवृवद्ध, अद्यावधिक र  ििणि सम्भार कायणका लाधग योििा बिाई ग्राहकलाई पूवण सूचिा ददई गररिे सेवा 
बन्दलाई सम्झिपुदणछ। िोबाईल िथा वफकस्ड ब्रोडब्याण्ड इन्टरिेट सेवाप्रदायकले कोर िेटवकण को प्रयोग 
न्यूि रहिे अवधििा योििा अिसुार सेवा बन्द गरी ििणि सम्भार कायण गिण सकिेछ। सो कुराको िािकारी 
सेवा प्रदायकले ग्राहकलाइ कम्िीिा सेवा बन्द हिु ुभन्दा २४ घण्टा अगाडी  एस.एि.एस (SMS)/ ईिेल 
/ इन्टरिेट िाफण ि िािकारी गराउि ुपिेछ। 

Planned Outage (in %) = 
[Total  planned outage duration in hours]

Total operational hours
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे 

सिय 

औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे गणुस्िर 

िेटवकण  
व्यवस्थापि 

प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 
१. सेवा बन्द गिण सवकि े

अवधि : ०.२ प्रधििि 
वा सो भन्दा कि 
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ख. आिारभिू दूरसञ् चार सेवा (िार सवहि िथा िार रवहि), आिारभिू टेधलफोि सेवा र िोवाइल सेवाको लाधग 

१. फोिकल स्थापिा हिु लाग्ि ेसिय (Call Connection Time): 
“फोिकल स्थापिा हिु लाग्िे सिय” भन्नाले फोि गिे व्यक्षि (A-party) ले फोि डायल गरेको सिय र 

फोि ररधसभ गिे व्यक्षि (B-Party) कहा ँ ररङ्ग बिेको वा व्यस्ि रहेको सूचिा वा िािकारी प्राप्त भएको 

सिय बीचको अवधि सम्झि ुपछण। एउटै सेवा प्रदायकको िेटवकण को स्थािीय फोिकलिा फोिकल स्थापिा 

हिु लागेको औसि सियको रुपिा यसको िापि गररिछे। 

Average Call Connection Time =  
Call Connection time of all successful calls

Number of successful calls
 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

१ िवहिा 
साि सेकेण्ड वा सो 

भन्दा कि  
ड्राइभ टेष्ट 

िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 

 

२. फोिकल सफलिापूवणक स्थापिा हिु ेदर (Call Setup Success Rate): 

“फोिकल सफलिापूवणक स्थापिा हिु ेदर” ले ग्राहकलाई आवश्यक पदाण दूरसञ् चार सेवाको िेटवकण िाफण ि 
फोिकल स्थापिा गिण सकि े सम्भाविालाई ििाउँछ। धिक्षिि अवधििा सफलिापूवणक स्थापिा भएका 
फोिकलहरु (Successfully Established Calls) को संख्या र सो अवधििा प्रयास गररएका िम्िा फोिकलहरु 
(Total Attempted Calls) को संख्याको अिपुािको रुपिा यसको िापि गररिेछ। 

Call Setup Success Rate (in %) =
Total number of established calls

Total number of call attempts
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 
९७ प्रधििि वा सो 

भन्दा बढी 
 

३. फोिकल ववच्छेद हिु ेदर (Call Drop Rate): 

“फोिकल ववच्छेद हिुे दर” भन्नाले एक पटक फोिकल वा सम्पकण  स्थापिा भइसकेपधछ फोि गिे व्यक्षि 
(A-Party) वा फोि प्राप्त गिे व्यक्षि (B-Party) ले सम्पकण  ववच्छेद िगरे पधि आफै फोिकल वा सम्पकण  
ववच्छेद हिु ेअवस्थालाई सम्झि ुपछण। धिक्षिि सियावधििा फोिकल गिे व्यक्षि (A-Party) वा फोिकल 
प्राप्त गिे व्यक्षि (B-Party) ले सफलिापूवणक सम्पकण  ववच्छेद गिण िसकेको िम्िा फोिकलहरुको संख्या 
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(Calls Not Terminated by A-Party or B-Party) र सो अवधिको िम्िा सफल फोिकलहरु (Successfully 

Established Calls)  को संख्याको अिपुािको रुपिा यसको िापि गररिेछ। 

Call Drop Rate (in %) =
Total number of dropped calls

Total number of established calls
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 
दईु प्रधििि वा सो 

भन्दा कि 
ड्राइभ टेष्ट 

िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 

 

४. दूरसञ् चार सेवाको स्िर (Grade of Service): 

“दूरसञ् चार सेवाको स्िर” भन्नाले िोवाइल सेवाको कभरेि हुँदाहुँदै पधि िोबाइल सेवाका ग्राहकले फोि गदाण 

फोि लाग्ि िसकि ेअवस्था सम्झि ुपछण। िेटवकण  व्यस्ि रहिे सिय (Network Busy Hours) िा असफल 

भएका वा िलागेका फोिकलको संख्या र सम्पकण का लाधग प्रयास गररएका िम्िा फोिकलहरुको संख्याको 

अिपुािको रुपिा यसको िापि गररिेछ। 

Grade of Service (in %) =  
Total number of fail or blocked calls

Total number of call attempts
× 100  

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

१ िवहिा 
दईु प्रधििि वा सो 

भन्दा कि 

 

५. अन्िर-सञ् िालिा कल असफल हिु ेदर (Inter-Network Call Connection Loss): 

“अन्िर-सञ् िालिा कल असफल हिुे दर” भन्नाले एउटा सेवा प्रदायकको सेवाको प्रस्थाि वा उत्पक्षि वा 
ट्रङ्क सेवाबाट अको सेवा प्रदायकको स्वीचिा फोिकल अन्त्य (टधिणिेट) गदाण अन्िर आबद्धिाको किीले वा 
अन्य प्राववधिक खराबी वा अन्य कुिै कारणले फोिकल असफल भएको दर सम्झि ुपछण। धिक्षिि अवधििा 
अन्िर-सञ् िालिा सम्पकण  हिु िसकेका वा असफल फोिकल (Lost Calls) को संख्या र सो अवधििा अन्िर-
सञ् िालिा सम्पकण  गिण प्रयास गररएका िम्िा फोिकल (Call Attempts) संख्याको अिपुािको रुपिा यसको 
िापि गररिेछ। 

Inter − Network
Call Connection Loss ( in %)

 =  
Total number of failed or blocked calls (inter − network, at POI)

