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BẢN TỔNG HƠP Ý KIẾN, TIẾP THU, GIẢI TRÌNH Ý KIẾN GÓP Ý             DỰ THẢO THÔNG TƯ BAN HÀNH QUY CHUẨN KỸ THUẬT QUỐC GIA VỀ CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ TRUYỀN HÌNH TRÊN MẠNG INTERNET
Căn cứ Luật ban hành văn bản quy phạm pháp luật, cơ quan chủ trì soạn thảo đã tổ chức lấy ý kiến đối với hồ sơ dự thảo Thông tư ban hành Quy chuẩn kỹ thuật quốc gia về chất lượng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet. 
1. Kết quả lấy ý kiến
- Tổng số các cơ quan, tổ chức đã gửi văn bản xin ý kiến: 66 các cơ quan, tổ chức, gồm: 06 Bộ ngành, 03 đơn vị trực thuộc Bộ, 34 Sở Văn hóa, Thể thao và Du lịch/Sở Văn hóa và Thể thao các tỉnh/ thành phố trực thuộc Trung ương, 13 Hiệp hội và các đơn vị cung cấp dịch vụ truyền hình trên Internet nghiên cứu, góp ý. Đồng thời, đăng tải trên Cổng thông tin của Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch để lấy ý kiến rộng rãi.
- Tổng số các cơ quan, tổ chức nhất trí, không có văn bản trả lời: 56, trong đó tất cả 06 Bộ đã có ý kiến đối với hồ sơ dự thảo Quy chuẩn chất lượng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet, gồm: (1) Bộ Khoa học và Công nghệ; (2) Bộ Công thương; (3) Bộ Công an, (4) Bộ Quốc phòng, (5) Bộ Nội vụ; (6) Bộ Tài chính, không có ý kiến bổ sung sau khi đã được đơn vị chủ trì soạn thảo tiếp thu, giải trình hồ sơ dự thảo Quy chuẩn chất lượng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet và Không nhận được ý kiến góp ý trên cổng thông tin điện tử của Bộ
- Tổng số các cơ quan, tổ chức có văn bản trả lời: 09 đơn vị, cụ thể: 
+ Nhất trí có 03 các cơ quan, tổ chức, gồm: Tập đoàn Công nghiệp Viễn thông Quân đội; Công ty Cổ phần VieOn và Hiệp hội Truyền hình trả tiền Việt Nam.
+ Nhất trí một phần/ có ý kiến bổ sung, góp ý có 06 các cơ quan, tổ chức, gồm: (1) Vụ Pháp chế, Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch; (2) Công ty TNHH MSKY; (3) Công ty TNHH Galaxy GO; (4) Tổng Công ty Truyền hình cáp Việt Nam; (5) Công ty Cổ phần nghe nhìn Toàn cầu và (6) Công ty cổ phần truyền hình tương tác Việt Nam.
2. Tóm tắt một số ý chính về tiếp thu, giải trình ý kiến góp ý
2.1. Về nội dung dự thảo Thông tư
- Thống nhất tên gọi “Thông tư ban hành Quy chuẩn kỹ thuật quốc gia về chất lượng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet.”
- Thông tư này có hiệu lực thi hành kể từ ngày …tháng… năm….  để đảm bảo thời gian chuẩn bị tối thiểu 12 tháng cho các đơn vị cung cấp dịch vụ.
Cơ quan soạn thảo tiếp thu, chỉnh lý, hoàn thiện dự thảo Thông tư, chi tiết tại mục 3.
2.2. Về nội dung dự thảo Tờ trình ban hành Thông tư
- Bổ sung căn cứ pháp lý dẫn đến sự cần thiết ban hành Thông tư gồm Luật số 70/2025QH15 sửa đổi, bổ sung một số điều của  Luật Tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật: khoản 2 Điều 3 “Quy  chuẩn kỹ thuật do cơ quan Nhà nước, người có thẩm quyền ban hành dưới dạng văn bản quy phạm pháp luật để bắt buộc áp dụng”; điểm a khoản 1 Điều 27 “a) Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ tổ chức xây dựng, thẩm định và ban hành quy chuẩn kỹ thuật quốc gia trong phạm vi ngành, lĩnh vực được phân công quản lý sau khi có ý kiến bằng văn bản của Bộ Khoa học và Công nghệ;”; Khoản 2 Điều 18 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật “Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ Ban hành thông tư để quy định; …2. Biện pháp thực hiện chức năng quản lý nhà nước của mình;”
- Bổ sung thông tin “Hồ sơ dự thảo Quy chuẩn đã được thực hiện theo đúng trình tự, thủ tục được quy định tại Luật Tiêu chuẩn và Quy chuẩn kỹ thuật số 68/2006/QH11 đã được sửa đổi, bổ sung bởi Luật số 70/2025/QH15”;
- Bổ sung thông tin “Thời gian trình ban hành Thông tư: ngày …. tháng ….. năm 2026” vào mục V của Tờ trình.
Cơ quan soạn thảo tiếp thu, chỉnh lý hoàn thiện dự thảo Tờ trình ban hành Thông tư, chi tiết tại mục 3.
2.3. Về nội dung dự thảo Quy chuẩn
- Về điều kiện đo kiểm: Quy định tốc độ tải xuống tối thiểu 50 Mbit/s đối với mạng băng rộng cố định và 20 Mbit/s đối với mạng băng rộng di động tại thời điểm đo kiểm nhằm xác định điều kiện băng thông tối thiểu của môi trường đo, bảo đảm thiết bị đầu cuối có đủ điều kiện để sử dụng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet trong quá trình đo kiểm
- Trách nhiệm của đơn vị cung cấp dịch vụ: 
+ Mục 4.1 của Quy chuẩn quy định rõ “Các đơn vị cung cấp dịch vụ truyền hình trên mạng Internet có trách nhiệm đảm bảo chất lượng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet tuân thủ Quy chuẩn này”. 
+ Mục 1.3.8 đã quy định rõ hạ tầng mạng đáp ứng yêu cầu tối thiểu trước khi thực hiện đo kiểm đánh giá chất lượng dịch vụ truyền hình trên Internet. 
+ Việc phân định trách nhiệm giữa đơn vị cung cấp dịch vụ và đơn vị cung cấp hạ tầng CDN là quan hệ giữa các bên trong quá trình cung cấp, sử dụng hạ tầng và được thực hiện theo thỏa thuận kết nối giữa đơn vị cung cấp dịch vụ PTTH với doanh nghiệp cung cấp dịch vụ CDN, trách nhiệm đã được quy định tại khoản 8 Điều 13, Nghị định số 242/2026/NĐ-CP và các quy định pháp luật có liên quan, không thuộc phạm vi điều chỉnh của Quy chuẩn.
- Về mức ngưỡng trong dự thảo Quy chuẩn
+ Dự thảo Quy chuẩn quy định mức ngưỡng tối thiểu bắt buộc đơn vị cung cấp dịch vụ phải đáp ứng khi cung cấp dịch vụ cho khác hàng. Đơn vị cung cấp dịch vụ căn cứ vào thực tế năng lực mạng của mình có thể công bố ngưỡng cao hơn dự thảo Quy chuẩn đối với các hình thức truyền dẫn kênh trực tuyến/Trực tiếp (Live/Linear) và xem theo yêu cầu (VOD) …
