
Интернет-журнал "Технологии техносферной безопасности" (http://ipb.mos.ru/ttb)  
Выпуск № 1 (35) – февраль 2011 г. 1

С.Ю. Бутузов1, К.А. Орлов2  
(1Академия ГПС МЧС России,  2НПП "Геофизика-Космос"; 

e-mail: mifodo@yandex.ru) 
 

ССИИССТТЕЕММАА    ООЦЦЕЕННККИИ    ККААЧЧЕЕССТТВВАА    ТТЕЕЛЛЕЕВВИИЗЗИИООННННЫЫХХ  
ИИННФФООККООММММУУННИИККААЦЦИИООННННЫЫХХ    ТТЕЕХХННООЛЛООГГИИЙЙ    

 
Авторами предложена система оценки качества используемых в России телевизион-

ных инфокоммуникационных технологий. Эта система может быть использована при ре-
шении проблем безопасности. 
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Визуализация происходящего с мест возникновения опасных событий и 

явлений (пожаров, взрывов, аварий, катастроф, землетрясений, ураганов и др.) 
весьма необходима для принятия мер по ликвидации их последствий и анализа 
причин возникновения техногенных чрезвычайных ситуаций.  

Концепция развития центров управления в кризисных ситуациях МЧС 
России включает в себя проблему использования телевизионных передач с мест 
возникновения опасных событий и явлений и проведения мероприятий по лик-
видации порождённых ими ЧС. 

Развитие цифровых технологий, возникновение мультимедийных сред и 
интерактивных услуг, а также постепенная интеграция телевидения и Интерне-
та стали предпосылкой к появлению на российском рынке мультисервисных 
операторов связи (МСО), которые предоставляют целый спектр современных 
цифровых телевизионных и телекоммуникационных услуг (ЦТВТ-услуг) 
(табл. 1).  

Первое по социальной значимости место среди этих услуг, занимает теле-
видение, оно является как самым популярным и востребованным из средств 
массовой информации, так и самым мощным по степени воздействия на обще-
ственное сознание [1]. 
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Таблица 1 
Состав ЦТВТ-услуг, предоставляемых МСО 

Наименование услуги Состав услуги Описание услуги 
Услуги связи для целей теле-
визионного вещания – ТВ-
услуги  

Пакеты каналов сво-
бодного доступа 
(пакет каналов сво-
бодного доступа, 
расширенный пакет 
свободного доступа) 

Общероссийские каналы: "Первый", 
"Россия 1", НТВ, "Россия К", "Россия 
2" и один региональный канал 
+ телевизионные каналы, получаемые 
потребителем бесплатно, через анало-
говые эфирные сети 

Пакеты каналов ус-
ловного доступа 

Пакеты различной тематики, предос-
тавление отдельных каналов, HDD-
каналы/пакеты и т.д. 

Телематические услуги связи 
– услуги по предоставлению 
контента 

VoD (Video on de-
mand) 

Видео по запросу – предоставление 
контента из фильмотек, аудиотек 

NVoD (Near Video 
on demand) 

Имитация кинотеатра. Группа кана-
лов в составе платных пакетов, пока-
зывающая несколько дней один и тот 
же фильм – непрерывно в течение 
всего дня 

IPPV (Impulse Pay-
Per-View) 

Импульсивная покупка контента – 
предоставление контента в реальном 
времени, нажатием кнопки на пульте 
управления 

OPPV (Operator-
assisted Pay-Per-View) 

Заказ на просмотр контента за опре-
деленное время до начала трансляции 

Прочие формы предоставления контента 
Услуги связи по передаче 
данных в сети передачи дан-
ных* – телекоммуникацион-
ные услуги 

Доступ в Интернет Глобальный/локальный доступ в Ин-
тернет, предоставление почтового 
ящика, виртуальный www-сервер и 
т.д. 

