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o QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUQNG DICH VU TRUYEN HINH TREN MANG INTERNET

National technical regulation on quality of Internet based television service

1. QUY DINH CHUNG
1.1.Pham vi diéu chinh
Quy chuan nay quy dinh mirc gi¢i han cac chi tiéu chat lwong dbi véi dich vu truyén
hinh trén mang Internet.
1.2.D6i twong ap dung

Quy chuan nay ap dung ddi v&i co quan quan ly nha nuéc va don vi cung cép dich vu
truyen hinh trén mang Internet (sau day goi tat la DVCCDV) dé thyc hién quan ly chat
lwong dich vu truyén hinh trén mang Internet theo quy dinh cia phap luat.

Quy chuén nay ciing la co s& dé ngudi st dung giam sat chat lwong dich vu truyén
hinh trén mang Internet cia bVCCDV.

1.3. Giai thich tr ngir

1.3.1. Khéach hang

La td chirc, cd nhan Viét Nam ho&c nwéc ngoai st dung dich vu truyén hinh trén mang
Internet tai Viét Nam.

1.3.2. Chét lwong dich vu

La két qua tdng hop cac chi tiéu thé hién mirc d6 hai long ctia khach hang dbi véi dich
vu do.

1.3.3. Dich vu truyén hinh trén mang Internet

La loai hinh dich vu truyén hinh sir dung két ndi mang Internet théng qua cac dia chi

tén mién clia trang thong tin dién tlr hoac dia chi Internet xac dinh do Viét Nam quan

ly, gom ca &rng dung Internet.

1.3.4. Don vi cung cap dich vu truyén hinh trén mang Internet

La don vi cung cap loai hinh dich vu phéat thanh, truyén hinh trén mang Internet theo

quy dinh cla phap luat.

1.3.5. Thei gian tré hién thi hinh anh

La khodang thoi gian tinh tir thoi diém thiét bi dau cudi khach hang gl yéu cau truy

nhap dich vu dén thoi diém nhan dwoc khung hinh anh dau tién cda dich vu.

1.3.6. MOS - DPiém danh gia trung binh

MOS la diém danh gia trung binh thu dwoc tir cac phép danh gia chd quan theo

phuong ’phép quy dinh trong cac tiéu chuan twong L’Png. Ngu’é’[ tham gia danh gia

cham diém chat lwong trén thang 5 mure, tir 1 (Xau) den 5 (Xuat sac). Gia tri MOS

duwoc xac dinh bang trung binh sb hoc clia toan bd diém danh gia do nhirtng ngudi

tham gia th&r nghiém dua ra.

1.3.7. Diéu kién thwc hién do kiém

Viéc do kiém chat lvgng dich vu truyén hinh trén mang Internet dwoc the hién trén

mang Internet bang thong réng c6 dinh mat dat va mang Internet bang thong rong di

dong. Tai thoi diém do kiém, téc do tai xudng t6i thiéu doi véi mang Internet bang

thong rong co dinh mat dat 1a 50 Mbit/s; doi v&i mang Internet bang thong rong di ddng
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la 20 Mbit/s

1.3.8. Phwong phap xac dinh

La cac phwong phap danh gia chat lwong dich vu voi mirc 1y mau toi thiéu duoc quy
dinh dé co quan quan ly nha nwdc va BVCCDV ap dung trong viéc do kiem chat lvgng
dich vu. Méi chi tiéu chat lwgng dwoc quy dinh mot hay nhiéu phwong pha’p xac dinh
khac nhau. Trong trwd'ng hop chi tiéu chat Iuic_rng dich vu dwgc xac dinh bang nhiéu
phwong phap khac nhau quy dinh tai Quy chuan nay thi chi tiéu chat lwgng duoc danh
gia la phu hop khi két qua danh gia b&i moi phwong phap déu phu hop véi mere chi
tiéu quy dinh.

1.4.Chir viét tat

PVvVCCDV Pon vi cung cép dich vu

. L . Lién minh vién théng qudc
International Telecommunications Union- 99

ITU-T Telecommunication Standardization Sector te.){ Bar) Tiéu chuan hoa
vien thdng
MOS Mean opinion score Diém danh gia trung binh
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2. QUY PINH CHAT LUONG

2.1.Cac chi tiéu chat lwong ky thuat

2.1.1. Thoi gian tré trung binh hién thi hinh anh
2.1.1.1. Binh nghia

Thoi gian tré trung binh hién thj hinh &nh 1a trung binh coéng cta cac khoang thoi gian
tré hién thij hinh anh.

2.1.1.2. Chi tiéu
Thoi gian tré trung binh hién thj hinh &nh: <5 s.
2.1.1.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap mé phdéng: Thwc hién truy cap trang théng tin dién tl/(rng dung cung
cap dich vu truyén hinh trén mang Internet dé do kiém. S6 lwong mau do téi thiéu 1a 1
000 m4u do vao céac gi¢» khac nhau trong ngay. Khodng cach gitra hai mau do lién tiép
xuat phat tr mot dau cudi téi thiéu la 30 s.

