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BOQ THONG TIN VA TRUYEN THONG

BO THONG TIN VA TRUYEN THONG CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Poc 1ap - Tw do - Hanh phuc

S6: 12/2014/TT-BTTTT Ha Noi, ngay 02 thang 10 nam 2014

] THONGTU
Ban hanh “Quy chuan ky thuat quoc gia vé chat lwgng dich vu truy nhap
Internet bing rong co dinh mat dat”

Can cir Ludt Tiéu chudan va Quy chudn ky thudt ngay 29 thang 6 nam 2006;
Can cir Ludt Vién théng ngay 23 thang 11 nam 2009;
Can cir Nghi dinh s6 127/2007/ND-CP ngay 01 ‘thang 8 nam 2007 cua Chinh

phii quy dinh chi tiét va hwéng dan thi hanh mét sé diéu cia Ludt Tiéu chudn va
Quy chuan ky thudt;

Can cir Nghi dinh s6 132/2013/ND- CP ngay 16 thang 10 nam 2013 cua Chinh
phu quy dinh chirc nang, nhiém vu, quyén han va co cdu té chirc ciia B6 Théng tin
va Truyén thong;

Theo dé nghi ciia Vu trieong Vu Khoa hoc va Céng nghé,

Bo truong Bo Thong tin va T ruyén thong ban hanh Théng tw quy dinh Quy
chudn ky thudt quoc gia vé chat lwong dich vu truy nhdp Internet bang réng cé
dinh mat dat.

Piéu 1. Ban hanh kém theo Thong tu nay Quy chuén k¥ thuat quéc gia
veé chét lugng dich vu truy nhédp Internet bang rong cd dinh mat dat (QCVN
34:2014/BTTTT).

Picu 2. Thong tu ndy c6 hiéu luc thi hanh ké tir ngdy 01 thang 4 nam 2015 va
thay thé “Quy chuan k¥ thuat qudc gia vé chit luong dich vu truy nhap internet
ADSL”, ky hiéu QCVN 34:2011/BTTTT ban hanh kém theo Théng tu s6 11/2011/
TT-BTTTT ngay 26 thang 5 nam 2011.

Piéu 3. Chanh Vin phong, Vu truong Vu Khoa hoc va Cong nghé, Tha truéng
cac co quan, don vi thuoc Bo Thong tin va Truyén thong, Giam ddc So Thong tin
va Truyén thong cac tinh, thanh phd truc thudc Trung wong va cac td chirc, ca nhan
c6 lién quan chiu trach nhiém thi hanh Thong tu nay./.

BO TRUONG

Nguyén Bic Son
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L&i néi dau
QCVN 34:2014/BTTTT thay thé QCVN 34:2011/BTTTT.

QCVN 34:2014/BTTTT do Vién Khoa hoc Ky thuat Bwu dién bién soan, Vu Khoa
hoc va Céng nghé thdm dinh va trinh duyét, Bé Thoéng tin va Truyén théng ban hanh
kém theo Théng tw s 12/2014/TT- BTTTT ngay 02 thang 10 ndm 2014.
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CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

QCVN 34:2014/BTTTT

QUY CHUAN KY THUAT QUOC GIA
VE CHAT LUONG DICH VU TRUY NHAP INTERNET
BANG RONG CO DINH MAT PAT

National technical regulation on quality of fixed land broadband
Internet Access Service

HA NOI - 2014
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QUY CHUAN KY THUAT QuUOC GIA
VE CHAT LUONG DICH VU TRUY NHAP INTERNET
BANG RONG CO PINH MAT BAT

National technical regulation on quality of fixed land broadband Internet
Access Service

1. Quy dinh chung

1.1. Pham vi diéu chinh

Quy chuan nay quy dinh mtrc gidi han cac chi tiéu chat lwong dbi véi dich vu
truy nhap Internet bang rong, thuéc nhém dich vu vién théng c6 dinh mat dat (sau
day goi tat la dich vu truy nhap Internet bang rong c6 dinh mat dat), bao gom:

- Dich vu truy nhap Internet bang rong cbé dinh méat dat s dung céng nghé
FTTH/XPON (goi tat Ia dich vu truy nhap Internet cap quang);

- Dich vu truy nhap Internet bang rong cbé dinh méat dat s dung céng nghé
Modem cap truyén hinh (goi tat la dich vu truy nhap Internet cap truyén hinh);

- Dich vu truy nhap Internet bang réng c6 dinh mat dat s&» dung cong nghé xDSL
(goi tat 1a dich vu truy nhap Internet xDSL).