VoIP (Voice over IP) IP-телефония – местная, междугород-
няя и международная телефонная 
связь 

VideooIP (Video over 
IP) 

Видеоконференцсвязь – локальная в 
рамках одной сети, распределенная 
между абонентами разных сетей, рас-
пределенная через Интернет 

Доступ к базам дан-
ных 

Доступ к сопутствующим информа-
ционным базам данных, игровым сер-
верам и т.д.  

Интерактивные и персональ-
ные услуги 

Интерактивное ЦТВ Возможность участия on-line в инте-
рактивных дискуссиях, пресс-
конференциях, формирования собст-
венной среды общения, своего инди-
видуального профиля просмотра и др. 

Персональные  
услуги 

Предоставление программы передач, 
возможность создания плэй-листов, 
персонализация интерфейса абонент-
ского оборудования и др. 

                                                
* Телекоммуникационные услуги включают в себя также услуги связи в сети передачи данных, за исключением 
передачи голосовой информации, и услуги связи по передаче голосовой информации в сети передачи данных 
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В настоящее время в России идет переход на европейский стандарт циф-
рового вещания DVB (digital video broadcasting), основной задачей которого яв-
ляется возможность получения всем населением страны пакета обязательных 
общедоступных теле- и радиоканалов заданного качества (пакета "свободного 
доступа") вне зависимости от способа распространения, а также возможность 
выбора других пакетов ("пакетов условного доступа") и дополнительных инте-
рактивных, справочно-информационных и телекоммуникационных услуг [2].  

При формировании "пакета свободного доступа" состав каналов и уро-
вень качества будут регламентироваться и регулироваться государством, а при 
формировании пакетов "свободного доступа" в индустрии будет создана ситуа-
ция конкурсного отбора и соблюдения определенных приоритетов, установлен-
ных государством [3]. Главный акцент при переходе на цифровое телерадиове-
щание делается на повышение качества услуг [4]. 

Важным фактором в этой связи является отсутствие единого подхода к 
современному телевидению как к комплексу ЦТВТ-услуг, отсутствие единых 
показателей качества, характеризующих ЦТВТ-услуги, и единой системы оцен-
ки этих показателей. 

В действующей нормативно-технической документации (НТД) для оце-
нивания качества телевизионных услуг определены показатели доступности ус-
луги, качества обслуживания, функционирования сети. Данные показатели опи-
сывают только технический аспект качества телевизионных услуг, устанавли-
вающий технические нормы для различных систем телевещания, и администра-
тивный аспект, устанавливающий нормы сервисного обслуживания абонентов.  

Но по данным показателям нельзя в полной мере описать степень удовле-
творенности потребителя телевизионными услугами, поскольку для зрителя ка-
чество телевидения – это, в первую очередь, содержание программ, их зрелищ-
ность и интересность, то есть качество предоставляемого контента (абонент-
ский аспект качества). 

Авторами предлагается система комплексной оценки качества ЦТВТ-
услуг по трём аспектам, включающей в себя оценку комплекса технических па-
раметров при оказании ЦТВТ-услуг, даваемую МСО, в совокупности с або-
нентской оценкой качества предоставляемого контента, предоставляемых услуг 
и качества обслуживания.  

Модель для качества ЦТВТ-услуг, предоставляемых МСО, представлена 
на рис. 1. Для адаптации модели к реальным рыночным условиям в системе 
оценки предусмотрена рейтинговая шкала уровней услуг (рис. 2). 

Нулевой уровень (он же базовый) – это обязательные для выполнения 
требования при оказании услуг связи для целей телевизионного вещания. 

Первый уровень характерен для классических операторов платного мно-
гоканального телевидения, в основном это аналоговые сети, в которых из-за ог-
раниченности частотного ресурса и несовершенства технологии предоставля-
ются только телевизионные услуги. Исходя из модели (рис. 1), максимальное 
значение уровня качества (K) в таком случае будет составлять 850 баллов  
(или 85 %). 
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Рис. 1. Модель для оценки качества ЦТВТ-услуг 
 

 
 

Рис. 2. Уровни ЦТВТ-услуг 
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Второй уровень характерен для классических "цифровых операторов", 
которые развивают в своих сетях дополнительные сервисы по предоставлению 
контента. Максимальное значение K в таком случае будет составлять 900 бал-
лов (или 90 %). 