Total number of call attempts
× 100 
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िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

१ िवहिा 
दईु प्रधििि वा सो 

भन्दा कि 

 

ग. िोवाइल सेवाको लाधग िात्र 

१. फोिकलिा आवािको गणुस्िर (End-to-End Speech Quality): 

“फोिकलिा आवािको गणुस्िर” भन्नाले िोवाइल फोििा कुरा गदाण सनेु्न व्यक्षिले अिभुव गिे अको िफण  
बोलेको व्यक्षिको आवािको स्िरलाई सम्झि ुपछण । ITU बाट िारी गररएको Mean Opinion Score (MOS) 

सम्बन्िी Standards को आिारिा PESQ/POLQA Algorithm वा प्राधिकरणबाट स्वीकृि ववधि बिोक्षिि 
ड्राइभ टेष्टिाफण ि यसको िापि गररिेछ। 

MOS Rating 5 4 3 2 1 

Label Excellent Good Fair Poor Bad 

 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 
िीि वा सो भन्दा 

बढी 
 

२. एस.एि.एस.  सम्प्रषेण हिु लाग्ि ेसिय (SMS Delivery Time): 

“एस.एि.एस. सम्प्रषेण हिु लाग्िे सिय” भन्नाले एक व्यक्षि (A-Party) ले एस.एि.एस. प्रषेण गरेको सिय 
र लक्षिि प्राप्तकिाण व्यक्षि (B-Party) ले एस.एि.एस. प्राप्त गरेको सिय बीचको अवधि सम्झि ु पछण। 

सफलिापूवणक सम्प्रषेण भएका एस.एि.एस.हरुको सम्प्रषेण हिु लागेको औसि सियको रुपिा यसको िापि 
गररिेछ। 

SMS Delivery Time =  Average delivery time of all successful SMS 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे 

स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 

(Intra-Network) 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहि ेसिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 
३० सेकेण्ड वा सो 

भन्दा कि 

 

३. सफलिापूवणक एस.एि.एस. सम्प्रषेण हिु ेदर (SMS Delivery Success Rate): 

“सफलिापूवणक एस.एि.एस. सम्प्रषेण हिु े दर” भन्नाले एक व्यक्षि (A-Party) ले पठाएको एस.एि.एस. 
सफलिापूवणक लक्षिि प्राप्तकिाण व्यक्षि (B-Party) ले प्राप्त गिे सम्भाविालाई ििाउँछ। धिक्षिि अवधििा 
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सफलिापूवणक सम्प्रषेण भएको एस.एि.एस. संख्या र सो अवधििा प्रषेण गररएको िम्िा एस.एि.एस. 
संख्याको अिपुािको रुपिा यसको िापि गररिेछ। िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणालीको हकिा प्राप्तकिाण व्यक्षि 
( B-Party) िेटवकण को पहुँच बावहर रहेको वा िोबाइल स्वीच अफ भएको अवस्थालाई  बाहेक गरी गणिा 
गररिेछ | 

SMS Delivery Success Rate (in %) =
Total number of successfully delivered SMS

Total number of sent SMS
× 100  

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे 

स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 

(Intra-Network) 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 
९९.५ प्रधििि वा 
सो भन्दा बढी 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 
९९.५ प्रधििि वा 
सो भन्दा बढी 

 

४. िोवाइल िटेवकण को उपलब्ििा (Mobile Network Coverage): 

“िोवाइल िेटवकण को उपलब्ििा” ले ग्राहकलाई धिरन्िर रुपिा दूरसञ् चार सेवाको िेटवकण िा पहुचँ प्राप्त 

हिु ेदरलाई ििाउँछ। परीिण अवधििा रेकडण गररएका िम्िा सङ्किे (Rx Level/ RSCP/ RSRP) संख्यािध्ये 

धिक्षिि िहभन्दा िाधथ रहेका सङ्केि संख्याहरुको प्रधिििको रुपिा यसको िापि गररिेछ।   

Rx level Sub (2G) =  Percentage of [−82dBm, −20 dBm] counts 

Common Pilot Channel RSCP (3G)  = Percentage of [−87dBm, −20 dBm] counts 

Serving Cell RSRP (4G)  =  Percentage of [−95dBm, −20 dBm] counts 

िापि गिे 

ववधि 

िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि े

अवधि 

कायि गिुण पिे स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको 
अवधि 

Urban  Highway Rural 

≥85 %  ≥75% ≥65% 

 

५. ह्यान्ड ओभर सफलिाको दर (Handover Success Rate): 

“ह्यान्ड ओभर सफलिाको दर” लाई धिक्षिि अवधििा सफलिापूवणक भएको ह्यान्ड ओभरको संख्या र सो अवधििा 
ह्यान्ड ओभरको लाधग भएको प्रयास (Attempt) को संख्याको अिपुािलाई सम्झिपुदणछ। फोिकल ह्यान्ड ओभर 
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भन्नाले धिक्षिि अवधििा फोिकिाण एउटा सेलको बेस स्टेसिबाट अको सेलको बेस स्टेसिको िेत्रिा आवििावि 
गदाण फोि ववच्छेद िभईकि फोि सफलिापूवणक एउटा सेलको बेस स्टेसिबाट अको सेलको बेस स्टेसिलाई 
हस्िान्िरण हिुे प्रविया भने्न बझु्िपुछण। 

फोिकल ह्यान्ड ओभरको सफलिाको दरलाई ड्राइभ टेष्टिाफण ि ्िापि गररिेछ। 

सेवाप्रदायकको िेटवकण िा भएको रेधडयो ररसोसणहरु (Radio Access Technology (RAT), Frequency etc.) बीचको 
ह्यान्ड ओभरको सफलिाको दरलाई िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणालीिाफण ि ्िापि गररिछे। 

Handover Success Rate (in %) =
Number of successful handovers

Number of attempted handovers
× 100 

 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 
९८ प्रधििि वा सो 
भन्दा बढी 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 
९८ प्रधििि वा सो 

भन्दा बढी 
 

घ. वफकस्ड इन्टरिटे र िोवाइल (डाटा) सेवाको लाधग 

१.  ल्याटेन्सी (Latency): 