1.2. B6i twong ap dung

Quy chuan nay ap dung déi v&i Co quan quan ly nha nwéc va cac doanh
nghiép cung cap dich vu truy nhap Internet bang réng co dinh mat dat (sau day goi
tat la Doanh nghiép cung cép dich vu) dé thwc hién quan ly chat lwong dich vu truy
nhap Internet bang rong co dinh mat dat theo cac quy dinh ctia Nha nwéc va cua Bo
Théng tin va Truyén thong.

Quy chuan nay ciing la co s& dé& ngwdi st dung giam sat chat lwong dich vu
truy nhap Internet bang rong co dinh mat dat cua cac doanh nghiép.

1.3. Giai thich tr ngir

1.3.1. Khach hang (hgwi sir dung dich vu)

Ca nhan, té chrc Viét Nam hodc nwéc ngoai str dung dich vu truy nhap Internet
bang réng co dinh mat dat tai Viét Nam.

1.3.2. Chéat lwong dich vu

Két qua tdng hop cla cac chi tiéu thé hién mirc do hai ldng ciia ngudi st dung
dich vy ddi v&i dich vu doé.

1.3.3. Dich vu truy nhap Internet bang réng c6 dinh mat dat

Dich vu truy nhap Internet dwoc cung cip théng qua mang vién thdong cb dinh
mat dat dwa trén cac cdng nghé khac nhau co téc do tai xudng tor 256 kbit/s tré 1&n.



CONG BAO/S6 941 + 942/Ngay 17-10-2014 65

1.3.4. Dich vu truy nhap Internet cap quang

Dich vu truy nhap Internet bang rong cbé dinh mat dat dwa trén ho cac cong
nghé FTTH/XPON, cho phép truy nhap théng tin téc dé cao trén dwdng thué bao
quang, phan phdi bang tan tai xubng va bang tan tai I&n ngang bang nhau.

1.3.5. Dich vu truy nhap Internet cap truyén hinh

Dich vu truy nhap Internet bang rong cd dinh mat dat théng qua mang cap truyén
hinh dwa trén cong nghé Modem cap, cho phép truy nhap théng tin toc dé cao trén
dudng thué bao, phan phdi bang tan tai xudng cé thé I&n hon bang tan tai [én.

1.3.6. Dich vu truy nhap Internet xDSL

Dich vu truy nhap Internet bang rong cé dinh mat dat dwa trén ho cac cong
nghé xDSL (vi du: ADSL, HDSL, MDSL, RADSL, SDSL, VDSL), cho phép truy nhap
thong tin tdc do cao trén dwong thué bao DSL, phan phdi bang tan tai xudng cé thé
I&n hon bang tan tai Ién.

1.3.7. Pang nhap hé théng thanh céng

Viéc thiét lap mot phién truy nhap Internet va thoi gian ké tir khi bat dau thiét
lap, gli yéu cau lam viéc téi mét website cho dén khi nhan dwoc phan hoi cla
website do khong vwot qua 60s.

1.3.8. Tai lén (Upload)

Tai di¥ lieu theo hwdng tir thiét bi ciia khach hang vé phia hé théng thiét bj cla
DNCCDV.

1.3.9. Tai xuéng (Download)

Tai di¥ liéu theo hwéng tr phia hé théng thiét bi ctia DNCCDV dén thiét bj cla
khach hang.

1.3.10. Vamax

Tbc do tai xudng tdi da clia goi dich vu dwgce ghi trong hop déng cung cap dich
vu gitta DNCCDV va khach hang.

1.3.11. Vumax

Téc do tai 1én tbi da cua gdi dich vu dwoc ghi trong hop déng cung cép dich vu
gilra DNCCDV va khach hang.

1.3.12. Sw cb

Hw héng cla mot hodc mot s6 phan tlr cia mang ciia DNCCDV dan dén viéc
lam gian doan cung cap dich vu.