Третий уровень характерен для современных широкополосных гибрид-
ных мультисервисных сетей. Максимальное значение K в таком случае будет 
составлять 950 баллов (или 95 %). 

Четвертый уровень характерен для полноценных МСО с интерактивны-
ми персональными сервисами. Максимальное значение K в данном случае бу-
дет составлять 1000 баллов (или 100 %). 

Для оценки качества ЦТВТ-услуг разработаны показатели качества, раз-
деленные на три группы, в соответствии с аспектами качества (табл. 2).  

К первой группе относятся технические показатели качества ЦТВТ-услуг, 
характеризующие технические параметры качества вещания, распределитель-
ной сети, дополнительных телекоммуникационных и интерактивных услуг.  

Ко второй группе относятся показатели качества обслуживания, характе-
ризующие уровень культуры общения с потребителями, оперативность предос-
тавления услуг, надежность и гарантии предоставления услуг, с одной стороны, 
а с другой – доступность персонала и организации для клиентов, порог доступа 
к услуге, доступность форм оплаты, доступность форм заключения договоров.  

К третьей группе относятся показатели качества контентного и мульти-
сервисного наполнения, характеризующие аудиовизуальное и эмоциональное 
восприятие потребителем предоставляемых услуг, удовлетворенность потреби-
теля контентным содержанием, наличием и разнообразием дополнительных ус-
луг и интерактивных сервисов. 

 
Таблица 2  

Состав критериев оценки, показателей качества и весовые коэффициенты  
для оценки качества услуг ЦТВТ 

№ 
п.п. 

Критерий оценки  
(значение) 

Группа  
показателей 

Пример показателей  
(обозначение) 

Весовой 
коэфф. 
(τ, δ, β) 

 

1 2 3 4 5 
ТЕХНИЧЕСКИЙ АСПЕКТ КАЧЕСТВА 

1 Качество ТВ услуг 
(P0

Т1) 
Технические показате-
ли качества ТВ услуг 

Доступность сети ТВ (P1
Т1) 1 

Качество сигнала (P2
Т1) 1 

Качество функционирования сети (P3
Т1) 1 

Прочие технические показатели качества 
телевизионного вещания (Pn

Т1) 
τ 

2 Качество услуг по 
предоставлению 
контента (P0

Т2) 

Технические показате-
ли услуг по предостав-
лению контента 

Качество "сети" передачи данных (P1
Т2) 1 

Исходное качество контента (P2
Т2) 1 

Прочие технические показатели услуг по 
предоставлению контента (Pn

Т2) 
τ 

3 Качество телеком-
муникационных 
услуг (P0

Т3) 

Технические показате-
ли телекоммуникаци-
онных услуг 

Доступность сети (P1
Т3) 1 

Доступность соединения (P2
Т3) 1 

Целостность установленного соединения 
(P3

Т3) 
1 

Качество передачи сигнала по соедини-
тельному траку (P4

Т3) 
1 

Прочие технические показатели телеком-
муникационных услуг (Pn

Т3) 
τ 
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1 2 3 4 5 
4 Качество интерак-

тивных и персо-
нальных услуг (P0

Т4) 

Технические показате-
ли интерактивных и 
персональных услуг 

Доступность соединения (P1
Т4) 1 

Целостность установленного соединения 
(P2

Т4) 
1 

Качество передачи сигнала по соедини-
тельному траку (P3

Т4) 
1 

Прочие технические показатели интерак-
тивных и персональных услуг (Pn

Т4) 
τ 

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ АСПЕКТ КАЧЕСТВА 
5 Доступность услуги 

(P0
АД1) 

Показатели доступно-
сти услуги 

Порог доступа к услуге (P1
АД1) 1 

Доступность сервисной организации 
(P2

АД1) 
0,7 

Доступность форм оплаты (P3
АД1) 0,8 

Доступность форм заключения договоров 
(P4

АД1) 
0,8 

Прочие показатели доступности (Pn
АД1) δ 

6 Качество обслуживания (P0
АД2) 