- Về chỉ tiêu Thời gian trễ trung bình hiển thị hình ảnh: 
+ Mục 1.3.8 của dự thảo được rà soát, chỉnh sửa theo hướng xác định thời điểm bắt đầu phép đo là khi thiết bị đầu cuối gửi yêu cầu phát nội dung hợp lệ và thời điểm kết thúc là khi nhận được khung hình ảnh đầu tiên của dịch vụ. Quá trình này được thực hiện qua thiết bị đo chuyện dụng, đã bao gồm cả quá trình truy cập dịch vụ, kết nối, xác thực, và tiến hành gửi các gói tin từ khung hình ảnh đầu tiên của hệ thống (đã bao hàm việc mở ứng dụng, đăng nhập).
+ Dự thảo Quy chuẩn đang tính theo giá trị trung bình trên cơ sở tham chiếu các tài liệu quốc tế. Việc quy định ngưỡng theo phân vị 95% sẽ làm tăng mức độ nghiêm ngặt của yêu cầu đối với đơn vị cung cấp dịch vụ và cần có thêm cơ sở dữ liệu thực tế để đánh giá tính phù hợp. Do đó, trước mắt dự thảo giữ phương pháp xác định theo giá trị trung bình; việc nghiên cứu, xem xét áp dụng phương pháp phân vị có thể được thực hiện trên cơ sở kết quả triển khai thực tế và dữ liệu đo kiểm sau một thời gian áp dụng Quy chuẩn.
- Về chỉ tiêu MOS: 
+ ITU-T P.910 là khuyến nghị quy định các phương pháp đánh giá chất lượng video bằng phương pháp chủ quan, trong đó người đánh giá trực tiếp xem nội dung và cho điểm theo thang điểm chất lượng từ 1 đến 5. Kết quả đánh giá được tổng hợp từ các điểm đánh giá chủ quan của tập người đánh giá. Trong khi ITU-T P.1204 quy định phương pháp đánh giá chất lượng video theo mô hình khách quan, sử dụng các tham số đầu vào và thuật toán đánh giá để ước lượng chất lượng theo thang điểm MOS. Việc dự thảo dẫn chiếu đồng thời ITU-T P.910 và ITU-T P.1204 nhằm xác định thống nhất thang điểm đánh giá từ 1 đến 5 và phương pháp đánh giá chất lượng, trong đó P.910 là cơ sở về thang điểm đánh giá chất lượng chủ quan, còn P.1204 được sử dụng để đánh giá chất lượng bằng mô hình khách quan trong đo kiểm thực tế.
+ ITU-T P.1204 đánh giá chất lượng đoạn video bao gồm cả âm thanh và hình ảnh đáp ứng được toàn bộ các độ phân giải hiện có trên mạng phát thanh truyền hình.
+ Điểm MOS theo ITU-T P.1204 đã bao gồm các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng trải nghiệm, trong đó có các thông tin liên quan đến quá trình phát lại như tỷ lệ hoặc thời lượng gián đoạn phát lại.
· Về Phương pháp xác định:
+ Dự thảo Quy chuẩn cho phép đơn vị cung cấp dịch vụ sử dụng dữ liệu giám sát từ các tính năng sẵn có của mạng hoặc thực hiện đo bằng thiết bị. Đối với chỉ tiêu có thể xác định bằng phương pháp mô phỏng hoặc bằng phương pháp giám sát thông qua các tính năng sẵn có của mạng/thiết bị, đơn vị cung cấp dịch vụ được lựa chọn một trong các phương pháp phù hợp theo quy định của Quy chuẩn. Trường hợp đơn vị cung cấp dịch vụ sử dụng kết hợp nhiều phương pháp để xác định chỉ tiêu, kết quả xác định theo từng phương pháp phải đáp ứng yêu cầu tối thiểu tương ứng của Quy chuẩn.
+ Dự thảo quy định phương pháp đánh giá chất lượng dịch vụ tại phía người sử dụng, trên cơ sở phản ánh chất lượng dịch vụ thực tế mà khách hàng nhận được. Công cụ đo kiểm không yêu cầu can thiệp, phá bỏ hoặc thay đổi cơ chế mã hóa, xác thực, cấp quyền và bảo vệ nội dung của đơn vị cung cấp dịch vụ.
+ Đối với đầu cuối sử dụng trong đo kiểm: Đây là các thiết bị chuyên dụng, theo quy định về quản lý chất lượng dịch vụ phát thanh, truyền hình hiện hành (Thông tư số 24/2016/TT-BTTTT), đơn vị đo kiểm do nhà nước đánh giá phải là đơn vị đo kiểm được chỉ định, tức là trang thiết bị và quy trình thực hiện đo của đơn vị thực hiện đo kiểm phải được cấp chỉ định là phòng đo kiểm có năng lực theo các quy định về tiêu chuẩn đo lường chất lượng. 
Quy chuẩn chỉ quy định mức ngưỡng chất lượng tối thiểu mà dịch vụ truyền hình trả tiền trên mạng Internet phải đáp ứng đối với người sử dụng.
- Về chỉ tiêu Khiếu nại khách hàng: Khi thống kê khiếu nại khách hàng, đơn vị cung cấp dịch vụ sẽ thống kê toàn bộ khiếu nại của khách hàng liên quan đến chất lượng dịch vụ phát thanh truyền hình trên mạng Internet.
- Về chỉ tiêu hồi âm khiếu nại khách hàng: Hồi âm trong dự thảo Quy chuẩn đã được quy định rõ là tiếp nhận và xem xét giải quyết khiếu nại của khách hàng. Việc hồi âm được thực hiện nhằm bảo đảm khách hàng nhận được thông tin là đơn vị cung cấp dịch vụ đã tiếp nhận khiếu nại đã gửi.
- Về chỉ tiêu trợ giúp khác hàng
+ Dự thảo Quy chuẩn quy định tối thiểu một kênh hỗ trợ khách hàng qua điện thoại nhằm bảo đảm người sử dụng có phương thức liên hệ trực tiếp với đơn vị cung cấp dịch vụ khi phát sinh yêu cầu hỗ trợ.
+ Đơn vị cung cấp dịch vụ có thể đồng thời triển khai các kênh hỗ trợ khác như trò chuyện trực tuyến, thư điện tử, ứng dụng hoặc chatbot, căn cứ nhu cầu của người sử dụng và điều kiện, năng lực của đơn vị.
+ Dự thảo Quy chuẩn không quy định bắt buộc chỉ tiêu riêng đối với từng loại kênh hỗ trợ phi thoại nhằm bảo đảm tính linh hoạt trong tổ chức cung cấp dịch vụ và phù hợp với sự phát triển, thay đổi của công nghệ và phương thức hỗ trợ khách hàng.
Cơ quan soạn thảo tiếp thu, chỉnh lý, hoàn thiện dự thảo Quy chuẩn chất lượng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet, chi tiết tại mục 3.
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3. Chi tiết các ý kiến góp ý, tiếp thu, giải trình 
	STT
	TÊN ĐƠN VỊ/NHÓM VẤN ĐỀ, ĐIỀU, KHOẢN CỦA DỰ THẢO
	NỘI DUNG GÓP Ý
	NỘI DUNG TIẾP THU/ GIẢI TRÌNH