1.3.13. Phwong phap xac dinh

Phwong phap xac dinh 1a cac phwong phap danh gia chat lwong dich vu voi
murc lay mau toi thiél{ du’c_)’c,quy dinh dé Co quan quan ly nha nwéc va DNCCDV ap
dung trong viéc do kiém chat lwgng dich vu.
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1.4. Chip viét tat

ADSL Asymmetric Digital DPudng day thué bao sb khong di xirng
Subscriber Line

DNCCDV Doanh nghiép cung cép dich vu

FTTH Fiber To The Home Cap quang dén nha thué bao

IX Internet eXchange Tram trung chuyén Internet

VNIX Vietnam National Internet Tram trung chuyén Internet quéc gia

eXchange Viét Nam

xDSL x - Digital Subscriber Line Ho cac céng nghé trén dwdng day
thué bao s

xPON x - Passive Optical Network Ho cac céng nghé trén mang cap quang
thu dong

2. Quy dinh ky thuat

2.1. Cac chi tiéu chat lwong ky thuat

2.1.1. Ty 1é dang nhap hé théng thanh céng

2.1.1.1. Pinh nghia

Ty 1& dang nhap hé thdng thanh cong 1a ty 18 (%) gitra sb lan d&ng nhap hé théng
thanh cdng trén tong so6 lan dang nhap hé thong.

2.1.1.2. Chi tiéu

Ty 1& dang nhap hé thdng thanh cong: = 95 %.

2.1.1.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap mé phdng. Sé lwong mau do tbi thiéu 1a 100 mau dang nhap hé
thdng vao céac gid khac nhau trong ngay, khodng cach gitra hai lan dang nhap
khéng nhé hon 15 min (phat). Danh sach cac website/server sir dung dé thwc hién
cac mau do néu tai Phu luc A.

2.1.2. Téc do tai dir liéu trung binh

2.1.2.1. Pinh nghia

Tbc dd tai dir liéu trung binh gébm hai loai: téc do tai xubng trung binh (Py) va téc
dd tai Ién trung binh (P):

- Téc d6 tai xudng trung binh (Py) la ty sb gilra tbng dung lwong div liéu tai
xudng trén tdng th&i gian tai xubng.

- Téc db tai 1&én trung binh (P,) 1a ty sé gitra tdng dung lwong dir liéu tai I&n trén
tong thoi gian tai l1én.
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2.1.2.2. Chi tiéu
- Téc d6 tai dir liéu trung binh ndi mang (str dung website/server cia DNCCDV):
® P420,8 Vimax;
e P, 20,8 Vimax.

- Téc d6 tai dir liéu trung binh ngoai mang (st dung website/server khdng phai
cua DNCCDV):

e P42 0,75 Vymax;

e P, 20,75 Vymax.

2.1.2.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap mdé phdng. Sé lwong mau do ti thiéu 1a 1 000 mau do tai tép
(file) dir liéu vao cac gid khac nhau trong ngay véi moi loai tai I1én ndi mang, tai
xudng ndi mang, tai lén ngoai mang, tai xudng ngoai mang. Dung lwong cua tép div
liéu dung dé thwe hién mau do tlr 5 MB tré [én dbi véi phép do tai xudng, tr 1 MB
tr& 1&n dbi véi phép do tai Ién. Trong qua trinh 14y mau, khdng st dung cac phan
mém tang téc do tai tép va khong thwc hién tai nhiéu hon 1 tép di liéu déng thoi.
Danh sach cac website/server st dung dé thyc hién cac mau do tai tép dir liéu néu
tai Phu luc A (d6i voi do tbc do tai dir lieu trung binh ndi mang, st dung
website/server ciia DNCCDV; dbi vé&i do tbc do tai di liéu trung binh ngoai mang,
str dung website/server khdng phai cia DNCCDV). Phwong phap xac dinh nay ap
dung cho ttrng goi dich vu cua DNCCDV.

