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PHAN I. VAN BAN QUY PHAM PHAP LUAT
BOQ BU'U CHINH, VIEN THONG

BO BUU CHINH,
VIEN THONG

Sé: 55/2006/QP-BBCVT

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Pdc 1ap - Tu do - Hanh phuc

Ha Noi, ngay 25 thang 12 nam 20006

QUYET PINH
Ban hanh Tiéu chuan Nganh (31)

BO TRUGNG BO BUU CHINH, VIEN THONG

Can cir Phdp lénh Chdt lugng hang
héa ngay 24 thdang 12 nam 1999;

Can cir Nghi dinh s6 90/2002/NP-CP
ngay 11 thang 11 nam 2002 cua Chinh
phu quy dinh chuc nang, nhiém vu,
quyén han va co cdu t6 chicc cua Bo
Buu chinh, Vién thong;

Cdn cir Nghi dinh s6 179/2004/ND-
CP ngay 21 thdng 10 ndm 2004 cua
Chinh phu quy dinh quan ly nha nuoc
vé chdt luwgng san phcf:m, hang hoa;

Theo dé nghi ciia Vu truong Vu Khoa
hoc - Cong nghé,

QUYET DINH:

Piéu 1. Ban hianh kém theo Quyét
dinh nay Tiéu chuin Nganh: Dich vy
truy nhdp Internet ADSL - Ti€u chuan
chét luong, Ma s6 TCN 68 - 227: 2006.

Piéu 2. Tiéu chuin Nganh néu tai

2-CB

Piéu 1 dugc dp dung thay thé Tiéu chuan
Nganh “Dich vu truy nhap Internet

ADSL - Tiéu chuan chat lugng”, M s6
TCN 68 - 227: 2004 ban hanh kém theo

Quyét dinh sé 33/2004/QD-BBCVT
ngay 29 thang 7 nam 2004 ctua B9 truong
B Buu chinh, Vién thong. -

Piéu 3. Quyét dinh nay cé hiéu luc
thi hanh sau 15 (muoi 1am) ngay, ké tur
ngay dang Coéng bio.

Piéu 4. Chanh Van phong, Vu truong
Vu Khoa hoc - Cong nghé¢, thu truong
cdc co quan, don vi truc thugc Bo Buu
chinh, Vién théng va cic td chirc, c4
nhan lién quan chiju trach nhiém thi
hanh Quyét dinh nay./.

KT. BO TRUONG
THU TRUCNG

Nguyén Minh Hong
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TCN TIEU CHUAN NGANH

TCN 68 - 227: 2006

DICH VU TRUY NHAP INTERNET ADSL

Tiéu chuan chit lugng
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L3I NOI PAU

Tiéu chuan Nganh TCN 68-227: 2006
"Dich vu truy nhiap Internet ADSL -
Tiéu chuan chat lwgng" duoc xay
dung trén co s& soat xét Tiéu chuan
Nganh 68-227: 2004 “Dich vu truy nhép
Internet ADSL - Tiéu chuan chét lugng”
theo cic khuyén nghj ctia Lién minh
Vién thoéng Quéc té (ITU), Vién Tiéu
chuan Vién thdng chiu Au (ETSI), cé
tham khéo tiéu chuin ciia mot sd nudc
trong khu vurc va két qua khao sat hién
trang cung cép dich vu tai Viét Nam.

Tiéu chuan Nganh TCN 68-227: 2006
do Cuc Quan ly chat lugng Buu chinh,
Vién théng va Cong nghé thong tin bién
soan theo dé nghi cia Vu Khoa hoc -
Cong nghé va dugc ban hanh theo
Quyét dinh sé 55/2006/QD-BBCVT
ngay 25/12/2006 cua Bg truong Bo Buu
chinh, Vién thong.

VU KHOA HOC - CONG NGHE
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DICH VU TRUY NHAP INTERNET ADSL
TIEU CHUAN CHAT LUQNG

(Ban hanh kém theo Quyét dinh s6 55/2006/QP-BBCVT ngay 25/12/2006
cua Bo truong Bé Buu chinh, Vién thong)

1. Pham vi va ddi twrgng dp dung

1.1. Tiéu chuan nay quy dinh céc chi
tiéu chat luong cho dich vu truy nhip
Internet sur dung cong nghé ADSL, sau
day goi tat 12 dich vu truy nhap Internet
ADSL.

1.2. Tiéu chuan nay la co s& dé ngudi
st dung gidm sat chat lwong dich vu; co
- quan quan ly Nha nudc va ciac doanh
nghiép cung cap dich vu thuc hién quan
1y chét lrong dich vu truy nhép Internet
ADSL theo ciac quy dinh cia Nha nuéc
va ctia B6 Buu chinh, Vién thong.