6.1 Качество обслужи-
вания при предос-
тавлении услуг 
(P1

АД2) 

Показатели качества 
обслуживания при под-
ключении к услуге 

Соблюдение норм социального общения 
при подключении (P1.1

АД2) 
0,9 

Полнота и достоверность информации об 
услуге (P1.2

АД2) 
1 

Скорость реализации заявки на подклю-
чение (P1.3

АД2) 
1 

Пунктуальность (P1.4
АД2) 1 

Качество выполнения работ (P1.5
АД2) 0,9 

Уважение к личности абонента и его част-
ной собственности (P1.6

АД2) 
0,9 

Прочие показатели уровня сервисного 
обслуживания при подключении к услуге 
(P1.n

АД2) 

δ 

6.2 Качество информа-
ционного обслужи-
вания (P2

АД2) 

Показатели качества 
информационного об-
служивания 

Соблюдение норм социального общения 
при информационном обслуживании 
(P2.1

АД2) 

0,9 

Время ожидания на линии (P2.2
АД2) 0,8 

Процент вызовов информационно-
справочной службы со временем ожида-
ния выше нормативного (P2.3

АД2) 

0,7 

Потери при выходе к информационно-
справочной службе поддержки по телефо-
ну (P2.3

АД2) 

0,8 

Процент клиентов, которые решили свой 
вопрос во время первого звонка (P2.5

АД2) 
1 

Уровень знаний экспертов (P2.2
АД2) 0,8 

Понятность объяснений (P2.6
АД2) 1 

Прочие показатели уровня информацион-
ного обслуживания (P2.n

АД2) 
δ 

6.3 Качество сервисно-
го обслуживания 
(P3

АД2) 

Показатели качества 
сервисного обслужива-
ния 

Полнота выполнения гарантийных обяза-
тельств (P3.1

АД2) 
1 

Информированность абонента о появле-
нии новых услуг (P3.2

АД2) 
0,8 

Скорость выполнения заявки  (P3.3
АД2) 1 

Пунктуальность (P3.4
АД2) 1 

Соблюдение норм социального общения 
при выполнении работ (P3.5

АД2) 
0,9 

Прочие показатели уровня сервисного 
обслуживания (P3.n

АД2) 
δ 

АБОНЕНТСКИЙ АСПЕКТ КАЧЕСТВА 
7 Качество ТВ услуг (P0

АБ1) 
Аудиовизуальное 
восприятие услуги 
абонентом (P1

АБ1) 

Показатели качества 
изображения 

Качество изображения (P1.1
АБ1) 1 

Показатели качества 
звука 

Уровень звука (P1.2.1
АБ1) 0,7 

Запаздывание звука (P1
АБ1) 0,9 
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1 2 3 4 5 
Привлекательность 
(P2

АБ1) 
Эстетические показате-
ли качества  

Интересность телеконтента (P2
АБ1) 1 

Разнообразие жанров (P2
АБ1) 0,8 

Прочие эстетические показатели качества 
телеконтента (P2n

АБ1)  
β 

8 Качество услуг по предоставлению контента (P0
АБ2) 

Аудиовизуальное 
восприятие (P1

АБ2) 
Показатели качества 
изображения 

Качество контента (P1.1
АБ2) 1 

Показатели качества 
звука 

Уровень звука (P1.2.1
АБ2) 0,7 

Запаздывание звука (P1.2.2
АБ2) 0,9 

Привлекательность 
контента (P2

АБ2) 
Эстетические показате-
ли качества 

Интересность контента (P2.1.
 АБ1) 0,9 

Разнообразие жанров (P2.2.
АБ2) 0,8 

Прочие эстетические показатели качества 
телеконтента (P2.n

АБ2) 
β 

Доступности теле-
контента (P3

АБ2) 
Показатели доступно-
сти 

Время загрузки/своевременность предос-
тавления контента (P3.1

АБ2) 
0,9 

Непрерывность загрузки/предоставления 
контента (P3.1

АБ2) 
1 

Прочие показатели доступности контента 
(P3.n

АБ2) 
β 

9 Качество телеком-
муникационных 
услуг (P0

АБ3) 