2.1.3. Lwu lwong str dung trung binh

2.1.3.1. Pinh nghia

Lwu lwong st dung trung binh 1a ty 1& (%) gitra lwong di liéu trung binh truyén
qua duwéng truyén trong mot don vi thoi gian va téc do téi da cia dwdng truyén (tinh
bang bit/s). Lwu lwong st dung trung binh dwoc xac dinh cho trng hwéng két nbi.
Lwu lwong s dung trung binh ctia mét hwéng két ndi dwoc xac dinh trén co sé
tdng dung lwong cua tat cad dwdng truyén trong cling moét huwéng két nbi dé.

Hwéng két nbi 1a huwéng két nbi Internet ttr DNCCDV dén Internet qubc té, dén
tram trung chuyén Internet (IX), dén tram trung chuyén Internet quéc gia (VNIX),
dén cac DNCCDV khéc, bao gbm ca hwédng di va huwéng vé.

2.1.3.2. Chi tiéu
Lwu lwong st dung trung binh ctia méi hwéng két nbi < 70%.
2.1.3.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap gidm sat. Giam sat luvu lwong tat cd cac huéng két ndi trong khoang
thoi gian téi thidu 1a 7 ngay lién tiép.
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2.1.4. Ty lé dung lwong truy nhap bi ghi cwéc sai
2.1.4.1. Pinh nghia

Chi tiéu “Ty Ié dung lwgng truy nhap bi ghi cwéc sai” chi ap dung cho loai hinh
dich vu dwoec tinh cwéc theo dung lweng truy nhap.

Dung Ivgng truy nhap thwe la dung lwong cua dir liéu mé phdong hodc giam sat
xac dinh tai giao dién két néi Modem Internet v&i may tinh cla khach hang. Dung
lwong truy nhap thwc bao gdm cé div liéu cho viéc duy tri két ndi, thiét 1ap, dinh
dang géi tin... va tinh trong khodng thoi gian t luc két ndi Internet thanh céng va
may tinh nhan I&nh tai cac mau do cho t&i khi may tinh théng bao viéc tai da hoan
tat va ngat két ndi Internet.

Dung lwgng truy nhap bi ghi cwéc sai la dé chénh 1éch dir liéu ma DNCCDV da
dung dé tinh cwdc cho khach hang véi dung lwong truy nhap thue.

Ty 1& dung lwong truy nhap bi ghi cuwdc sai la ty sb gitra tbng gia tri tuyét dbi
dung lwong truy nhap bi ghi cwéc sai trén tdng dung lwong truy nhap thwc.

2.1.4.2. Chi tiéu

Ty Ié dung lwong truy nhap bi ghi cwédc sai < 0,1%.

2.1.4.3. Phwong phap xac dinh

- Phwong phap mé phdng. Téng dung lwong cac mau do (tinh cho tat ca céac
cac goi dich vu) téi thiéu la 1 000 MB, sé lwong mau do téi thiéu la 200 mau vao cac
gio khac nhau trong ngay.

- Phwong phap giam sat. S dung cac thiét bj giam sat dung lwong truy nhap
qua dwdng day thué bao ctia khach hang. Thoi gian thwe hién giam sat it nhat 1a 7
ngay lién tiép.

2.2. Cac chi tiéu chat lwong phuc vu

2.2.1. D6 kha dung cua dich vu

2.2.1.1. Pinh nghia

Do kha dung cta dich vu (D) Ia ty 1é thdi gian trong d6 DNCCDV sn sang cung
cép dich vu cho khach hang:

Tf
D=|1--L | x 100%
T

Trong do:
T.: Thoi gian xac dinh d6 kha dung cua dich vu.

T,: Thoi gian sy cb thudc trach nhiém ctia DNCCDV duoc tinh theo cong thirc:
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N : Téng sb 1an xay ra su cb trong thoi gian xac dinh d6 kha dung

R : Téng sb thué bao Internet cb dinh bang rong tai thdi diém xay ra sy cb thir i

r.: S6 thué bao Internet bj anh hwéng trong sw ¢cb the i

t.: Thoi gian sw ¢ thir i

2.2.1.2. Chi tiéu

Do kha dung cua dich vu = 99,5%.