“ल्याटेन्सी” भन्नाले प्रयोगकिाणदेक्षख लक्षिि टधिणिलसम्ि डाटा पगु्ि र सो को िािकारी प्रयोगकिाणसिि 
आइपगु्ि लाग्िे सिय सम्झि ु पछण। धिक्षिि सियावधििा प्रयोगकिाणदेक्षख ििुसकैु लक्षिि टधिणिलसम्ि 
सफलिापूवणक सूचिा वा डाटा पगु्ि र सो को िािकारी प्रयोगकिाणसिि आइपगु्ि लाग्ि ेसियको औसि 
(धिधलसेकेन्ड) को रुपिा यसको िापि गररिछे। 

Latency =  
Individual data packet latency

Total number of data packets observed
 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे 

स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 

(Ping Test) 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 
७५ धिधलसेकेन्ड 
(राविय) , ३५० 
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स्थलगि परीिण 

(Ping Test) 

 

िेटवकण   व्यस्ि 

रहिे सिय 

स्थलगि परीिणको 

अवधि 

धिधलसेकेन्ड 
(अन्िराणविय) र  

५५० धिधलसेकेन्ड 
(Satellite) वा सो 

भन्दा कि 
 

२. सेवा वियािील गिण लाग्ि ेअवधि ( Service Activation Time ) : 

"सेवा वियािील गिण लाग्ि ेअवधि" भन्नाले वफकस्ड ब्रोडब्याण्ड इन्टरिेट सेवाको हकिा ग्राहकले िेटवकण  

िडाि गरे पिाि सेवा वियािील गरी ददि लाग्िे अवधि िथा िोबाईल (डाटा) सेवाको हकिा ग्राहकले 

Value Added Services(VAS) िथा इन्टरिेट प्याकेिहरु खररद गरेपिाि वा Subscribe  गरे पिाि सेवा 

वियािील गरी ददि लाग्िे अवधि सम्झिपुदणछ। 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि 
प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 
चार घण्टा धभत्र १०० 
प्रधििि  

 

३. वेबपेि खलु्ि लाग्ि ेसिय (HTTP Browsing Display Delay):  

“वेबपेि खलु्ि लाग्िे सिय” भन्नाले इन्टरिेट िाफण ि HTTP अिरुोि पठाएको सिय र सम्बक्षन्िि वेबपेि 

पूणणरुपिा खलेुको सिय ववचको अवधि सम्झि ु पछण। वेबपेिहरु खलु्ि लागेको औसि सियको रुपिा 

यसको िापि गररिेछ। 

Average HTTP Browsing Display Delay =  
Sum of individual HTTP browsing display delay

Total number of successful HTTP requests
 

 

 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 
ििोवकएको | 

कैवफयि: 
सेवाप्रदायकहरुको 

िलुिात्िक 
अध्ययिको लाधग | 

स्थलगि परीिण  

 

िेटवकण   व्यस्ि 

रहिे सिय 

स्थलगि परीिणको 

अवधि 
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४. सफलिापूवणक वेबपेि खलु्ि ेदर (HTTP Browsing Display Success Rate):  
“सफलिापूवणक वेबपेि खलु्ि ेदर” भन्नाले HTTP अिरुोि पठाइएको वेबपेि सफलिापूवणक खलु्ि ेसम्भाविालाई 
ििाउँछ। धिक्षिि अवधिधभत्र सफलिापूवणक खलेुका वेबपेिका संख्या र सो अवधििा खोल्ि प्रयास गररएका 
िम्िा वेबपेिका संख्याको अिपुािको रुपिा यसको िापि गररिेछ। 

HTTP Browsing Display

Success Rate (in %)
=

Total number of successful HTTP browsing displays

Total number of HTTP browsing display requests
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 
९९ प्रधििि वा सो 

भन्दा बढी 
स्थलगि परीिण 

िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

स्थलगि परीिणको 
अवधि 

 

५. सफलिापूवणक डाउिलोड/ अपलोड हिु ेदर (Data Download/ Upload Success Rate): 

“सफलिापूवणक डाउिलोड/ अपलोड हिुे दर” भन्नाले सफलिापूवणक डाटा प्राप्ती िहनु्िेल/ पठाउि िसकुन्िेल 
डाटा प्राधप्त/ पठाउिका लाधग गररि ेप्रयासलाई सम्झि ुपछण। धिक्षिि सियावधििा सफल भएका डाटा प्राधप्त/ 
पठाउिको लाधग गररएको प्रयत्न संख्याहरु र त्यस अवधििा डाटा प्राप्ती/ पठाउिको लाधग गररएको िम्िा 
प्रयत्न संख्याहरुको अिपुािको रुपिा यसको िापि गररिछे। 

Download/Upload
Success Rate (in %)

=
Total number of successful download/upload attempts

Total number of download/upload attempts
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

८० प्रधििि वा सो 
भन्दा बढी 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि 

स्थलगि परीिण  
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

स्थलगि परीिणको 
अवधि 

 

६. डाउिलोड/ अपलोड वहाव (Data Download/ Upload Throughput): 

“डाउिलोड/ अपलोड वहाव” भन्नाले डाटा प्राप्त हिुे/ पठाउि ेिििा उपलब्ि प्याकेट डाटा (Packet Data) 

को बहावलाई (Flow) सम्झि ुपछण।  
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(६.१) िोवाइल सेवाको हकिा ग्राहकले व्यावहाररक रुपिा प्राप्त गरेको डाटा सेवाको औसि (Average) 

डाउिलोड/ अपलोड गधिको रुपिा यसको िापि गररिछे। 

Average Download/ Upload Throughput =
Sum of all Download/ Upload Throughput

Total number of Download /Upload Attempts
 

 

िापि गिे ववधि िापि गिे 

सिय 

औसि 

धिकाल्ि े

अवधि 

कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि 
प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 
4G 

Download 15 Mbps 

Upload 7.5 Mbps 

3G 
Download 3 Mbps 

Upload 1.5 Mbps 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   

व्यस्ि रहिे 
सिय 

ड्राइभ टेष्टको 
अवधि 

Download     

(4G) 

Urban 20 Mbps 
Rural/ 

Highway 
10 Mbps 

Upload 

(4G) 
Urban 10 Mbps 
Rural/ 

Highway 5 Mbps 
 

(६.२) इन्टरिेट सेवा(वफकस्ड)को हकिा ग्राहकले व्यावहाररक रुपिा प्राप्त गरेको डाटा सेवाको डाउिलोड/ 
अपलोड गधिको िलुिािा ग्राहकले खररद गरेको डाटा सेवाको डाउिलोड/अपलोड गधिको अिपुािको रुपिा 
यसको िापि गररिेछ।  

Download/ Upload
Throughput (in %)