2. Chir viét tit va dinh nghia

2.1. Chir viét tat

ADSL: Puong thué bao sé khong d6i
xung (Asymmetric Digital Subscriber
Line)

DNCCDV: Doanh nghiép cung cip
dich vu

ISP: Doanh nghiép cung cép dich vu
truy nhép Internet

IXP: Doanh nghiép cung cip dich vu
két ndi Internet

KB: Kilo byte

MB: Mega byte
Kb: Kilo bit
2.2. Pinh nghia

2.2.1. DNCCDV truy nhép Internet
(ISP): 1a doanh nghiép vién thong thiét
1ap mang va cung cap dich vu truy nhap
Internet theo cidc quy dinh caa Chinh
phti va ctia Bd Buu chinh, Vién thong.

2.2.2. DNCCDV két ndi Internet (IXP):
14 doanh nghiép vién théng thiét 1ap mang
va cung cép dich vu két ndi [nternét
theo céc quy dinh cua Chinh phu va cia
B6 Buu chinh, Vién thong.

2.2.3. DNCCDYV truy nhap Internet
ADSL: 1a ISP cung cé"lp dich vu truy
nhap Internet ADSL.

2.2.4. Khach hang (nguoi su dung
dich vu): 1i cd nhan, t6 chac Viét Nam
hodc nudc ngoai sir dung hop phap dich
vu truy nhap Interet ADSL & Viét Nam.

2.3. Khdi niém

2.3.1. Chit lugng dich vu: 12 két qua
tong hop cua cdc chi tiéu thé hién muc
do hai 10ng cua ngudi sir dung dich vu

doi voi dich vu dé.
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2.3.2. Cong nghé¢ ADSL: la cong nghé
dudng thué bao s khéng dbi xtmg, cho
phép truy nhép théng tin tdc d6 cao trén
dudmg thué bao, phan phdi bang tan tai
xudng 16n hon bing tan tai Ién.

2.3.3. Tai 1én: la tai dir liéu theo hudng
tir thiét bi cua khach hang vé phia hé
théng thiét bi cia DNCCDV.

2.3.4. Tai xubng: 1a tai dir liéu theo
huéng tir phia hé thong thiét bi cla
DNCCDV dén thiét bi cia khiach hang.

2.3.5. Vymo: 12 toc dd toéi da cua
huéng xudng (tir phia hé thdng thiét bi
cia DNCCDV dén thiét bi cua khach
hang) cia duong day ADSL dugc ghi
trong hop dong cung cap dich vy giita
doanh nghiép va khach hang.

2.3.6. Vuma: 12 téc d6 téi da cua
huéng 1én (tir hé thdng thiét bi cua
khiach hang v& phia thiét bi cua
DNCCDYV) cua duong day ADSL dugc
ghi trong hgp ddng cung cép dich vu
gitra doanh nghiép va khach hang.

2.3.7. Sy c6: 1a hu héng ciia mdt hodic
mdt sé phan tir ciia mang cia DNCCDV
truy nhdp Internet ADSL lam cho viéc
truy nhap Internet qua dudng diy ADSL
khong thuc hién duoc.

2.3.8. Dung lugng truy nhép: la lugng
dir liéu (tinh bang Byte) ma khich hang
tai xudng va tai 1én qua dudng day
ADSL.

CONG BAO/SS 11 + 12/06-01-2007/VBQPPL/QD-BBCVT/3

2.3.9. Luu lugng st dung: la luong
dir liéu truyén qua duong truyén trong
khoang thoi gian khao sat.

2.3.10. Luu lugng st dung trung binh:
1a lugng dir li€u trung binh truyén qua
dudng truyén trong mét don vi thoi gian
(tinh bang bit/s).

2.3.11. Phuong phap xac dinh: la cic
phuong phap dénh gia chat lugng dich _
vu v6i mirc Jdy mAu t6i thiéu dugc quy ¢
dinh d&& Co quan quan 1y Nha nuéc vhé_
DNCCDV ép dung trong viéc do kiém
chét luong dich vu.

ThuVienPha

MB&i chi tiéu chat luong duoc quy dinh

WWW,

mét hay nhiéu phuong phap xédc dimh?,

6

khac nhau. Trong truong hop chi tigu?”

3845

chat lugng dich vu dugc xéc dinh bfilig ;

8

nhiéu phuong phap khdc nhau quy dinh#
tai Tiéu chuan nay thi chi ti€u chat ,luc;ngé
dugc danh gia 1a phu hop khi két qué;’:,

danh gi4 bdi méi phuong phip déu phir?

aw

hop véi muc chi tiéu quy dinh.