2.2.1.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap théng ké. Théng ké toan bd sy cb trong thdi gian xac dinh dd kha
dung. Th&i gian xac dinh do kha dung ti thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.2. Th&i gian thiét 1ap dich vu

2.2.2.1. Pinh nghia

Thoi gian thiét 1ap dich vu (E) la khoang th&i gian dworc tinh tir lic DNCCDV ky
hop dong cung cap dich vu truy nhap Internet bang réng c6 dinh mat dat v&i khach
hang cho t&i khi khach hang cé thé sir dung dwoc dich vu.

Néu DNCCDV khéng thé ky hop ddng cung cép dich vu thi trong vong 3 ngay
ké tir thdi diém nhan dwoc yéu cau cung cap dich vu cla khach hang, DNCCDV
phai cé van ban théng bao cho khach hang vé viéc tir chdi ky két hop dbng dich vu
va néu rd ly do ttr choi.

2.2.2.2. Chi tiéu

- Trwdng hop da c6 sdn dwdng day thué bao: = 90% sbé hop déng cung cap
dich vu c6 th&i gian thiét I1ap dich vu E < 5 ngay.

- Treong hop chwa c6 duwdng day thué bao:

+ N6i thanh, thi xa: = 90% sd hop ddng cung cép dich vu cé thdi gian thiét 1ap
dich vu E <12 ngay.

+ Thi trAn, lang, x&: = 90% sb hop déng cung cap dich vu co thoi gian thiét lap
dich vu E < 20 ngay.

2.2.2.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap théng ké. Théng ké toan bd yéu cau thiét Iap dich vu truy nhap
Internet bang réng c6 dinh mat dat cia DNCCDV trong khodng thi gian téi thiéu 1a
3 thang lién tiép.

2.2.3. Th&i gian khac phuc mat két noi

2.2.3.1. Pinh nghia

Thoi gian khac phuc mét két ndi (R) dwoc tinh tr [lac DNCCDV nhan dwoc
thdng bao vé viéc mat két noi Internet tr phia khach hang hoac tww hé thong thiét bi
ctia doanh nghiép dén luc két ndi dwoc khéi phuc.
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2.2.3.2. Chi tiéu

- Noi thanh, thj x&: =2 90% s6 lan méat két n6i c6 R < 36 h.

- Thij trén, lang, xa: = 90% sb 1an mat két ndic6 R< 72 h.

2.2.3.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap théng ké&. Thdng ké day du sb liéu khac phuc méat két nbi trong
khodng thdi gian téi thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.4. Khiéu nai cua khach hang vé chat lwong dich vu

2.2.4.1. Dinh nghia

Khiéu nai cta khach hang vé chéat lwong dich vu 1a viéc khach hang phan
anh sy khéng hai long vé chat lwong dich vu dwoc bao cho DNCCDV bang don
khiéu nai.

2.2.4.2. Chi tiéu

Ty & khiéu nai cGa khach hang vé chat lwong dich vu < 0,25 khiéu nai/100
khach hang/3 thang lién tiép.

2.2.4.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap thdng ké&. Théng ké toan bo sé khiéu nai ctia khach hang vé chét
lwong dich vu trong khodng thdi gian téi thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.5. H6i am khiéu nai cua khach hang

2.2.5.1. Dinh nghia

H6i am khiéu nai cla khach hang la van ban ciia DNCCDV théng bao cho
khach hang cé don, thw khiéu nai vé viéc tiép nhan va xem xét giai quyét khiéu nai.

2.2.5.2. Chi tiéu

DNCCDV phai ¢6 van ban hdi am cho 100% khach hang khiéu nai trong thoi
han 2 ngay lam viéc ké tr thoi diem tiép nhan khiéu nai.

2.2.5.3. Phwong phap xac dinh

Phwong phap thdng ké. Théng ké toan bd van ban héi am cho khach hang
khiéu nai vé chéat lwong dich vu trong khodng théi gian téi thiéu 1a 3 thang lién tiép.

2.2.6. Dich vu hé tro’ khach hang

2.2.6.1. Dinh nghia

Dich vu h§ tro' khach hang la dich vu gii dap thdc méc, tro giup, huwéng dan st
dung, cung cap théng tin cho khach hang vé dich vu truy nhap Internet bang réng co
dinh mat dat.