Показатели качества 
телекоммуникацион-
ных услуг 

Уровень качества телекоммуникационных 
услуг (P1

АБ3) 
0,9 

Бесперебойность телекоммуникационных 
услуг (P2

АБ3) 
1 

Соответствие телекоммуникационных 
услуг заявленным параметрам (P3

АБ3) 
1 

Разнообразие сервисов (P3
АБ3) 0,7 

Прочие показатели качества уровня теле-
коммуникационных услуг (Pn

АБ3) 
β 

10 Качество интерак-
тивных и персо-
нальных услуг 
(P0

АБ4) 

Показатели качества  Разнообразность сервисов (P1
АБ4) 0,8 

Бесперебойность (P2
АБ4) 1 

Прочие показатели качества уровня инте-
рактивных и персональных услуг (Pn

АБ4) 
β 

 
Данная система показателей качества ЦТВТ-услуг в полной мере харак-

теризует такие объективные особенности (свойства) современных ЦТВТ-услуг, 
как мультисервисность, интерактивность, персонализация, доступность, и 
обеспечивает объективность анализа совокупности свойств ЦТВТ-услуг по 
трём аспектам качества. Универсальность системы заключается в том, что каж-
дый оператор в зависимости от уровня предоставляемых услуг (рис. 2) может 
использовать персональный набор показателей качества, который соответство-
вал бы его потребностям, а также более подробно детализировать каждый из 
критериев оценки качества, использовать свои показатели (по приведенной 
классификации) и задавать свои шкалы значений. 

Оценка качества ЦТВТ-услуг проводится в два этапа. Сначала оценивает-
ся качество ЦТВТ-услуг по каждому аспекту качества в отдельности для после-
дующего анализа и принятия решений в рамках каждого из них. Далее прово-
дится комплексная оценка уровня качества ЦТВТ-услуг. 

Оценка качества ЦТВТ-услуг по техническому аспекту качества ( TP0 ) 
представляет собой количественную оценку комплекса технических парамет-
ров при оказании услуг и последующее их сравнение с базовыми установлен-
ными значениями показателей качества: 
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n
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i

Ti

T

 1
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где TiP0  – i-й критерий оценки качества по техническому аспекту;  
n  – количество критериев для оценки качества ЦТВТ-услуг по техниче-

скому аспекту. 

n
P

P

P n

j
j

n

j
jTi

j

Ti
j

Ti 1

1

1 баз

факт

0 













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где факт
Ti

jP  – значение j-го показателя в i-ом критерии оценки качества по 
техническому аспекту, полученное в ходе мониторинга;  

баз
Ti

jP  – значение j-го базового показателя в i-ом критерии оценки каче-
ства по техническому аспекту;  

n  – количество показателей для мониторинга;  
i  – весовой коэффициент j-го показателя в i-ом критерии оценки качест-

ва по техническому аспекту. 
Оценка качества ЦТВТ-услуг по административному аспекту качества 

( АДP0 ) представляет собой совокупность оценки уровня доступности услуги 
( 1

0
АДP ) и оценки удовлетворенности потребителя уровнем обслуживания 

( 2
0
АДP ). 

Оценка уровня мероприятий по обеспечению доступности услуг прово-
дится путем сравнения числа реализованных мероприятий к максимально воз-
можному числу мероприятий: 

n
P

P

P n

i
i

n

i
i

i

i

АД 1

1

1 н)уст(возможАД1
реализ

АД1

1
0 












 , 

где реализ
АД1

iP  – фактическое значение i-го показателя доступности услуги 
(количество реализованных мероприятий);  

н)уст(возможАД1
iP  – максимально допустимое значение i-го показателя;  
i  – весовой коэффициент i-го показателя доступности;  

n – количество показателей доступности услуги. 
Оценка удовлетворенности потребителя обслуживанием представляет со-

бой субъективную оценку абонентом качества обслуживания, складывающуюся 
из оценки качества обслуживания при подключении к услуге, оценки качества 
информационного обслуживания и оценки качества сервисного обслуживания, 
получаемую опросным методом в рамках процесса "обратная связь с потреби-
телем".  