	1
	Tổng Công ty Mạng lưới Viettel – Tập đoàn Công nghiệp Viễn thông Quân đội
	Đồng ý với Dự thảo Thông tư
	

	2
	Hiệp hội Truyền hình trả tiền Việt Nam
	Không có ý kiến bổ sung
	

	3
	Công ty Cổ phần VieOn
	Không có ý kiến bổ sung
	

	4
	Trung tâm chuyển đổi số Văn hóa, Thể thao và Du lịch
	Đến thời hạn theo quy định, Ban Biên tập Cổng thông tin của Bộ không nhận được ý kiến góp ý về Dự thảo Thông tư
	

	5
	Vụ Pháp chế
	
	

	5.1
	Dự thảo Thông tư
	
	

	
	Tên Thông tư
	Đề nghị rà soát, thống nhất tên gọi Thông tư tại phần căn cứ ban hành
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu, như sau: “Thông tư ban hành Quy chuẩn kỹ thuật quốc gia về chất lượng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet.”


	
	Điều 2 của Thông tư
	Đề nghị chỉnh sửa thành “Điều 2. Thông tư này có hiệu lực thi hành kể từ ngày 30 tháng 9 năm 2027”
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu, như sau: “Điều 2. Thông tư này có hiệu lực thi hành kể từ ngày … tháng … năm …”


	5.2
	Tờ trình ban hành Thông tư
	
	

	
	Căn cứ pháp lý
	Đề nghị bổ sung làm rõ căn cứ pháp lý dẫn đến sự cần thiết ban hành Thông tư (Luật số 70/2025QH15 sửa đổi, bổ sung một số điều của  Luật Tiêu chuẩn và quy chuẩn kỹ thuật: khoản 2 Điều 3 “Quy  chuẩn kỹ thuật do cơ quan Nhà nước, người có thẩm quyền ban hành dưới dạng văn bản quy phạm pháp luật để bắt buộc áp dụng”; điểm a khoản 1 Điều 27 “a) Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ tổ chức xây dựng, thẩm định và ban hành quy chuẩn kỹ thuật quốc gia trong phạm vi ngành, lĩnh vực được phân công quản lý sau khi có ý kiến bằng văn bản của Bộ Khoa học và Công nghệ;”; Khoản 2 Điều 18 Luật Ban hành văn bản quy phạm pháp luật “Bộ trưởng, Thủ trưởng cơ quan ngang Bộ Ban hành thông tư để quy định; …2. Biện pháp thực hiện chức năng quản lý nhà nước của mình;”
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu, bổ sung làm rõ căn cứ pháp lý dẫn đến sự cần thiết ban hành Thông tư.


	
	Mục III
	Quá trình xây dựng Thông tư, đề nghị cơ quan chủ trì soạn thảo nêu rõ việc xây dựng dự thảo Thông tư theo trình tự, thủ tục của pháp luật về tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật và trình tự, thủ tục của pháp luật về ban hành quy phạm pháp luật.
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu, bổ sung làm rõ việc xây dựng dự thảo Thông tư theo trình tự, thủ tục của pháp luật về tiêu chuẩn, quy chuẩn kỹ thuật và trình tự, thủ tục của pháp luật về ban hành quy phạm pháp luật.
Tại mục 2, phần III, dự thảo Tờ trình bành hành thông tư: “ Hồ sơ dự thảo Quy chuẩn đã được thực hiện theo đúng trình tự, thủ tục được quy định tại Luật Tiêu chuẩn và Quy chuẩn kỹ thuật số 68/2006/QH11 đã được sửa đổi, bổ sung bởi Luật số 70/2025/QH15, thông tư số 15/2026/TT-BKHCN ngày 09/4/2026 của Bộ trưởng Bộ Khoa học và Công nghệ ban hành Thông tư quy định chi tiết xây dựng, thẩm định và ban hành quy chuẩn kỹ thuật”.

	
	Mục V
	Đề nghị bổ sung nội dung “dự kiến thời gian trình ban hành”
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu và bổ sung nội dung “Dự kiến thời gian trình ban hành  ngày  …. tháng ….. năm 2026” tại mục V. Dự thảo Tờ trình ban hành thông tư
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	6.1
	Dự thảo QCVN
	
	

	
	Mục 1.3.3 
	Định nghĩa “dịch vụ truyền hình trên mạng Internet” hiện có phạm vi rất rộng (‘gồm cả ứng dụng Internet”), có thể dẫn đến cách hiểu bao trùm cả các nền tảng chia sẻ video không thuộc diện cấp phép truyền hình. Đề nghị bổ sung tiêu chí phân định rõ ràng (gắn với Giấy phép cung cấp dịch vụ phát thanh, truyền hình) để tránh áp dụng nhầm đối tượng.
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
[bookmark: tvpllink_asykxvvqkt_1]Dịch vụ truyền hình trên mạng Internet đã được định nghĩa tại Khoản 11  Điều 3 Nghị định 242/NĐ-CP Nghị định quy định chi tiết và biện pháp thi hành Luật Báo chí về quản lý hoạt động phát thanh, truyền hình và dịch vụ phát thanh, truyền hình, vì vậy, dự thảo Quy chuẩn không cần thiết phải định nghĩa lại.

	
	Mục 1.1, 1.3.3 
	Dự thảo chưa phân biệt hình thức truyền dẫn kênh trực tuyến/Trực tiếp (Live/Linear) và xem theo yêu cầu (VOD).
Đề nghị bổ sung phân loại dịch vụ theo Live/Linear và VOD, vì đặc tính kỹ thuật (thời gian trễ khởi động, cơ chế buffering) của hai loại hình khác nhau, nên có ngưỡng chỉ tiêu tương ứng thay và áp dụng một bộ chỉ tiêu chung.
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
- Dự thảo Quy chuẩn quy định mức ngưỡng tối thiểu bắt buộc đơn vị cung cấp dịch vụ phải đáp ứng khi cung cấp dịch vụ cho khác hàng. 
- Dịch vụ phát thanh, truyền hình trên mạng Internet cung cấp đa dạng các loại hình nội dung, nội dung loại nào cũng phải đáp ứng tiêu chuẩn kỹ thuật tối thiểu được quy định tại Quy chuẩn kỹ thuật.
- Đơn vị cung cấp dịch vụ căn cứ vào thực tế năng lực mạng của mình có thể công bố ngưỡng đối với các hình thức truyền dẫn kênh trực tuyến/Trực tiếp (Live/Linear) và xem theo yêu cầu (VOD) cao hơn mức quy chuẩn quy định.

	
	Mục 1.3.7
	- Quy định tốc độ tải xuống tối thiểu 50 Mbit/s (cố định) và 20Mbit/s (di động) khi đo kiểm nhưng chưa rõ đây là băng thông dành riêng cho phép đo hay băng thông thuê bao tổng.
Đề nghị làm rõ để tránh kết quả đo bị ảnh hưởng bởi các lưu lượng khác cùng thời điểm của khách hàng.
- Chưa có yêu cầu về loại thiết bị đầu cuối sử dụng khi đo kiểm (Smart TV, set-top-box, ứng dụng di động, trình duyệt web…).
Đề nghị bổ sung yêu cầu các loại thiết bị đầu cuối, vì chất lượng hiển thị và thời gian trễ phụ thuộc đáng kể vào năng lực giải mã của thiết bị, không chỉ vào chất lượng mạng
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
- Về điều kiện đo kiểm: Quy định tốc độ tải xuống tối thiểu 50 Mbit/s đối với mạng băng rộng cố định và 20 Mbit/s đối với mạng băng rộng di động tại thời điểm đo kiểm nhằm xác định điều kiện băng thông tối thiểu của môi trường đo, bảo đảm thiết bị đầu cuối có đủ điều kiện để sử dụng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet trong quá trình đo kiểm.
- Về thiết bị đầu cuối sử dụng đo kiểm: 
Đây là các thiết bị chuyên dụng, theo quy định về quản lý chất lượng dịch vụ phát thanh, truyền hình hiện hành (Thông tư số 24/2016/TT-BTTTT), đơn vị đo kiểm do nhà nước đánh giá phải là đơn vị đo kiểm được chỉ định, tức là trang thiết bị và quy trình thực hiện đo của đơn vị thực hiện đo kiểm phải được cấp chỉ định là phòng đo kiểm có năng lực theo các quy định về tiêu chuẩn đo lường chất lượng. 
Quy chuẩn chỉ quy định mức ngưỡng chất lượng tối thiểu mà dịch vụ truyền hình trả tiền trên mạng Internet phải đáp ứng đối với người sử dụng.

	
	Mục 2.1.1
	Ngưỡng ≤ 5 giây gộp chung thời gian mở ứng dụng và thời gian tải nội dung sau khi chọn kênh/chương trình.
Đề nghị tách riêng hai cấu phần trên để thuận tiện xác định nguyên nhân khi phát sinh vi phạm.
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
- Quá trình này được thực hiện qua thiết bị đo chuyện dụng, đã bao gồm cả quá trình truy cập dịch vụ, kết nối, xác thực, và tiến hành gửi các gói tin từ khung hình ảnh đầu tiên của hệ thống (đã bao hàm việc mở ứng dụng, đăng nhập, việc mở ứng dụng và đăng nhập là mô tả quá trình truy cập bằng nhân công).
- Thời điểm bắt đầu phép đo là khi thiết bị đầu cuối gửi yêu cầu phát nội dung hợp lệ và thời điểm kết thúc là khi nhận được khung hình ảnh đầu tiên của dịch vụ. 