= Average of [
Achieved download/upload throughput

Purchased download/upload throughput
× 100] 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 
७५ प्रधििि वा सो 

भन्दा बढी  
 

७. वप.डी.वप. कन्टेकस्ट सचुारु हिु ेसफलिाको दर (PDP Context Activation Success Ratio): 

“वप.डी.वप. कन्टेकस्ट सचुारु हिुे सफलिाको दर” भन्नाले िोबाईल डाटा सेवाको हकिा िोबाईल सेटबाट 
धिक्षिि अवधििा सफलिापूवणक वप.डी.वप. कन्टेकस्ट सचुारु भएको संख्या र सो अवधििा वप.डी.वप. कन्टेकस्ट 
सचुारु गिणको लाधग भएको प्रयास (Attempt) को संख्याको अिपुाि भने्न बकु्षझन्छ। 
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PDP Context Activation Success Ratio (in %) =
Number of Successful PDP Activations

PDP Activation Requests
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

ड्राइभ टेष्ट 
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

ड्राइभ टेष्टको अवधि ििोवकएको | 

 

ङ. वफकस्ड इन्टरिटे सेवाको लाधग 

१. सेवाको उपलब्ििा (Service Availability) 
"सेवाको उपलब्ििा"  भन्नाले दूरसञ् चार सेवा प्रदायकको िेटवकण  उपलब्ि भएको र िेटवकण  सचुारु 
भएको  अवस्थािा सेवा प्रदायकले प्रदाि गिे सेवा उपलब्ि रहेको अवधि सम्झि ुपदणछ। 

 

Service Availability (in %) = 
[(Total operational hours − Total hours of service downtime)]

Total operational hours
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे 
सिय 

औसि 
धिकाल्ि े
अवधि 

कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि 
प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

िहरी िेत्र 
(Urban) 

९९ प्रधििि वा सो भन्दा 
बढी 

ग्रािीण िेत्र 
(Rural) 

९८ प्रधििि वा सो भन्दा 
बढी 

 

२. सेवा िडाि गिण लाग्ि ेअवधि (Connection Setup Time) : 
"सेवा िडाि गिण लाग्िे अवधि " भन्नाले दूरसञ् चार सेवाप्रदायकले प्रदाि गिे सेवाको लाधग ग्राहकबाट 
अिरुोि प्राप्त भएपिाि िेटवकण  उपलब्ि रहेको र प्राववधिक रुपले सम्भव रहेको अवस्थािा सेवाका लाधग 
िेटवकण  िडाि गरी ददि लाग्िे अवधि सम्झिपुदणछ। 

िापि गिे ववधि िापि गिे 

सिय 

औसि धिकाल्ि े

अवधि 

कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि 
प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

िहरी िेत्र 
(Urban) 

दईु  ददि वा सो 
भन्दा कि 

ग्रािीण िेत्र 
(Rural) 

िीि ददि वा सो 
भन्दा कि 

 

 



22 

 

३. सेवा सचुारु हिु लाग्ि ेअवधि (Service Restoration Duration) : 
"सेवा सचुारु गिण लाग्ि ेअवधि" भन्नाले कुिै पधि कारणले दूरसञ् चार सेवा अवरुद्ध भएपिाि सेवा सचुारु 

गिण लाग्िे अवधिलाई सम्झिपुदणछ । 

िापि गिे 

ववधि 

िापि गिे 

सिय 

औसि 

धिकाल्ि े

अवधि 

कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  
व्यवस्थापि 
प्रणाली 
धिरीिण 

धिरन्िर १ िवहिा 

िहरी 
िेत्र 

(Urban) 

कुल अवरुद्ध  संख्याको  ९० प्रधििि  चार 
घण्टा धभत्र , ९५ प्रधििि  २४ घण्टा धभत्र र 
९९ प्रधििि वा सो भन्दा बढी  ४८ घण्टा धभत्र 
सचुारु हिु ुपिे  

ग्रािीण 
िेत्र  

(Rural) 

 

कुल अवरुद्ध  संख्याको  ९० प्रधििि  २४ 
घण्टा धभत्र , ९५ प्रधििि  ४८  घण्टा धभत्र र 
९९ प्रधििि वा सो भन्दा बढी  ७२ घण्टा धभत्र  
सचुारु हिु ुपिे 

 

४. स्पीडको न्यूििि प्रत्याभधूि (Minimum Guarenteed Speed) 

"स्पीडको न्यूििि प्रत्याभधूि" भन्नाले ग्राहकले खररद गरेको इन्टरिेट सेवाको स्पीडको िलुिािा सेवा व्यस्ि 

रहिे सिय (Time Consistent Busy Hour )िा ग्राहकले प्राप्त गिुणपिे न्यूििि स्पीड भने्न सम्झिपुदणछ। 

सेवाप्रदायकले ग्राहकसँग गररिे खररद सम्झौिािा Shared Bandwidth  उपलब्ि गराएको अवस्थािा ग्राहकले 

खररद गरेको सेवाको क्षस्पड, Sharing  Ratio िथा ग्राहकले  प्राप्त गिे स्पीडको न्यूििि प्रत्याभधूि (Minimum 

Guarenteed Speed )को वववरण त्यस्िो सम्झौिािा उल्लेख गिुणपिेछ | 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि े

अवधि 

कायि गिुण पिे स्िर 

स्थलगि 
परीिण  

िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

स्थलगि 
परीिणको अवधि 

िेटवकण  व्यस्ि रहिे सियिा  सिेि ग्राहकले 
खररद गरेको न्यूििि स्पीड प्राप्त गिुणपिे | 
(उदाहरणको लाधग: यदद ग्राहकले १०० 
Mbps को Shared Bandwidth खररद गरेको 
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छ र सो को Sharing Ratio १:४ छ भिे   
िेटवकण  व्यस्ि रहिे सियिा पधि ग्राहकलाई 
२५ Mbps स्पीडको न्यूििि प्रत्याभधूि 
कायि गिुणपिेछ |) 

 

५. ब्याण्डववथको उपयोग (Bandwidth Utilization) 

ब्याण्डववथको उपयोग भन्नाले सेवा व्यस्ि रहिे सिय (Time Consistent Busy Hour) िा सेवाप्रदायकको 
िेटवकण िा रहेको टं्रकिा उपयोग भएको ब्याण्डववथ भने्न सम्झिपुदणछ। 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय कायि गिुण पिे स्िर 