Интернет-журнал "Технологии техносферной безопасности" (http://ipb.mos.ru/ttb)  
Выпуск № 1 (35) – февраль 2011 г. 9

Для эффективной оценки МСО необходимо рассмотреть и внедрить все 
доступные и необходимые методы опроса аудитории (on-line голосование через 
сайт, дневниковые опросы, телеметрические методы с использованием обрат-
ного канала абонентского оборудования и т.д.) и определить цикличность про-
ведения опросов (еженедельный, ежемесячный, ежеквартальный, ежегодный). 

n

P
P

n

i

АД
i

 1

2

АД2
0 , 

где 2АД
iP  – i-й критерий качества обслуживания в административном  

аспекте;  
n  – количество критериев для оценки качества ЦТВТ-услуг по админист-

ративному аспекту. 
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1
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
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где 2iАД
jP  – значение j-го показателя качества в i-м критерии оценки по ад-

министративному аспекту;  
j  – весовой коэффициент j-го показателя качества;  

n – количество абонентов, выставивших оценки (количество респонден-
тов);  

m – количество значений j-го показателя. 
Оценка качества ЦТВТ-услуг по абонентскому аспекту качества ( АБ

0P ) 
представляет собой субъективную оценку абонентом качества контентного на-
полнения и качества дополнительных телекоммуникационных и интерактивных 
сервисов в рамках процесса "обратная связь с потребителем".  

mn

P
P n

i
j

n

i
j

АБi
j 11

1

1АБ
0 


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


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


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где АБi
jP  – значение j-го показателя в i-ом критерии оценки по абонентскому 

аспекту;  
j  – весовой коэффициент j-го показателя;  

n – количество абонентов, выставивших оценки (количество респонден-
тов);  

m – количество значений j-го показателя. 
Количественные значения критериев качества ЦТВТ-услуг по техниче-

скому, административному, абонентскому аспектам соответствуют различным 
градациям и применяются для принятия решений в рамках каждого из аспектов 
качества (табл. 3). 
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Таблица 3  
Значения, характеристики и варианты решений по аспектам качества 

№  
п.п. 

Значение кри-
терия качества 

Характеристика  
уровня качества  Варианты решений 

ТЕХНИЧЕСКИЙ АСПЕКТ КАЧЕСТВА 
1 P0

Т  0,95 Высокий уровень каче-
ства по техническому 
аспекту 

Поддержание высокого уровня технического качества 

2 0,95 > P0
Т  0,75 Средний уровень качест-

ва по техническому ас-
пекту 

Повышение уровня технического качества путём устране-
ния технических недостатков 

3 P0
Т < 0,75 Низкий уровень качества 

по техническому аспекту 
Повышение уровня технического качества путём пере-
смотра технической политики 

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ АСПЕКТ КАЧЕСТВА (ДОСТУПНОСТЬ) 
4 P0

АД1  0,95 Высокий уровень дос-
тупности услуг 

Поддержание высокого уровня доступности 

5 0,95 > P0
АД1  

0,60 
Средний уровень дос-
тупности услуг 

Повышение уровня доступности услуги путём ввода но-
вых форм оплаты, открытия новых офисов (пунктов) про-
даж, введения систем скидок и понижения тарифов и др. 

6 P0
АД1 < 0,60 Низкий уровень доступ-

ности услуги 
Разработка мероприятий по повышению уровня доступно-
сти путём пересмотра маркетинговой и тарифной полити-
ки, разработки новой концепции продвижения 

АДМИНИСТРАТИВНЫЙ АСПЕКТ КАЧЕСТВА (ОБСЛУЖИВАНИЕ) 
7 P0

АД2  0,95 Высокий уровень каче-
ства сервисного обслу-
живания 

Поддержание высокого уровня качества обслуживания 

8 0,95 > P0
АД2  

0,65 
Средний уровень качест-
ва обслуживания 

Повышение уровня обслуживания путём пересмотра и 
доработки новых стандартов обслуживания, тренинга об-
служивающего персонала и др. 