	
	Mục 2.1.1.3
	Quy định tối thiểu 1.000 mẫu đo nhưng chưa nêu nguyên tắc phân bổ mẫu.
Đề nghị quy định rõ nguyên tắc phân bổ mẫu đo theo băng thông, khu vực địa lý và nhà mạng viễn thông để đảm bảo tính đại diện của kết quả đo.
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
- Quy định tối thiểu 1.000 mẫu đo là số lượng mẫu thực hiện một phép đo tại một mạng truy cập và sử dụng dịch vụ, không phải cho toàn bộ mạng của đơn vị cung cấp dịch vụ.

	
	Mục 2.1.2
	Ngưỡng MOS ≥ 3,0 (mức “Fair” theo thang ITU-T là mức tối thiểu bắt buộc, tương đối thấp so với kỳ vọng người dung dịch vụ trả tiền iện nay. 
Đề nghị Quý Cục cân nhắc bổ sung cơ chế khuyến khích/ công bố ngưỡng MOS phân tầng theo chất lượng gói dịch vụ (SD/HD/4K) để định hướng thị trường, bên cạnh mức sàn MOS ≥3,0.
	Cơ quan soạn thảo giải trình, như sau: 
Mức MOS >= 3 được lấy theo tham chiếu tại khuyến nghị ITU-T P.900. Đây là mức tối thiểu bắt buộc đơn vị cung cấp dịch vụ phải đáp ứng khi cung cấp dịch vụ cho khác hàng. Đơn vị cung cấp dịch vụ căn cứ vào thực tế năng lực mạng của mình có thể công bố ngưỡng MOS phân tầng theo chất lượng gói dịch vụ (SD/HD/4K) để định hướng thị trường, thu hút khách hàng sử dụng dịch vụ.

	
	Mục 2.1.2
	Dự thảo tham chiếu ITU-T P.1204 nhưng chưa đưa chỉ tiêu về tỉ lệ gián đoạn phát lại (rebuffering/stall ratio) vào bộ chỉ tiêu. Đề nghị nghiên cứu bổ sung chỉ tiêu tỉ lệ gián đoạn phát lại, vì đây là chỉ tiêu trải nghiệm người dung quan trọng đối với dịch vụ truyền hình OTT.
	Cơ quan soạn thảo giải trình, như sau:
ITU-T P.1204 quy định phương pháp đánh giá chất lượng video theo mô hình khách quan, sử dụng các tham số đầu vào và thuật toán đánh giá để ước lượng chất lượng theo thang điểm MOS. Theo phương pháp này, các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng trải nghiệm, trong đó có các thông tin liên quan đến quá trình phát lại như tỷ lệ hoặc thời lượng gián đoạn phát lại đã được xem xét trong quá trình tính toán điểm MOS.

	
	Mục 2.2.3 
	Chỉ tiêu hiện chỉ quy định kênh hỗ trợ qua điện thoại (24/7, tỷ lệ kết nối thành công ≥80% trong 60giây). Đề nghị bổ sung chỉ tiêu tối thiểu đối với kênh hỗ trợ phi thoại (chat trực tuyến,email, tổng đài chatbot) do đây là kênh chăm sóc khách hàng ngày càng phổ biến với dịch vụ OTT.


	Cơ quan soạn thảo tiếp thu, giải trình như sau:
Dự thảo Quy chuẩn quy định tối thiểu một kênh hỗ trợ khách hàng qua điện thoại nhằm bảo đảm người sử dụng có phương thức liên hệ trực tiếp với đơn vị cung cấp dịch vụ khi phát sinh yêu cầu hỗ trợ. Các đơn vị cung cấp dịch vụ căn cứ nhu cầu của người sử dụng và điều kiện, năng lực cung cấp dịch vụ để lựa chọn, triển khai thêm các kênh hỗ trợ khách hàng khác như trò chuyện trực tuyến, thư điện tử hoặc chatbot.
Do đó, cơ quan soạn thảo không quy định bắt buộc chỉ tiêu riêng đối với từng loại kênh hỗ trợ phi thoại, nhằm bảo đảm tính linh hoạt trong tổ chức và cung cấp dịch vụ, đồng thời tránh quy định cứng đối với các phương thức hỗ trợ có thể thay đổi theo công nghệ và mô hình cung cấp dịch vụ.

	
	
	Dự thảo chưa đề cập trách nhiệm đo kiểm/xử lý sự cố khi nguyên nhân phát sinh từ hạ tầng CDN của bên thứ ba mà DVCCDV sử dụng.
Đề nghị bổ sung nội dung phân định trách nhiệm giữa ĐVCCDV và bên cung cấp hạ tầng CDN để tránh tranh chấp khi xác định nguyên nhân vi phạm chỉ tiêu.
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau: 
- Dịch vụ truyền hình trên mạng Internet các đơn vị cơ bản đều sử dụng phương thức cung cấp dịch vụ qua CDN của các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ máy chủ, kết nối Internet. Đơn vị cung cấp dịch vụ truyền hình trên mạng Internet có thỏa thuận về kết nối và trách nhiệm đảm bảo chất lượng dịch vụ kết nối với các đơn vị này. Tuy nhiên đơn vị cung cấp dịch vụ truyền hình trên mạng Internet phải chịu trách nhiệm đảm bảo chất lượng dịch vụ tuân thủ Quy chuẩn này. Vì vậy, việc phân định trách nhiệm giữa đơn vị cung cấp dịch vụ và đơn vị cung cấp hạ tầng CDN là quan hệ giữa các bên trong quá trình cung cấp, sử dụng hạ tầng và được thực hiện theo thỏa thuận, hợp đồng và các quy định pháp luật có liên quan (khoản 8, Điều 13 Nghị định số 242/2026/NĐ-CP), không thuộc phạm vi điều chỉnh của Quy chuẩn này.
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	Mục 1.3.7 và 4.1
	Ngoài điều kiện về tốc độ tải xuống, đề nghị hướng dẫn việc ghi nhận đỗ trễ, mất gói, biến động kết nối, cấu hình thiết bị đầu cuối và phiên bản ứng dụng tại thời điểm đo. Tốc độ tải xuống đáp ứng ngưỡng chưa đủ để loại trừ mọi ảnh hưởng của mạng truy nhập hoặc thiết bị người sử dụng. Đề nghị quy định mẫu đo không đáp ứng điều kiện kỹ thuật phải được ghi nhận, nêu rõ lý do và đo thay thế. Khi có dấu hiệu lỗi ngoài hệ thống do doanh nghiệp quản lý hoặc thuê để cung cấp dịch vụ, cần đối soát nguyên nhân trước khi kết luận trách nhiệm; doanh nghiệp vẫn phải tiếp nhận phản ánh và phối hợp khắc phục. Việc thuê hạ tầng, máy chủ hoặc CDN không tự động loại trừ trách nhiệm của doanh nghiệp
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
- Quy chuẩn chỉ quy định điều kiện cần về tốc độ tải xuống tối thiểu tại thời điểm đo kiểm nhằm bảo đảm điều kiện băng thông tối thiểu của mạng truy nhập, đáp ứng điều kiện sử dụng dịch vụ truyền hình trên Internet. 
 - Đây là điều kiện có thể xác định, đo lường một cách khách quan và thống nhất bằng các công cụ đo tốc độ truy nhập phổ biến như i-Speed. Chỉ khi tốc độ tải xuống tại vị trí đo kiểm đáp ứng được điều kiện của dự thảo quy chuẩn thì mới tiến hành thực hiện đo kiểm, theo đó không phát sinh các mẫu đo không đáp ứng được điều kiện đo kiểm
- Đối với mẫu đo bị lỗi, doanh nghiệp cần có biện pháp rà quét, khắc phục lỗi nếu có để xử lý, đảm bảo chất lượng dịch vụ cung cấp tới người sử dụng theo đúng quy định tại Quy chuẩn này.