िेटवकण  व्यवस्थापि 
प्रणाली धिरीिण 

धिरन्िर 

ब्याण्डववथ उपयोग ८० प्रधििि वा सो भन्दा बढी भएिा  
ब्याण्डववथ/ टं्रकको िििा थप्िे  प्रविया सरुु गिुणपिेछ। 

 

ब्याण्डववथ उपयोग ९० प्रधििि वा सो भन्दा बढी भएिा 
ब्याण्डववथ/ ट्रङ्कको िििा थपी सकिपुिेछ। 

 

६. प्याकेट लस ( Packet Loss ) 

इन्टरिेटको िेटवकण बाट डाटा प्याकेट पठाउदा िोकसाि भएको डाटा प्याकेटको प्रधिििलाई सम्झिपुदणछ। 

Packet loss (in %) = 
Number of lost packets

Number of total packets sent
× 100 

िापि गिे ववधि िापि गिे सिय औसि धिकाल्ि ेअवधि कायि गिुण पिे स्िर 

स्थलगि परीिण  
िेटवकण   व्यस्ि 
रहिे सिय 

स्थलगि परीिणको 
अवधि 

१ प्रधििि वा सो 
भन्दा कि 

 

(आ) सेवाप्रदायकले िापि गिुणपिे सेवा गणुस्िरका िािकहरुको सारािं  

१) िोबाईल सेवाप्रदायकले Operational Support System (OSS)  िाफण ि ्गणुस्िर िापि गदाण सिावेि 

गिुणपिे गणुस्िरका िािकहरु 

SN Name of Parameter Threshold Unit Result Remarks 

1 Core Network availability ≥ 99.999 % %    
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2 Data Network availability ≥ 99.999 % %    

3 Radio Networks availability 

Urban: ≥ 99 

% 
%    

Rural: ≥98% %   

4 SMS/MMS delivery Success ≥ 99.5 % %    

5 Paging Channel Congestion Rate ≤1% %    

6 SDCCH Block Rate ≤1% %    

7 RRC Block Rate ≤1% %    

8 E-RRC Block Rate ≤1% %    

9 2G Block Rate  CS ≤1% %    

10 3G Block Rate CS ≤1% %    

11 4G Block Rate PS ≤1% %    

12 VoLTE Block Rate ≤1% %   

13 Call Connection Time ≤7 sec sec   

14 
 

POI Congestion Rate ≤2 % %    

15 2G Call Drop Rate 
Total Call 

Drop Rate: 

≤2% 

%    

16 3G Call Drop Rate %    

17 4G VoLTE Call Drop Rate  %    

18 3G Data Drop Rate ≤2% %    

19 4G Data Drop Rate ≤2% %    

20 SRVCC to UTRAN Success Rate ≥98% %   

21 Inter RAT Handover Success Rate ≥98% %   

22 Intra RAT Handover Success Rate 

2G 

≥98% % 
 

 

23 Intra RAT Soft Handover Success 

Rate 3G 

≥98% % 
 

 

24 Intra Frequency Handover Success 

Rate LTE 

≥98% % 
 

 

25 Inter Frequency Handover Success 

Rate LTE 

≥98% % 
 

 

26 
3G DL Average network Throughput 

(Mbps) 
3 Mbps Mbps   
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27 
3G UL Average network Throughput 

(Mbps) 
1.5 Mbps Mbps   

 

28 
4G DL Average network Throughput 

(Mbps) 
15 Mbps Mbps   

 

29 
4G UL Average network Throughput 

(Mbps) 
7.5 Mbps Mbps   

 

 

SN Non-Technical Key Performance 

Indicator from Operational Support 

System 

Uni

t 

NTA 

Threshold 

Result Remarks 

1) Service Activation Time (within 4 hour) % 100 %    

2) Billing Complaints Percentage  % ≤ 1%   

 

 

 

 

 

3) 

 

 

 

 

 

 

Consumer  

 

Complaint  

 

Resolution 

 

 

 

a) Billing 

Complaints 

Resolution 

Billing 

Complaints 

Resolution I 

(within 48 

hour) 

 

 

 

% 

 

 ≥95%   

Billing 

Complaints 

Resolution  

II (within 15 

days) 

 ≥99%   

 

 

 

b) Other 

Complaints 

Resolution 

Other 

Complaints 

Resolution I 

(within 24 

hour) 

 

 

 

% 

≥95%   

Other 

Complaints 

Resolution 

II (within 48 

hour) 

≥99%   

 

 

 

 

4) 

 

 

 

 

Consumer 

Support 

 

a) 
Promptness 

in Answering 

Call 

Answering 

call in 60 

sec 

 

 

% 

 

80%   

Answering 

call in 90 

sec 

 

≥99%   

b) Response 

to Assistance 

via 

App/SMS/E

mail etc.) 

Response 

within 24 

hour 

 

% 

90%   

Response 

within 48 

hour 

≥99%   
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5 

 

 

 

 

 

Planned Outage 

% Planned 

Outages 

Percentage: 

≤0.2% 

 

Planned 

outage 

notification to 

consumer: 24 

hour before 

planned 

outage 

  

 

२) िोबाईल सेवाप्रदायकले ड्राइभ टेष्ट िाफण ि ्गणुस्िर िापि गदाण सिावेि गिुणपिे गणुस्िरका िािकहरु 

SN  
Drive Test Key Performance 

Indicator 
Unit  NTA Threshold Result 

1 

Call Setup Success Rate ( Mobile 

Network Accessibility) %  ≥97   

2 Call Drop Rate  %  ≤2   

3 MOS  value  ≥3   

4 HO success rate  %  ≥98   

5 

Voice Call Setup Time (MO/MT) 

(Call Connection Time) s ≤7   

6 Grade of Service (Call Block Rate)  %  ≤2   

7 

SMS Delivery Success Rate 

(within 2minutes)  %  ≥99.5   

8 

PDP Context Activation Success 

Ratio %     

9 Latency ms  

National: ≤75 

International: 

≤350   

10 

HTTP Browsing Display Success 

Rate %  ≥99   

11 

Average HTTP Browsing Display 

Delay ms     

12 

Average Download Throughput 

(FTP/HTTP) (4G) 

Mbps Urban: 20  

Mbps 
Rural/Highway:10  

13 

Average Upload Throughput 

(FTP/HTTP) (4G) 

Mbps Urban: 10  

Mbps Rural/Highway:5  
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14 

Peak Download Throughput 

(FTP/HTTP) Mbps    

15 

Peak Upload Throughput 

(FTP/HTTP) Mbps    

16 

Download Success Rate-

(FTP/HTTP) %  ≥80   

17 Upload Success Rate-(FTP/HTTP) %  ≥80   

18 

Rx level (2G) –(level -82dBm) 