3. Chi tiéu chét lwgng dich vu truy
nhap Internet ADSL

A. Céc chi tiéu chat lugng k¥ thuat

3.1. Téc db tai dir liéu trung binh (Py
va P,)

Dinh nghia: Téc d6 tai dir liéu trung
binh gdm hai loai: tbc d6 tai xudng trung
binh (Py) va tdc do tai l1én trung binh
(Po):
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- Téc d6 tai xudng trung binh (P,) 1a
ty sb gitra tdng dung luong dif lidu tai

xuong trén tong thoi gian tai xudng.

- Téc d6 tai 1én trung binh (P,) la ty
s6 giira tong dung luong dir liéu tai 1én
trén tong thoi gian tai 1én.

Chi tiéu:

- Toc db tai dir liéu trung binh ndi
mang (st dung website cia DNCCDV):
Pi= 0,8 Vamax va Py 2 0,8 Vimax:

- Téc d6 tai dir liéu trung binh ngoai
mang (s dung cdc website trong nudc
va qudc té khong phai cia DNCCDV):
Py> 0,6 Vmax va Py 0,6 Vimas.

Phuong phédp xac dinh: Phuong phap
md phong. Téng sé6 miu do it nhét la
100 mau do tai tép (file) dir lidu vao céc
gio khdc nhau trong ngay doi véi moi
loai tai 1én va tai xudng, noi mang va
ngoai mang; dung lugng cua tép dit liéu
diing dé thuc hién mau do it nhét 1a 2
MB trd 1én dbi véi phép tai xuéng, ]
MB trd 1én ddi voi phép tai 1én; danh
sach céc website sir dung dé thuc hién
cidc mau do tai tép dir lidu néu tai Phu

luc cuia tiéu chuén nay.
3.2. Luu lugng sir dung trung binh
Dinh nghia: Hudng két ndi ISP Ia
hudng két ni Internet tir ISP dén IXP,

tir ISP dén diém trung chuyén luu luong

trong nudc, bao gébm ca hudng di va
huéng vé. Luu lugng sir dung trung
binh ctia mét hudng két ndi ISP 1a ty s6
gita lugng dit liéu trung binh truyén
qua duong truyén trong mot don vi thoi
gian va dung luong téi da cua duong

truyén.

Chi tiéu: Luu lugng st dung trung
binh cua moi hudng két noi ISP trong

khoéng thoi gian 7 ngay lién tiép < 70%.
Phuong phap xac dinh: Phuong phip

giam sat. Gidm sét luu lugng cla tat ca
cic hudng két noéi ISP.

3.3. Ty 1€ dung luong truy nhdp bi
tinh cudc sai (CI)

Pinh nghia: Ty 1€ dung lugng truf
nhép bi tinh cudc sai 12 ty s6 gita tong
gid trj tuyét ddi dung luong truy nhap bi
tinh cudc sai trén téng dung luong truy
nhap thuc. Chi tiéu nay chi 4p dung cho
hinh thic tinh cudc theo dung lugng
truy nhap.

Chi tiéu: Ty 1¢ dung lugng truy nhap
bi tinh cudc sai <0,1%.

Phuong phap xac dinh:

- Phuong phdp mé phéng: Téng dung
luong céc mau do it nhét 1a 1000 MB.

- Phuong phap giam sat: St dung cac
thiét bi giam sét dung lugng truy nhap
qua duong day ADSL cua khach hang.
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Thoi gian thyuc hién gidm st it nhat 1a 1
tuan.
B. Céc chi tiéu chat lugng phuc vu
3.4. B9 kha dung cuia dich vu (D)
Pinh nghia: D¢ kha dung cua dich
vu (D) la ty 1€ thoi gian trong dé
DNCCDV sin sang cung cip dich vu
cho khach hang:

Tf
b = (I—T—)Xloo%

Trong d6:
T,: Thoi gian xdc dinh d§ kha dung

cua dich vu.

T, Thoi gian sy ¢b thudc trach nhiém
cia DNCCDV dugc tinh theo cdng
thirc:

N

T, =), %t‘.

i=1

N: Tbéng sb lan xay ra sy cd trong
thoi gian xac dinh d6 kha dung;

R:: Tong s6 thué bao ADSL tai thoi
diém xay ra sy cb tht i;

ri: S6 thué bao ADSL bi anh hudng
trong su ¢ thir i;

t;> Thoi gian su cb thir i.

Chi tiéu: D kha dyng cta dich vy
2 99,5 %

Phuong phap xac dinh: Phuong phap
thong ké. Thong ké toan bo su cd trong
thoi gian xac dinh d¢ kha dung. Thoi
gian xdc dinh d kha dung toi thiéu la
3 thang.