	
	Mục 1.3.8, 2.1.1.3 và 2.2.3.3
	Mục 1.3.8 yêu cầu kết quả của mỗi phương pháp đề phù hợp khi một chỉ tiêu được xác định bằng nhiều phương pháp. Trong khi đó, một số chỉ tiêu quy định cả phương pháp mô phỏng và phương pháp giám sát. Cách điễn đạt này có thể dẫn đến cách hiểu doanh nghiệp phải thực hiện đồng thời tất cả các phương pháp, làm tăng chi phí và phát sinh kết quả đối chiếu do khác biệt điều kiện đo.
Đề nghị sửa theo hướng: “Trường hợp một chỉ tiêu có nhiều phương pháp xác định, được lựa chọn một phương pháp phù hợp trong các phương pháp quy định để đánh giá, trừ trường hợp Quy chuẩn yêu cầu rõ việc áp dụng kết hợp. Phương pháp, điều kiện và dữ liệu đo đối chứng theo điều kiện và phương pháp thống nhất.”
Đồng thời, đề nghị hướng dẫn phân bổ mẫu theo loại mạng, nhóm thiết bị, khung giờ và loại nội dung; làm rõ số mẫu tối thiểu tính cho toàn dịch vụ hay từng tổ hợp đo. Khuyến nghị cho phép sử dụng dữ liệu giám sát sẵn có nếu đáp ứng yêu cầu về độ đo chính xác, khả năng truy xuất và kiểm chứng. 
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
Dự thảo Quy chuẩn cho phép đơn vị cung cấp dịch vụ dữ liệu giám sát từ các tính năng sẵn có của mạng hoặc bằng thiết bị.
Đối với chỉ tiêu có thể xác định bằng phương pháp mô phỏng hay phương pháp giám sát bằng các tính năng sẵn có của mạng hoặc bằng thiết bị, dự thảo quy chuẩn cho phép đơn vị cung cấp dịch vụ lựa chọn một trong hai phương pháp này để đo kiểm, đánh giá. Trường hợp đơn vị sử dụng kết hợp cả hai phương pháp nói trên thì bắt buộc kết quả các tham số từ mỗi phương pháp đều phải đáp ứng yêu cầu tối thiểu của dự thảo quy chuẩn.
- Quy định tối thiểu 1.000 mẫu đo là số lượng mẫu thực hiện một phép đo tại một mạng truy cập và sử dụng dịch vụ, không phải cho toàn bộ mạng của đơn vị cung cấp dịch vụ.

	
	Mục 1.3.5 và 2.1.1
	Khái niệm yêu cầu truy nhập dịch vụ cần phân biệt với mở ứng dụng, đăng nhập tài khoản, duyệt danh mục và yêu cầu phát nội dung. Đồng thời, “nhận được khung hình” và “hiển thị khung hình” có thể là các thời điểm khác nhau, ảnh hưởng trực tiếp đến việc đánh giá ngưỡng 5 giây.
Đề nghị xác định phép đo bắt đầu khi thiết bị gửi yêu cầu phát nội dung hợp lệ, trong trạng thái đã hoàn tất đăng nhập và có quyền truy cập và kết thúc khung hình đầu tiên của nội dung được yêu cầu hiển thị trên thiết bị. Thời gian tải, xử lý và cấp quyền kỹ thuật phát sinh yêu cầu phát hơp lệ cần được phản ánh trong phép đo.
Đề nghị quy định riêng cách xử lý quảng cáo trước nội dung, thao tác chủ động của người dung và lần phát không thành công; không coi khung hình quảng cáo là khung hình đầu tiên của nội dung được yêu cầu, đồng thời không tự ý loại các lần phát thất bại khỏi dữ liệu. Cần thống nhất kịch bản đo cho phát trực tiếp, nội dung theo yêu cầu và chuyển kênh để kết quả có thể so sánh.
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu một phần, hoàn thiện và giải trình, như sau:
- Mục 1.3.8 của dự thảo được rà soát, chỉnh sửa theo hướng xác định thời điểm bắt đầu phép đo là khi thiết bị đầu cuối gửi yêu cầu phát nội dung hợp lệ và thời điểm kết thúc là khi nhận được khung hình ảnh đầu tiên của dịch vụ. Quá trình này được đánh giá bằng thiết bị đo.
- Chỉ tiêu này nhằm đánh giá mức độ sẵn sàng cung cấp dịch vụ của đơn vị cung cấp dịch vụ tại thời điểm có yêu cầu phát nội dung. Do đó, dự thảo chỉ cần thống nhất nguyên tắc xác định điểm bắt đầu, điểm kết thúc và nguyên tắc chung khi thực hiện đo kiểm.
- Như xác định ở trên, việc mở ứng dụng, đăng nhập là mô tả cách truy cập bằng nhân công (thông qua con người), cách xác định này không chính xác, phép đo sẽ được thực hiện thông qua máy đo, khoảng thời gian này sẽ tính khi máy đo gửi bản tin yêu cầu và nhận được bản tin thể hiện nhận được khung hình đầu tiên.


	
	Mục 1.3.6 và 2.1.2
	Mục 1.3.6 mô tả MOS từ đánh giá chủ quan; mục 2.1.2.1 dẫn chiếu ITU-T P.910, trong khi mục 2.1.2.3 áp dụng ITU-T P.1204 và quy đổi sang MOS. Đề nghị phân biệt điểm đánh giá chủ quan với điểm ước lượng từ mô hình, đồng thời chỉ rõ phiên bản, phương pháp thành phần và điều kiện áp dụng để tránh mỗi đơn vị đo thực hiện một cách khác nhau. Đề nghị hướng dẫn cách tính kết quả tổng hợp khi có nhiều độ phân giải, cơ chế tự điều chỉnh chất lượng theo băng thông và nhiều loại thiết bị: làm rõ ngưỡng MOS áp dụng cho tập mẫu nào? Đối với nội dung có chất lượng nguồn đặc thù, cần có nguyên tắc chọn mẫu và ghi nhận chất lượng nguồn, tránh đồng nhất chất lượng bản gốc với suy giảm do quá trình cung cấp dịch vụ.
Đối với âm thanh, đề nghị làm rõ chỉ tiêu “Chất lượng video” có bao gồm âm thanh và đồng bộ âm thanh – hình ảnh hay không. Nếu có, cần xác định phương pháp đo tương ứng; việc đổi tên chỉ tiêu cần đi kèm hướng dẫn kỹ thuật đủ cụ thể. Đề nghị công bố kịch bản thử nghiệm mẫu để doanh nghiệp và đơn vị đo kiểm có thể áp dụng thống nhất.
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
ITU-T. P.910 là khuyến nghị quy định các phương pháp đánh giá chất lượng video bằng phương pháp chủ quan, trong đó người đánh giá trực tiếp xem nội dung và cho điểm theo thang điểm chất lượng từ 1 đến 5. Kết quả đánh giá được tổng hợp từ các điểm đánh giá chủ quan của tập người đánh giá. Trong khi ITU-T P.1204 quy định phương pháp đánh giá chất lượng video theo mô hình khách quan, sử dụng các tham số đầu vào và thuật toán đánh giá để ước lượng chất lượng theo thang điểm MOS. Việc dự thảo dẫn chiếu đồng thời ITU-T P.910 và ITU-T P.1204 nhằm xác định thống nhất thang điểm và phương pháp đánh giá chất lượng, trong đó P.910 là cơ sở về thang điểm đánh giá chất lượng chủ quan, còn P.1204 được sử dụng để đánh giá chất lượng bằng mô hình khách quan trong đo kiểm thực tế.
Dịch vụ truyền hình trên mạng Internet gồm cả hình ảnh và âm thanh đi cùng trong chương trình. ITU-T P.1204 đánh giá chất lượng đoạn video bao gồm cả âm thanh và hình ảnh, Quy chuẩn không quy định đối với độ phân giải cụ thể, vì vậy, dịch vụ chủ động điều chỉnh độ phân giải theo tốc độ truy cập được của người dùng và đáp ứng được toàn bộ thiết bị thu của người dùng sẽ không ảnh hưởng đến kết quả đo.