9 P0
АД2 < 0,65 Низкий уровень качества 

сервисного обслужива-
ния 

Разработка новых стандартов обслуживания, пересмотр 
кадровой политики и др. 

АБОНЕНТСКИЙ АСПЕКТ КАЧЕСТВА 
10 P0

АБ  0,95 Высокий уровень каче-
ства 

Поддержание высокого уровня контентного наполнения 

11 0,95 > P0
АБ  

0,60 
Средний уровень качест-
ва 

Повышение уровня качества контентного наполнения пу-
тём введения в состав услуг новых востребованных серви-
сов и т.д. 

12 P0
АБ < 0,60 Низкий уровень качества Пересмотр программной политики, концепции вещания, 

перечня дополнительных сервисов и т.д. 
 
Комплексная оценка уровня качества ЦТВТ-услуг представляет собой 

суммарное значение уровня качества обеспечения вещания и качества предос-
тавления услуг МСО ( 1K ) и уровня качества обеспечения потребностей потре-
бителей в ЦТВТ-услугах и в сервисном обслуживании ( 2K ): 

21 KKK  , 
АД1
001 KKK T  , 

 АБ4
0

 АБ3
0

 АБ2
0

АБ1
2

АБ1
1

АД2
02 KKKKKKK  , 

где TK0  – значение TP0  в баллах; АД1
0K  – значение АД1

0P  в баллах; АД2
0K  – 

значение 2
0
АДP в баллах; АБ1

1K  – значение АБ1
1P  в баллах; АБ1

2K  – значение АБ1
2P  

в баллах;  АБ2
0K  – значение  АБ2

0P  в баллах;  АБ3
0K  – значение  АБ3

0P  в баллах; 
 АБ4

0K  – значение  АБ4
0P в баллах. 
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Значение критериев и показателей в баллах рассчитывается по формуле: 

maxKPK ii  , 
где iP  – количественное значение i-го критерия оценки; maxK  – максимальное 
значение i-го критерия в баллах (рис. 1). 

Количественные значения уровня качества ЦТВТ-услуг соответствуют 
различным градациям характеристик качества (табk. 4). 

Таблица 4 
Значения, характеристики и варианты решений по уровням качества ЦТВТ-услуг 

№ 
п.п. 

Значение уровня  
качества ЦТВТ-услуг 

Характеристика  
уровня качества  

ЦТВТ-услуг 
Варианты решений 

1 K  95 % Отличное качество Поддержание отличного уровня качества 
2 95 % > K  0,75 Хорошее качество Разработка и внедрение мероприятий по повышению 

уровня удовлетворенности требований потребителя, 
повышению уровня доступности услуги, повышению 
технического уровня и т.д. 

3 75 % > K  60 % Удовлетворительное 
качество 

Разработка и внедрение мероприятий по повышению 
уровня качества путём ввода востребованного кон-
тента, востребованных услуг, технического усовер-
шенствования сети и т.д. 

4 K < 60 % Неудовлетворительное 
качество 

Подробный анализ деятельности, пересмотр бизнес-
модели, проведение маркетинговых исследований, 
разработка новых бизнес-концепций и т.д. 

 
Разработанная система оценки качества ЦТВТ-услуг может использо-

ваться как при текущем контроле качества, так и при оценке и выборе постав-
щиков услуг. Система позволяет всесторонне оценивать качество ЦТВТ-услуг, 
учитывая при этом мнение потребителей услуг, и приемлема для любых типов 
операторов, присутствующих на современном рынке. Самооценка деятельности 
МСО с помощью разработанной системы обеспечивает постоянное повышение 
уровня качества услуг ЦТВ. 
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