2.2.6.2. Chi tiéu

- Thei gian cung cép dich vy hé tro khach hang bang nhan céng qua dién thoai
la 24 h trong ngay.

- Ty 1& (%) cudc goi téi dich vu hd tror khach hang chiém mach thanh cong, gl
yéu cau ket noi den dién thoai vién va nhan dwoc tin hiéu tra 1&i cda dién thoai vién
trong vong 60s = 80%.
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2.2.6.3. Phwong phap xac dinh

- Phuwong phap mé phéng hoac goi nhan céng. Thwc hién mé phdng hoac goi
nhan coéng t&i dich vu hé tro khach hang. Sé cudc goi thir ti thiéu la 250 cudc goi
vao cac gi® khac nhau trong ngay.

- Phwong phap giam sat. Thuc hién giam sat tit ca cac cudc goi téi dich vu ho
tro khach hang bang thiét bj hodc bang tinh ndng sén c6 clia mang. Sé lwong cudc
goi lay mau t6i thiéu |4 toan bd cudc goi trong 7 ngay lién tiép.

3. Quy dinh vé quan ly

3.1. Dich vu truy nhap Internet bang rong ¢ dinh méat dat thuéc pham vi quy
dinh tai muc 1.1 phai tuan tha cac quy dinh tai Quy chuan nay.

3.2. Cac Doanh nghiép cung céap dich vu khi céng bd chat lwong phai néu ré
CAC Gia tri Vamax, Vemax d6i VO tirng goi dich vu cu thé.

3.3. Cac chi tiéu chat lwong dich vu truy nhap Internet bang rong cb dinh mat
dat dwoc quan ly theo Quy dinh vé quan ly chat lwong dich vu vién théng (Théng tw
s6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 cla B6 trwdng Bd Thong tin va
Truyén théng).

4. Trach nhiém cua té chirc, ca nhan

4.1. Cac Doanh nghiép cung cap dich vu phai ddm bao chat lwong Dich vu truy
nhap Internet bang rong cbé dinh mat dat phu hop véi Quy chuan nay, thwc hién
céng bd hop quy va chiu sy kiém tra clia co quan quan ly nha nwéc theo cac quy
dinh hién hanh.

4.2. Cac doanh nghiép cung cap dich vu c6 trach nhiém xay dwng website/server dé
dam bao cong tac kiém tra, giam sat chéat lwong dich vu theo Quy chuén nay.

4.3. Trach nhiém cu thé cta cac Doanh nghiép cung cap dich vu va céac dai ly
dich vu vién théng dwoc quy dinh tai quy dinh vé quan Iy chat lwong dich vu vién
thédng (Théng tw sb6 08/2013/TT-BTTTT ngay 26 thang 3 ndm 2013 cla Bo trwéng
B& Théng tin va Truyén théng).

5. Té chirc thywc hién

5.1. Cuc Vién théng va cac S& Théng tin va Truyén théng cé trach nhiém té
chirc hwéng dan, trién khai quan ly chéat lwong dich vu truy nhap Internet bang rong
cb dinh mét dat theo Quy chuan nay.

5.2. Quy chuan nay duwoc ap dung thay thé cho Quy chuan ky thuat quéc gia
QCVN 34:2011/BTTTT “Quy chuén ky thuat qudc gia vé chat lwong dich vu truy
nhap Internet ADSL”.

5.3. Trong trwdng hop cac quy dinh néu tai Quy chuan nay cé sw thay déi, bd
sung hoac dwgc thay thé thi thwe hién theo quy dinh tai van ban méi./.
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PHU LUC A
(Quy dinh)
Danh sach cac website/server str dung dé thwe hién cac mau do chéat lwong
dich vu truy nhap Internet bang rong cé dinh mat dat

A.1. Danh sach cac website/server trong nwéc

Cac website/server cua cac DNCCDV;

www.dantri.com.vn;

www.thanhnien.com.vn;

www.tuoitre.com.vn;

www.viethamnet.vn;

www.vhexpress.net;

A.2. Danh sach cac website/server quoc té

www.bbc.co.uk:

www.download.com;

www.gmail.com;

www.microsoft.com;

www.mail.yahoo.com:;

www.mediafire.com:
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