	
	Mục 2.2.1 và 2.2.2
	Ngưỡng 0,25 khiếu nại/100 khách hàng/3 tháng cần được bổ sung các xác định tử số, mẫu số và kỳ thống kê. Dịch vụ OTT có thể có tài khoản đăng ký nhưng không hoạt động, khách hàng sử dụng nhiều thiết bị, người dung miễn phí và khách hàng mua gói qua đối tác; nếu không thống nhất cách tính, kết quả giữa các doanh nhiệp sẽ khó so sánh.
Đề nghị xác định mẫu số là số khách hàng duy nhất thực tế sử dụng dịch vụ trong kỳ theo tiêu chí hoạt động được hướng dẫn thống nhất; không tính theo số thiết bị hoặc toàn bộ tài khoản đã đăng ký.  Với tử số, đề nghị quy định cách gộp các phản ứng trùng lặp của khách hàng về cùng vụ việc qua nhiều kênh, phân biệt yêu cầu hướng dẫn với khiếu nại chất lượng và lưu vết việc phân loại. Các khách hàng khác nhau cùng phản ánh một sự cố không nên gộp thành một khách hàng khiếu nại.
Đề nghị khảo sát dữ liệu thực tế trước khi chốt ngưỡng; mọi cơ chế phân loại hoặc loại hoặc loại trừ chỉ phục vụ thống kê và không hạn chế quyền khiếu nại, quyền được xử lý của khách hàng. Đối với hồi âm trong 02 ngày làm việc, đề nghị công nhận email, tin nhắn hoặc thông báo trên ứng dụng có mã tiếp nhận và nội dung xác nhận đang xem xét giải quyết; phân biệt rõ hồi âm tiếp nhận và kết quả giải quyết cuối cùng.
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu, giải trình như sau:
- Số khách hàng là số thuê bao sử dụng dịch vụ trong kỳ thống kê đối với dịch vụ phát thanh, truyền hình trả tiền, số người đăng nhập sử dụng dịch vụ đối với dịch vụ phát thanh, truyền hình quảng bá trong chu kỳ thống kê số liệu. 
- Khi thống kê số lượng khiếu nại, đơn vị cung cấp dịch vụ có quyền lọc loại các khiếu nại cùng người dùng khiếu nại cùng vấn đề qua nhiều kênh, là phù hợp quy định.
- Số liệu hồi âm khiếu nại sẽ được tính tổng toàn bộ hồi âm trên các kênh hỗ trợ khách hàng của đơn vị cung cấp dịch vụ


	
	Mục 2.2.3
	Yêu cầu hỗ trợ qua điện thoại 24 giờ mỗi ngày cần được cân nhắc cùng đặc thù giao dịch dịch vụ   trực tuyến. Chỉ tập trung vào kênh điện thoại có thể làm tăng chi phí vận hành mà chưa phản ánh đầy đủ khả năng hỗ trợ thực tế qua ứng dụng, email hoặc trò chuyện trực tuyến.
Đề nghị cho phép doanh nghiệp tổ chức tiếp nhận yêu cầu 24/24 giờ qua ít nhất một kênh công bố công khai; bố trí nhân sự hỗ trợ trực tiếp trong khung giờ công bố và có đầu mối trực xử lý sự cố nghiêm trọng ngoài khung giờ đó. Doanh nghiệp phải đảm bảo người dung có thể chuyển yêu cầu từ hệ thống tự động đến nhân sự phụ trách, theo dỗi tiến độ và nhận sự phản hồi.
Nếu tiếp tục duy trì chỉ tiêu điện thoại, đề nghị làm rõ “tín hiệu trả lời” là phản hồi tự động hay kết nối với nhân viên; quy định cách tính thời gian chờ, mẫu số cuộc gọi, cuộc gọi bị rớt và cuộc gọi khách hàng chủ động kết thúc. Không nên coi lời chào tựu động đơn thuần là đã hoàn thành việc trợ giúp.
	Cơ quan soạn thảo xin giải trình như sau:
Mục đích của chỉ tiêu này là bảo đảm người sử dụng có ít nhất một kênh liên hệ trực tiếp với đơn vị cung cấp dịch vụ và kênh này có khả năng tiếp nhận, kết nối yêu cầu hỗ trợ với đầu mối hỗ trợ khách hàng của đơn vị cung cấp dịch vụ. Việc quy định kênh điện thoại nhằm thiết lập mức hỗ trợ tối thiểu, không hạn chế đơn vị cung cấp dịch vụ chủ động tổ chức và cung cấp thêm các kênh hỗ trợ khác phù hợp với đặc điểm dịch vụ và nhu cầu của người sử dụng.
Trên thực tế, hiện nay, các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ đều áp dụng công nghệ để tự động hóa các tổng đài tự động.


	7.2
	Dự thảo Thông tư ban hành QCVN
	

	
	Điều 2
	Công ty ghi nhận dự thảo Thông tư dự kiến có hiệu lực từ ngày 30/9/2027. Đề nghị duy trì thời gian chuẩn bị tối thiểu 12 tháng kể từ ngày ban hành; trường hợp thời điểm ban hành thay đổi, cần điều chỉnh tương ứng để đảm bảo đủ thời gian chuẩn bị cho doanh nghiệp.
Đề nghị ban hành sớm hướng dẫn đo kiểm, mẫu báo cáo, yêu cầu lưu trữ dữ liệu và điều kiện sử dụng kết quả tự đo; công khai thông tin về năng lực các đơn vị thử ngjiệp phù hợp. Cần làm rõ việc sử dụng dữ liệu của kỳ thống kê đầu tiên, tránh đánh giá tuân thủ bắt buộc dựa trên dữ liệu trược ngày quy chuẩn có hiệu lực, đồng thời có phương án xử lý nếu năng lực đo kiểm chưa đáp ứng nhu cầu thực tế.
Đề nghị thống nhất nghĩa vụ công bố và báo cáo với văn bản quản lý chất lượng dịch vụ phát thanh, truyền hình để tránh yêu cầu trùng lắp. Đồng thời, rà soát toàn bộ ký hiệu QCVN, năm ban hành, dẫn chiếu và mục lục; sửa lỗi liên kết tại mục 1.3.7 của mục lục trước khi ban hành. 
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu, hoàn thiện như sau:
- Thời gian có hiệu lực sẽ được điểu chỉnh phù hợp với thời điểm Thông tư được ban hành đảm bảo thời gian chuẩn bị tối thiểu 06 tháng cho các đơn vị cung cấp dịch vụ.
- Quy định về công bố chất lượng dịch vụ và báo cáo nghiệp vụ đã được Bộ quy định tại Thông tư về quản lý chất lượng dịch vụ (Thông tư số 24/2016/TT-BTTTT).