Phuong phap giam sat bang cac tinh nang san c6 ctia mang hodc bang thiét bi: Thuc
hién giam sat lién tuc t6i thieu 07 ngay; thoi gian giam sat hang ngay twr 00 gio 00 phut
dén 24 gio 00 pht.

2.1.2. Chét lwong video

2.1.2.1. Binh nghia

Chat lwong video la chi s6 tich hop chat lwgng truyén video dwoc xac dinh bang cach
tinh diém trung binh v&i thang diém MOS tr 1 den 5 theo khuyén nghi ITU-T P.910.

2.1.2.2. Chi tiéu
Diém chét lwong video trung binh MOS: = 3,0 diém.
2.1.2.3. Phwong phap xac dinh

Ap dung phwong phap do theo Khuyen nghi ITU-T P.1204 va quy ddi két qua sang
thang diém MOS. Sé lwong mau do t6i thiéu 1 000 mau do vao cac gio khac nhau
trong ngay, thoi lwgng moi ma]u do twr 1 phat dén 3 phat. Khoang cach gitra hai mau
do lién tiép xuat phat tr mét dau cudi toi thieu la 30 s.

2.2.Cac chi tiéu chat lwong phuc vu

2.2.1. Khiéu nai cia khach hang vé chéat lwong dich vu

2.2.1.1. Pinh nghia

Khiéu nai ctia khach hang l1a viéc khach hang phan anh sy khéng hai long vé chét
lwveng dich vu duwgrc bao cho BVCCDV.

2.2.1.2. Chi tiéu

- S6 khiéu nai clia khach hang vé chat lwong dich vu < 0,25 khiéu nai/100 khach hang/3
thang.

2.2.1.3. Phwong phap xac dinh

Phuong phap thong ké. Thong ké toan bo so khiéu nai ctia khach hang vé chat lwgng
dich vu trong khoang th&i gian téi thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.2. H6i am khiéu nai ctia khach hang

2.2.2.1. Binh nghia

H&i am khiéu nai clia khach hang la y kién cia BVCCDV cho khach hang co khiéu nai
ve viéc tiép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.
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2.2.2.2. Chi tiéu

- DVCCDV phai co h(‘)i, am cho 100 % khach hang khiéu nai trong thdi han 2 ngay lam
viéc ké tr thoi diem tiép nhan khiéu nai.

2.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Phuong phap thong ké. Thong ké toan bd héi am cho khach hang khiéu nai vé chat
lwong dich vu trong khoang thi gian t6i thiéu la 3 thang lién tiép.

2.2.3. Dich vu tro giup khach hang

2.2.3.1. Pinh nghia

Dich vu trg’ gilip khach hang la dich vu giai dap théc méc, tw van, hwéng dan sir dung,
tiép nhan yéu cau, cung cap théng tin cho khach hang vé dich vu truyén hinh trén
mang Internet.

2.2.3.2. Chi tiéu

- Th&i gian cung cép dich vu tro gitip khach hang qua dién thoai 1a 24h trong ngay.

- Ty 1& (%) cudc goi tGi dich vu tre' gidp khach hang chiém mach thanh céng, gvi yéu
cau két ndi va nhan dwoc tin hiéu tra Ioi trong vong 60 s = 80 %.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

- Phwong phap mc:) phéng hoac goi nh,én cbng. Thl_,vc hjén mo6 phdng hodc goi nhan
cbng t&i dich vu ho trg khach hang. SO cudc goi toi thieu la 250 cudc goi vao cac gio
khac nhau trong ngay.

- Phrong phap giam sat. Thye hién giam sat tét~cé cac cudc goi toi dich vy hd tro
khach hang bang thiét bi hodc bang tinh nang san c6 cia mang. So lwgng cudc goi
lay mau toi thiéu la toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiep.

3. QUY PINH VE QUAN LY

3.1. Dich vu truyén hinh trén mang Internet thudéc pham vi quy dinh tai muc 1.1 phai
tuan thu cac quy dinh tai Quy chuan nay.

4. TRACH NHIEM CUA PON VI CUNG CAP DICH VU

4.1. Cac don vij cung cap dich vu truyén hinh trén mang Internet c6 trach nhiém dam
bao chat lwong dich vu truyén hinh trén mang Internet tuan thi Quy chuan nay.

4.2. Trach nhiém cu thé Cl]a‘ don vi cung cép dich vu truyén hinh trén mang Internet
dwoc quy dinh tai van ban vé quan ly chat lwgng dich vu phat thanh, truyén hinh.

5. TO CHU'C THUC HIEN

5.1. Cuc Phat thanh, truyén hinh va thong tin dién t&r co trach nhiém hwong dan, to
chtre trién khai quan ly chat lwong dich vu truyén hinh trén mang Internet theo Quy
chuan nay.

5.2. Trong qua trinh trién khai thwc hién Quy chudn nay, néu cé van dé phat sinh,
vudng méac, td chirc va ca nhan cé lién quan phan anh bang van ban vé Bd Van héa,
Thé thao va Du lich (Cuc Phat thanh, truyén hinh va théng tin dién t&r) dé dwoc hwéng
dan, giai quyét./.
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