Urban, Highway,Rural  %  ≥85, ≥75, ≥65 
 

19 

RSCP (3G) –(level -87dBm) 

Urban, Highway,Rural %  ≥85, ≥75, ≥65   

20 

RSRP (4G) –(level -95dBm) 

Urban, Highway,Rural %  ≥85, ≥75, ≥65   

 

३) वफकस्ड ब्रोडब्याण्ड इन्टरिटे सेवाप्रदायकले िटेवकण  व्यस्थापि प्रणाली िथा स्थलगि परीिण गदाण सिावेि 

गिुणपिे गणुस्िरका िािकहरु 

३.१)  स्थलगि परीिण गदाण सिावेि गिुणपिे गणुस्िरका िािकहरु    

a. Internet Package Name with respect to Bandwidth/Speed (Each Package Type)  

SN Test Name Unit 
NTA 

Threshold 

Test Key 

Performance 

Indicator 

Result 

User 

1 

User 

2 

User 

3 
Average 

1 Ping Test 

ms   Maximum         

ms   Minimum         

ms   Average         

ms   Jitter         

%   Packet Loss         

2 
Browsing 

Test 

Sec   
Average Display 

Delay 
        

%   
Display Success 

Rate 
        

3 Mbps   Download Peak         
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Download/  

Upload 

Test 

Mbps   
Download 

Average 
        

%  
Download 

Success Rate 
        

Mbps   Upload Peak         

Mbps   Upload Average     

%  
Upload Success 

Rate 
    

Mbps  

Minimum 

Guaranteed speed 

(Download) 

    

Mbps  

Minimum 

Guaranteed speed 

(Upload) 

    

 

b. Consumer Cater POP Trunk port Details  

SN  Pop Location 
Number of 

trunk ports 
Port Capacity 
 

Current 

Utilization 
Remarks 

1         

2         

3         

4         

5          

 

३.२) िटेवकण  व्यस्थापि प्रणालीिाफण ि ्परीिण गदाण सिावेि गिुणपिे गणुस्िरका िािकहरु 

a) Technical Key Performance Indicator   

SN Technical Key 

Performance 

Indicator 

Unit NTA Threshold Result  Remarks 

1 Network Uptime  % Urban: ≥99   
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% Rural: ≥98   

2 Service 

Availability  

% Urban: ≥99   

% Rural: ≥98   

3 Download 

(Throughput)/U

pload 

(Throughput)  

% ≥75% of Subscribed Bandwidth   

4 Minimum 

Guaranteed 

Speed 

%    

5 Bandwidth 

Utilization (Peak 

Time) 

% a) Start process to add Trunk 

Bandwidth if Utilization ≥80%             

  

% b) Execution of adding trunk if 

Bandwidth Utilization exceeds 

90% 

  

6 Latency 
ms a) National: ≤75 ms 

  

ms b) International: ≤350 ms 
  

ms c) Satellite: ≤550 ms 
  

7 Packet loss % ≤1%   

8 HTTP Browsing 

Display Delay 

  

Not Set 

  

9 HTTP 

Browsing 

Success Rate 

% ≥99%   

10 Data 

Download/Uplo

ad  Success rate 

% ≥ 80%    

 

b) Non-Technical Key Performance Indicator  

SN Non-Technical Key Performance Indicator Unit NTA Threshold Result  Remarks 

1                                                                                                                                                                            Connection Setup Time 

 

Urban 

 

hours 

 

≤48  
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 Rural                          ≤72  

 

  

2 Service Activation Time (within 4 hours) % 100    

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

Service Restoration 

Duration 

Urban: within 4 

hours  % 90   

Urban: within 24 

hour  95   

Urban: within 48 

hour  ≥99   

Rural: within 24 

hour  90   

Rural: within 48 

hour 95   

Rural: within 72 

hour  ≥99   

4 Billing Complaints Percentage  % ≤1   

 

 

 

 

 

 

5 

 

 

 

 

 

 

Consumer 

Complain

t 

Resolutio

n 

a) Billing 

Complaints 

Resolution 

Billing 

Complaints 

Resolution I 

(within 48 hour) 

% 

 

≥95   

Billing 

Complaints 

Resolution II 

(within 15 days) 

≥99   

b) Other 

Complaints 

Resolution 

Other Complaints 

Resolution I 

(within 24 hour) 

% ≥95   

Other Complaints 

Resolution II 

(within 48 hour) 

≥99   

 

 

 

6 

 

 

 

Consumer 

Support 

a)Promptne

ss in 

Answering 

Call 

Answering call in 

60 sec 

% 

 

80   

Answering call in 

90 sec 

≥99   

b)Response 

to 

Assistance 

via 

App/SMS/

Email etc. ) 

Response within 

24 hour 

% 

 

90   

Response within 

48 hour 

≥99   
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7 

 

 

 

 

Planned Outage 

% Planned Outages 

Percentage: 

≤0.2% 

 

Planned outage 

notification to 

consumer : 24 

hour before 

planned outage 
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अिसूुची–२ 

(ववधियि १२ को उपववधियि (२) सगँ सम्बक्षन्िि) 

A)  QoS Annual Report of Telecom Service Provider ( Mobile/ 

Basic Telephone Service)  

1. Details of Operator and Contact Person 

Name of Operator: …………………………………………. 

Address of Operator: …………………………………………... 

…………………………………………… 

Phone Number: …………………………………………. 

Name of Contact Person: …………………………………………. 

Designation of Contact Person: …………………………………………. 

Mobile Number of Contact Person: …………………………………………. 

Email Address of Contact Person: …………………………………………. 

 

2. Summary of QoS Report  

2.1) QoS Report of Province……….. for Fiscal Year…………. Quarter…………. 

2.1.1) Complete Network of Province…….. 