	8
	Tổng Công ty Truyền hình cáp Việt Nam
	

	8.1
	Dự thảo QCVN
	
	

	
	Mục 2.2.1.1
	Mục 2.2.1.1 Định nghĩa về chỉ tiêu chất lượng phục vụ: Dự thảo ghi là “Khiếu nại của khách hàng là việc khách hàng phản ánh sự không hài lòng về chất lượng dịch vụ được báo cho ĐVCCDV” Đề xuất sửa lại: “khiếu nại của khách hàng là việc khách hàng phản ánh sự không hài long về chất lượng dịch vụ được gửi cho ĐVCCDV bằng văn bản”.
Lý do bổ sung cụm từ “bằng văn bản” sẽ giúp làm rõ hình thức khiếu nại được sử dụng để xác định, thống kê và đánh giá chỉ tiêu chất lượng phục vụ; đồng thời bảo đảm tính thống nhất với các quy định về khái niệm khiếu nại trong một số quy chuẩn kỹ thuật quốc gia được ban hành trước đây, như QCVN 34:2022/BTTTT, QCVN 84:2021/BTTTT, QCVN 121:2020/BTTTT
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
Hiện nay, dịch vụ hỗ trợ khách hàng có rất nhiều phương thức, không giới hạn bằng văn bản, vì vậy, Dự thảo Quy chuẩn quy định khách hàng có thể thực hiện khiếu nại bằng các hình thức phù hợp, không giới hạn chỉ bằng văn bản như một số quy định trước đây. Việc mở rộng hình thức khiếu nại phù hợp với thực tế cung cấp và sử dụng dịch vụ hiện nay, tạo thuận lợi cho khách hàng trong việc phản ánh, khiếu nại về chất lượng dịch vụ, đồng thời bảo đảm đơn vị cung cấp dịch vụ có thể tiếp nhận và xử lý kịp thời các vấn đề phát sinh trong quá trình cung cấp dịch vụ.
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	Công ty Cổ phần nghe nhìn Toàn cầu
	

	9.1
	Dự thảo QCVN
	
	[bookmark: _GoBack]

	
	Mục 2.2.2
	Đề xuất điều chỉnh nội dung tại Mục 2.2.2.2 Hồi âm khiếu nại của khách hàng tại Dự thảo thông tư 
“Thời hạn hồi âm cho khách hàng điều chỉnh từ 2 ngày làm việc lên 3 ngày làm việc kể từ thời điểm tiếp nhận khiếu nại. Trường hợp nội dung khiếu nại cần thêm thời gian đề xác minh, thu thập thông tin, thời hạn hồi âm có thể được kéo dài phù hợp với tính chất và mức độ phức tạp của vụ việc, với điều kiện Công ty đã thông tin cho khách hàng”.
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
Dự thảo Quy chuẩn đang quy định về thời hạn hồi âm khiếu nại khách hàng, như vậy, khi nhận được ý kiến khiếu nại của người dùng doanh nghiệp có phương án khắc phục trong 24h và trả lời cụ thể cho người dùng, giới hạn này là phù hợp, bảo đảm tính liên tục của dịch vụ.

	
	Mục 2.2.3
	Đề xuất điều chỉnh nội dung quy định tại Mục 2.2.3.2 về Chỉ tiêu thời gian cung cấp dịch vụ trợ giúp khách hàng qua điện thoại, cụ thể như sau:
“Thời gian cung cấp dịch vụ trợ giúp khách hàng qua điện thoại là 24h trong ngày” thành “Thời gian cung cấp dịch vụ trợ giúp khách hàng qua điện thoại do doanh nghiệp tự quyết định và được công bố rõ ràng trong điều khoản dịch vụ hoặc quy chế chăm sóc khách hàng của doanh nghiệp”
	Cơ quan soạn thảo tiếp thu, hoàn thiện như sau:
Mục đích của chỉ tiêu này là bảo đảm người sử dụng có ít nhất một kênh liên hệ trực tiếp với đơn vị cung cấp dịch vụ và kênh này có khả năng tiếp nhận, kết nối yêu cầu hỗ trợ với đầu mối hỗ trợ khách hàng của đơn vị cung cấp dịch vụ.
Quy định thời gian cung cấp dịch vụ trợ giúp khách hàng qua điện thoại 24 giờ trong ngày nhằm bảo đảm khả năng tiếp nhận và hỗ trợ khách hàng liên tục, phù hợp với đặc thù của dịch vụ phát thanh, truyền hình cung cấp trên môi trường mạng, trong đó người sử dụng có thể sử dụng dịch vụ và phát sinh yêu cầu hỗ trợ vào bất kỳ thời điểm nào.
Chỉ tiêu về thời gian cung cấp dịch vụ trợ giúp khách hàng qua điện thoại đã được quy định trong các quy chuẩn kỹ thuật quốc gia về chất lượng dịch vụ viễn thông và dịch vụ phát thanh, truyền hình đang áp dụng, không phát sinh vướng mắc trong quá trình thực hiện. Do đó, cơ quan soạn thảo giữ nguyên quy định thời gian cung cấp dịch vụ trợ giúp khách hàng qua điện thoại là 24 giờ trong ngày.
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	Dự thảo QCVN
	
	

	
	