3.5. Thoi gian thiét 1ap dich vu (E)

Dinh nghia: Thoi gian thiét lap dich
vu duoc tinh tir lic DNCCDYV va khach _
hang ky hop dong cung cap dich vu truyg
nhip Internet ADSL cho td1 khi khflché_
hang c6 thé sir dung dugc dich vu nay.

r
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WWWW,

déng cung cap dich vu thi trong vong 3
ngay ké tir thoi diém nhan dugc phigu >
yéu cau cung cip dich vu cuia khzic_:hg
hang, DNCCDYV phai ¢é van ban thong ..
béo cho khach hang vé viéc tir chdi ky

84-8-38

Te

két hop dbng cung cip dich vy va néu

16 1y do tir chdi.

oft -

Chi tiéu: It nhit 90% sé hop déllg%
cung cap dich vu c6 thoi gian thiét lap
dich vu trong khoang thoi gian quy dinh
nhu sau:

Truong hop di cé sin duong day
thué bao, E < 5 ngay.

Truong hgp chua c6 duong day thué
bao, E dugc cdng thém thoi gian 1ap dat
duong thué bao E;:

- N¢i thanh, thy xa: E; <7 ngay.

- Thi tran, lang, xa: E; < 15 ngay.
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Phuong phédp xdc dinh: Phuong phdp
théng ké. Thong ké toan bd yéu ciu thiét
lap dich vu truy nhdp Internet ADSL
cua DNCCDYV trong khoang thoi gian it
nhit 13 3 thang.

3.6. Thoi gian khic phuc mét két néi
(R)

Dinh nghia: Thoi gian khic phuc
mat két ndi duge tinh tir lic DNCCDV
nhan dugc thdng bdo vé viéc mat két
ndi Internet tir phia khach hang hoic tur
hé thong thiét bi cua doanh nghiép dén
lic két ndi duoc khéi phuc.

Chi tiéu: it nhit 90% sb 14n mat két
ndi dugc khic phuc trong khoang thoi
gian quy dinh nhu sau:

- NGi thanh, thi xa: R <36 gio.

- Thi tran, lang, xa: R <72 gio.

Phuong phap xdc dinh: Phuong phap
théng ké. Thong ké day du sb lidu khéc
phuc mit két ndi trong khoang thoi gian
it nhét 12 3 thang.

3.7. Khiéu nai cta khich hang vé
chét lugng dich vu

Dinh nghia: Khiéu nai ctia khach hang
la viéc khach hang phan dnh sy khong
hai long vé chét lugng dich vu duoc bo
cho DNCCDV bing don khiéu nai.

Chi tiéu: Khiéu nai ctia khach hang
vé chét lugng dich vu < 0,25 khiéu nai/
100 khéach hang/3 théang.

Phuong phédp xac dinh: Phuong phap
théng ké. Théng ké toan bo sb khiéu nai
cla khach hang vé chat lugng dich vu

3-CB

trong khodng thoi gian téi thiéu 1a 3
thang.

3.8. HOo1 am khiéu nai cua khich hang

Dinh nghia: H6i 4m khiéu nai cia
khach hang la van ban cua DNCCDV
thong béo cho khéach hang c6 don, thu
khiéu nai vé viéc tiép nhan khiéu nai va
xem xét giai quyét.

Chi tiéu: DNCCDV phai ¢6 van ban
hoi 4m cho 100 % khach hang khiéu nai £ s
trong thdi han 48 gid ké tir thoi diém tlep g
nhén khiéu nai.

Phuong phdp xdc dinh: Phuong phap
théng ké. Théng ké toém bd cong van hoéi
am cho khich hang vé chét luong dich £
vu trong khoang thoi gian tdi thiéu 12.3
thang.

3.9. Dich vu hd trg khich hang
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hang 1a dich vu hd trg, huong dan, giaiz
dap cho khach hang vé dich v truy nlhap.,=
Internet ADSL.

Chi tiéu:

aw Oft

- Thoi gian cung cép dich vu hd trg
khéch hang bing nhan céng qua dién
thoai 1a 24 h trong ngay.

- Ty 1& cudc goi t6i dich vu hd trg
khach hang chiém mach thanh céng va

nhin dugc tin hiéu tra 161 cua dién thoai
vién trong vong 60 gidy > 80%.

Phuong phap xdc dinh: Thuc hién goi
nhan cong téi dich vu hd tro khach hang,
s6 cudc goi thir ti thiéu 12 250 cudc goi
vao céc gio khac nhau trong ngay.
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PHU LUC

(bt budc)

Danh séch céc website sit dung dé thurc hién cic miu do chat lugng dich vy
truy nhap Internet ADSL

1. Danh séich cdc website trong nudc:
Céc website cia cac ISP;

www.thanhnien.com.vn;

www.tuoitre.com.vn;

www.dantri.com.vn;

www.vietnamnet.vn;

wWww.vnexpress.net;

www3.tuoitre.com.vn.

2. Danh séch cdc website quoc té:

www.yahoo.com;

www.microsoft.com;

WWWwW.amazon.coimn,

www.download.com;

www.bbc.co.uk;

WWW.CIIN.COmMm,

www.freewebservices.net/index.php.
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