SN Name of Parameter Threshold Unit Result Remarks 

1 Core Network availability ≥ 99.999 % %    

2 Data Network availability ≥ 99.999 % %    

3 Radio Networks availability 
Urban: ≥ 99 %  %    

Rural: ≥98% %   

4 SMS/MMS delivery Success ≥ 99.5 % %    

5 Paging Channel Congestion Rate ≤1% %    

6 SDCCH Block Rate ≤1% %    

7 RRC Block Rate ≤1% %    

8 E-RRC Block Rate ≤1% %    

9 2G Block Rate  CS ≤1% %    

10 3G Block Rate CS ≤1% %    

11 4G Block Rate PS ≤1% %    
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12 VoLTE Block Rate ≤1% %   

13 Call Connection Time ≤7 sec sec   

14 
 

POI Congestion Rate ≤2 % %    

15 2G Call Drop Rate 
Total Call 

Drop Rate: 

≤2% 

%    

16 3G Call Drop Rate %    

17 4G VoLTE Call Drop Rate  %    

18 3G Data Drop Rate ≤2% %    

19 4G Data Drop Rate ≤2% %    

20 SRVCC to UTRAN Success Rate ≥98% %   

21 Inter RAT Handover Success Rate ≥98% %   

22 Intra RAT Handover Success Rate 2G ≥98% %   

23 Intra RAT Soft Handover Success Rate 

3G 

≥98% % 
 

 

24 Intra Frequency Handover Success Rate 

LTE 

≥98% % 
 

 

25 Inter Frequency Handover Success Rate 

LTE 

≥98% % 
 

 

26 
3G DL Average network Throughput 

(Mbps) 
3 Mbps Mbps   

 

27 
3G UL Average network Throughput 

(Mbps) 
1.5 Mbps Mbps   

 

28 4G DL Average network Throughput 

(Mbps) 
15 Mbps Mbps    

29 4G UL Average network Throughput 

(Mbps) 
7.5 Mbps Mbps    

2.1.2) Top Five Worst Cell/Sector of Province……………. 

SN 
Name of 

Parameter 
Unit 

1st 

cell/sector 

ID & Name 

2nd 

cell/sector 

ID & Name 

3rd 

cell/sector 

ID & Name 

4th 

cell/sector 

ID & Name 

5th 

cell/sector 

ID & Name 

1 
Radio 

Network 

availability 

% 

[cell 

name/ID- 

value]         

2 
SDCCH 

Block Rate 
%   

        

3 
RRC Block 

Rate 
%   
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4 
E-RRC 

Block Rate 
%   

        

5 
2G Block 

Rate CS 
%   

        

6 
3G Block 

Rate CS 
%   

        

7 
4G Block 

Rate PS 
%   

        

8 
VoLTE 

Block Rate 
%  

    

9 
2G Call 

Drop Rate 
%   

        

10 
3G Call 

Drop Rate 
%   

        

11 
3G Data 

Drop Rate 
%   

        

12 
4G Data 

Drop Rate 
%   

        

13 
4G VoLTE 

Call  Drop 

Rate  

%   
        

14 

SRVCC to 

UTRAN 

Success 

Rate 

%  

    

15 

Inter RAT 

Handover 

Success 

Rate 

 

%  

    

16 

Intra RAT 

Handover 

Success 

Rate 2G 

% 

 

    

17 

Intra RAT 

Soft 

Handover 

Success 

Rate 3G 

% 

 

    

18 

Intra 

Frequency 

Handover 

Success 

Rate LTE 

% 
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19 

Inter 

Frequency 

Handover 

Success 

Rate LTE  

% 

 

    

 

3) QoS Report of Non-Technical KPI from OSS for complete network for Fiscal 

Year………….  

SN Non-Technical KPI from OSS Unit NTA 

Threshol

d 

Result Remarks 

Qu

art

er 

1st  

Q

ua

rt

er 

2n

d  

Qu

art

er  

3rd  

Qu

art

er 

4th  

1 Service Activation Time (within 4 hours) % 100       

2 Billing Complaints Percentage  % ≤ 1      

 

 

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Consumer 

Complaint 

Resolution 

a) Billing 

Complaints 

Resolution 

 

Billing 

Complaints 

Resolution I 

(within 48 

hour) 

 

% 

 

≥95      

Billing 

Complaints 

Resolution II 

(within 15 

days) 

≥99      

b) Other 

Complaints 

Resolution 

Other 

Complaints 

Resolution I 

(within 24 

hour) 

 

% 

 

≥95      

Other 

Complaints 

Resolution II 

(within 48 

hour) 

≥99      

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

Consumer 

Support 

a) 

Promptness 

in 

Answering 

Call 

 

Answering 

call in 60 sec 

% 

 

80      

Answering 

call in 90 sec 

 

≥99      
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b) 

Response 

to 

Assistance 

via 

App/SMS/

Email etc.) 

Response 

within 24 

hour 

% 

 

90      

Response 

within 48 

hour 

≥99      

 

 

5 

 

 

Planned Outage 

% Planned 

Outages 

Percentag

e: ≤0.2% 

 

Planned 

outage 

notificatio

n to 

consumer 

: 24 hour 

before 

planned 

outage 

     

 

4) Comments and Conclusion: 

(Please indicate any comments/ remarks and conclusion of this report) 

5) Declaration:  

We hereby declare that the information submitted by us in this report is true and correct. 

Signature of Authorized Person:   

Name: 

Position Held: 

Company Name: 

Date: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Company Seal 
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B)  QoS Annual Report of Fixed  Broadband Service Provider 

1. Details of Operator and Contact Person 

Name of Operator: …………………………………………. 

Address of Operator: …………………………………………... 

…………………………………………… 

Phone Number: …………………………………………. 

Name of Contact Person: …………………………………………. 

Designation of Contact Person: …………………………………………. 

Mobile Number of Contact Person: …………………………………………. 

Email Address of Contact Person: …………………………………………. 

 

2. Summary of QoS Report  

2.1) QoS Report of Province……….. for Fiscal Year…………. Quarter…………. 

2.1.1) Complete Network of Province…….. 

SN Technical KPI Unit NTA Threshold Result  Remarks 

1 Network Uptime  % Urban: ≥99   

% Rural: ≥98   

2 Service 

Availability  

% Urban: ≥99   

% Rural: ≥98   

3 Download(Thro

ughput)/Upload(

Throughput)  

% ≥75% of subscribed Bandwidth   

4 Minimum 

Guaranteed 

Speed 

%    

5 Bandwidth 

Utilization (Peak 

Time) 

% a) Start process to add Trunk 

Bandwidth if utilization ≥80            

  

% b) Execution of adding trunk if  

Bandwidth Utilization exceeds  90 

  

6 Latency 
ms a) National: ≤75  
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ms b) International: ≤350  
  

ms c) Satellite: ≤550  
  

7 Packet loss % ≤ 1   

8 HTTP Browsing 

Display Delay 

 Not Set   

9 HTTP 

Browsing 

Success Rate 

% ≥99   

10 Data 

Download/Uplo

ad  Success rate 

% ≥ 80   

3) QoS Report of Non-Technical KPI from NMS for complete network for Fiscal Year…………. 

SN Non-Technical KPI Unit NTA 

Threshold 

Result Remarks 

Qu

art

er 

1st  

Qu

art

er 

2nd  

Qu

art

er 

3rd  

Qu

art

er 

4th  

 

 

1                                                                                                                                                                              

 

 

Connection Setup 

Time 

                         

Urban  

 
hours 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

≤48 

 

     

Rural  ≤72 

 

     

2 Service Activation Time (within 4 hours) % 100       

 

 

 

 

 

3 

 

 

 

 

 

 

 

Service 

Restoration 

Duration 

Urban: within 4 hour  

 % 90      

Urban: within 24 hour  

 95      

Urban: within 48 hour 
≥99      

Rural: within 24 hour  

 90      
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Rural: within 48 hour 

 95      

Rural: within 72 hour 
≥99      

4 Billing Complaints Percentage  % ≤ 1      

 

 

 

 

 

 

 

5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Consumer 

Complaint 

Resolution 

a) Billing 

Complaints 

Resolution 

 

Billing 

Complaints 

Resolution I 

(within 48 

hour) 

% ≥95      

Billing 

Complaints 

Resolution II 

(within 15 

days) 

 

≥99      

b) Other 

Complaints 

Resolution 

Other 

Complaints 

Resolution I 

(within 24 

hour) 

 

% ≥95      

Other 

Complaints 

Resolution II 

(within 48 

hour) 

≥99      

 

 

 

 

6 

 

 

 

 

 

 

Consumer 

Support 

a) 

Promptness 

in 

Answering 

Call 

 

Answering 

call in 60 sec 
% 

 

80      

Answering 

call in 90 sec 

 

≥99      

b) 

Response 

to 

Assistance 

via 

App/SMS/

Email etc.) 

Response 

within 24 

hour 

 

% 

 

90      

Response 

within 48 

hour 

≥99      

 

 

 

7 

 

 

 

Planned Outage 

% Planned 

Outages 

Percentage:   < 

=0.2% 

Planned outage 

notification to 

consumer: 24 

hours before 

planned outage 
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4) Comments and Conclusion: 

(Please indicate any comments/ remarks and conclusion of the report) 

 

5) Declaration:  

We hereby declare that the information submitted by us in this report is true and correct. 

 

Signature of Authorized Person:   

Name: 

Position Held: 

Company Name: 

Date: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Company Seal 
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अिसूुची–३ 

(ववधियि १५ को उपववधियि (१) सगँ सम्बक्षन्िि) 

सेवा गणुस्िर अिभुधूि  (Quality of Experience) सवेिणिा सिावेि गिुणपिे न्यूििि प्रश्नहरु 

क) सेवाप्रदायकले प्रदाि गरेको सेवा िपाईलाई कस्िो लाग्छ ?  

१. अधि उिि २. उिि  ३. औसि  ४. न्यूि  ५. खराब 

How satisfied are you with the product and services delivered by your service provider?  

1. Extremely satisfied 2. Satisfied 3. Neutral 4. Unsatisfied 5. Extremely Unsatisfied  

ख) सेवाप्रदायकले सेवाको लाधग गरेको धबधलङ्ग कस्िो छ ?  

१. अधि उिि  २. उिि  ३. औसि  ४. न्यूि  ५. खराब 

How satisfied are you with bills and charging accuracy done by your service provider?  

1. Extremely satisfied 2. Satisfied 3. Neutral 4. Unsatisfied 5. Extremely Unsatisfied  

ग) सेवाप्रदायकले िपाईलाइ सेवाको सम्बन्ििा गरेको सहयोग कस्िो छ ? 

१. अधि उिि  २. उिि  ३. औसि  ४. न्यूि  ५. खराब 

How satisfied are you with Customer Service delivered by your service provider?  

1. Extremely satisfied 2. Satisfied 3. Neutral 4. Unsatisfied 5. Extremely Unsatisfied  

घ) सेवाप्रदायकको िटेवकण को कायण स्िर िपाईलाई कस्िो लाग्छ ? 

१. अधि उिि  २. उिि  ३. औसि  ४. न्यूि  ५. खराब 

How satisfied are you with Network quality of your service provider?  

1. Extremely satisfied 2. Satisfied 3. Neutral 4. Unsatisfied 5. Extremely Unsatisfied  

ङ) सेवाप्रदायकले सेवाको धियधिििाको लाधग गिे ििणि सम्भार कायण िपाईलाई कस्िो लाग्छ ? 

१. अधि उिि  २. उिि  ३. औसि  ४. न्यूि  ५. खराब 

How satisfied are you with regular maintainance for the service by your service provider?  

1. Extremely satisfied 2. Satisfied 3. Neutral 4. Unsatisfied 5. Extremely Unsatisfied  

च) सेवाप्रदायकको गिुासो व्यवस्थापि प्रविया िपाईलाई कस्िो लाग्छ ? 

 १. अधि उिि  २. उिि  ३. औसि  ४. न्यूि  ५. खराब 

How satisfied are you with the complaint management process of your service provider?  

1. Extremely satisfied 2. Satisfied 3. Neutral 4. Unsatisfied 5. Extremely Unsatisfied  

छ) सेवाप्रदायकको सम्पूणण सेवा सिग्रिा िपाईलाई कस्िो लाग्छ ?  

१. अधि उिि  २. उिि  ३. औसि  ४. न्यूि  ५. खराब 

How satisfied are you with the overall service delivered by your service provider?  

1. Extremely satisfied 2. Satisfied 3. Neutral 4. Unsatisfied 5. Extremely Unsatisfied  

 

• सेवाप्रदायकले आवश्यिा बिोक्षिि उपभोिा सवेिणिा अन्य प्रश्नहरु सिावेि गिण सकिे छि ्| 
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अिसूुची – ४ 

(ववधियि १६ को उपववधियि (१) सगँ सम्बक्षन्िि) 

ग्राहक सेवा बडापत्र (Consumer Charter) िा सिावेि गिुणपिे न्यूििि वववरण   

●      Service Provider Name, Address, Website, Email, Contact Number  

●      Service offered in different Geographical Area (District level) 

●      Network Coverage Area 

●      Service Packages and Tariff 

●      Customer Care/Support number/Toll-Free Number 

●      Complaint Redressal mechanism 

●      Procedure for activation and deactivation of offered services 

 