	- Làm rõ điều kiện đo kiểm và phạm vi trách nhiệm của đơn vị cung cấp dịch vụ. Dịch vụ truyền hình trên mạng Internet có đặc thù là chất lượng trải nghiệm của khách hàng chịu tác động đồng thời bởi nhiều thành phần trong chuỗi cung cấp dịch vụ, bao gồm hệ thống cung cấp dịch vụ của doanh nghiệp, hệ thống CDN, mạng truy nhập Internet, thiết bị đầu cuối của khách hàng và các hệ thống của bên thứ ba có liên quan.
- Trường hợp tại thời điểm hoặc trong quá trình lấy mẫu, điều kiện mạng truy nhập không còn đáp ứng yêu cầu đo kiểm hoặc có bằng chứng cho thấy chất lượng dịch vụ bị ảnh hưởng bởi mạng truy nhập Internet, thiết bị đầu cuối, hệ thống của bên thứ ba hoặc nguyên nhân khách quan khác nằm ngoài phạm vi kiểm soát hợp lý của đơn vị cung cấp dịch vụ, đề nghị có cơ chế xác định mẫu không hợp lệ, loại trừ mẫu hoặc thực hiện phân tích nguyên nhân trước khi sử dụng kết quả để đánh giá sự phù hợp.
- Xem xét phương pháp đánh giá chỉ tiêu thời gian trễ hiển thị hình ảnh: Dự thảo hiện quy định thời gian trễ trung bình hiển thị hình ảnh ≤ 05 giây và thực hiện tối thiểu 1.000 mẫu đo tại các thời điểm khác nhau trong ngày. Công ty nhận thấy việc sử dụng giá trị trung bình là phương pháp tương đối đơn giản, thuận lợi cho công tác thống kê. Tuy nhiên, đối với dịch vụ truyền hình trên mạng Internet, chất lượng giữa các phiên truy cập có thể có sự biến động đáng kể; do đó, giá trị trung bình có thể chưa phản ánh đầy đủ trải nghiệm của phần lớn khách hàng và có thể bị tác động bởi một số mẫu đo có giá trị quá cao hoặc quá thấp. Vì vậy, Công ty mong muốn bổ sung phương pháp đánh giá theo tỷ lệ hoặc phân vị của mẫu đo.
- Bên cạnh đó, Công ty đề nghị làm rõ mốc bắt đầu và mốc kết thúc của phép đo thời gian trễ hiển thị hình ảnh. Đối với dịch vụ truyền hình trả tiền, một phiên sử dụng thực tế có thể bao gồm nhiều bước như mở ứng dụng, đăng nhập tài khoản, xác thực thuê bao, kiểm tra quyền sử dụng dịch vụ, lựa chọn kênh hoặc nội dung, xác thực DRM, tải dữ liệu và hiển thị khung hình đầu tiên. Do đó, đề nghị quy định rõ thời điểm bắt đầu phép đo nên được xác định từ thời điểm người sử dụng gửi yêu cầu phát một kênh hoặc nội dung cụ thể và thời điểm kết thúc là khi khung hình đầu tiên thực tế được hiển thị trên thiết bị đầu cuối. Đồng thời, đề nghị làm rõ các khoảng thời gian liên quan đến đăng nhập tài khoản, xác thực thuê bao, kiểm tra quyền sử dụng dịch vụ hoặc các bước được thực hiện trước khi người sử dụng gửi yêu cầu phát nội dung có được tính vào chỉ tiêu thời gian trễ hiển thị hình ảnh hay không.
- Nghiên cứu bổ sung các chỉ tiêu phản ánh đầy đủ hơn trải nghiệm xem OTT: Dự thảo hiện tập trung vào thời gian trễ hiển thị hình ảnh và chất lượng video MOS. Trong khi đó, Thuyết minh Dự thảo đã nhận diện một số yếu tố quan trọng khác trong trải nghiệm OTT như tỷ lệ truy nhập thành công, thời gian đệm (buffering), tình trạng gián đoạn/rớt luồng và chất lượng video. Công ty cho rằng đây là những yếu tố có mối liên hệ trực tiếp với trải nghiệm của khách hàng. Trên thực tế, trường hợp video hiển thị nhanh nhưng thường xuyên bị dừng hoặc gián đoạn vẫn có thể tạo ra trải nghiệm không tốt. Do đó, Công ty kính đề nghị Cơ quan soạn thảo nghiên cứu bổ sung một hoặc một số chỉ tiêu liên quan đến tỷ lệ truy nhập thành công dịch vụ, tỷ lệ phiên phát sinh gián đoạn, tỷ lệ đóng băng hình ảnh hoặc thời gian/tỷ lệ buffering.
- Làm rõ phương pháp đo chỉ tiêu chất lượng video MOS: Dự thảo quy định điểm chất lượng video trung bình MOS ≥ 3,0 điểm và thực hiện tối thiểu 1.000 mẫu đo, với thời lượng mỗi mẫu từ 01 đến 03 phút. Đồng thời, Dự thảo cũng viện dẫn khuyến nghị ITU-T P.910 và ITU-T P.1204. Công ty nhận thấy việc sử dụng các khuyến nghị kỹ thuật quốc tế là phù hợp. Tuy nhiên, để bảo đảm tính thống nhất và khả năng triển khai trên thực tế, kính đề nghị Cơ quan soạn thảo làm rõ mối quan hệ giữa phương pháp đánh giá MOS theo ITU-T P.910 và phương pháp đo khách quan theo ITU-T P.1204, bao gồm nguyên tắc quy đổi kết quả đo sang thang điểm MOS.
- Đồng thời, đề nghị xác định rõ phạm vi của chỉ tiêu “chất lượng video”, cụ thể chỉ tiêu này đánh giá chất lượng hình ảnh hay đánh giá tổng thể cả hình ảnh, âm thanh và các suy giảm phát sinh trong quá trình truyền phát. Trường hợp chỉ tiêu bao gồm cả chất lượng âm thanh hoặc chất lượng tổng thể của phiên phát, đề nghị quy định cụ thể mô hình, phương pháp và các thành phần dữ liệu được sử dụng để tích hợp kết quả đánh giá.
Bên cạnh đó, chất lượng video có thể chịu ảnh hưởng bởi nhiều yếu tố như loại thiết bị đầu cuối, độ phân giải, kích thước màn hình, codec, tốc độ khung hình, loại hình nội dung, phương thức truyền tải, nội dung trực tiếp hoặc theo yêu cầu và điều kiện mạng. Do đó, Công ty kính đề nghị quy định cụ thể hơn cấu hình và điều kiện tham chiếu khi thực hiện đo kiểm, bao gồm tối thiểu loại thiết bị đầu cuối, độ phân giải, loại hình nội dung, phương thức truyền phát và điều kiện mạng.
- Đối với nội dung có áp dụng mã hóa hoặc cơ chế DRM, đề nghị làm rõ phương thức đo kiểm phù hợp để bảo đảm công cụ đo có thể đánh giá chính xác chất lượng đầu cuối mà không làm thay đổi cấu trúc hoặc cơ chế bảo vệ nội dung.
- Làm rõ phạm vi tính toán đối với khiếu nại, hồi âm và hỗ trợ khách hàng: Dự thảo quy định số lượng khiếu nại về chất lượng dịch vụ ≤ 0,25 khiếu nại/100 khách hàng/03 tháng; 100% khách hàng khiếu nại được hồi âm trong thời hạn 02 ngày làm việc; đồng thời yêu cầu cung cấp dịch vụ trợ giúp khách hàng qua điện thoại 24 giờ trong ngày và tỷ lệ cuộc gọi được trả lời trong vòng 60 giây từ 80% trở lên. Công ty hoàn toàn đồng tình với mục tiêu nâng cao chất lượng hỗ trợ và bảo vệ quyền lợi khách hàng. Tuy nhiên, để thuận lợi cho việc áp dụng thống nhất, kính đề nghị Cơ quan soạn thảo làm rõ tiêu chí xác định và phạm vi tính toán các chỉ tiêu này. Theo đó, cần xem xét phân biệt giữa khiếu nại về chất lượng dịch vụ thuộc trách nhiệm của đơn vị cung cấp dịch vụ với các trường hợp phát sinh từ thiết bị đầu cuối, mạng truy nhập Internet, lỗi của bên thứ ba, nguồn nội dung hoặc các nguyên nhân khách quan khác.
- Đối với chỉ tiêu hồi âm, Công ty kiến nghị làm rõ rằng “hồi âm” là việc xác nhận tiếp nhận và thông tin về tình trạng xử lý khiếu nại, không đồng nghĩa với việc phải hoàn tất giải quyết toàn bộ vụ việc trong thời hạn 02 ngày làm việc, đặc biệt đối với những trường hợp cần phối hợp, xác minh với bên thứ ba.
- Đối với chỉ tiêu dịch vụ trợ giúp khách hàng, đề nghị làm rõ phạm vi các cuộc gọi được đưa vào mẫu thống kê, cách xử lý cuộc gọi bị ngắt từ phía khách hàng, cuộc gọi ngoài phạm vi hỗ trợ dịch vụ truyền hình, cuộc gọi lặp lại và trường hợp hệ thống tổng đài bị ảnh hưởng bởi sự cố viễn thông nằm ngoài khả năng kiểm soát của doanh nghiệp.
- Làm rõ lộ trình áp dụng và phương án chuyển tiếp
Công ty kiến nghị cân nhắc có giai đoạn thử nghiệm hoặc đánh giá chuyển tiếp trước khi áp dụng đầy đủ các yêu cầu bắt buộc, qua đó giúp cơ quan quản lý và doanh nghiệp có thời gian đối chiếu kết quả giữa các phương pháp, hoàn thiện quy trình đo kiểm và xử lý các vấn đề kỹ thuật phát sinh. Việc có lộ trình phù hợp sẽ hạn chế tình trạng QCVN đã có hiệu lực nhưng năng lực đánh giá sự phù hợp trên thị trường chưa sẵn sàng, đồng thời bảo đảm tính khả thi và giảm chi phí tuân thủ không cần thiết cho doanh nghiệp.
	Cơ quan soạn thảo giải trình như sau:
- Nội dung này đã được giải trình ở phần trên;






- Dự thảo Quy chuẩn quy định điều kiện phép đo có tốc độ tải xuống tối thiểu 50 Mbit/s đối với mạng băng rộng cố định và 20 Mbit/s đối với mạng băng rộng di động tại thời điểm đo kiểm, vì vậy, trường hợp trong quá trình đo mạng truy cập không còn đáp ứng sẽ được phép thực hiện lại phép đo và không bị xác định là lỗi.




- Phương pháp lấy mẫu trung bình nhằm xác định độ ổn định của dịch vụ trong suốt quá trình đo, số lượng mẫu là 1000 mẫu để đảm bản tính thống kê. nhằm xác định điều kiện băng thông tối thiểu của môi trường đo, bảo đảm thiết bị đầu cuối có đủ điều kiện để sử dụng dịch vụ truyền hình trên mạng Internet trong quá trình đo kiểm.








- Nội dung này đã được giải trình ở phần trên;















- Chất lượng video khi xác định qua điểm MOS đã có bản có đánh giá về các tham số truyền dẫn như thời gian đệm (buffering), tình trạng gián đoạn/rớt luồng và chất lượng video












- Nội dung này đã được giải trình ở phần trên;












- Nội dung này đã được giải trình ở phần trên;



















- Nội dung này đã được giải trình ở phần trên;
















- Nội dung này đã được giải trình ở phần trên;





- Tiêu chí dịch vụ trợ giúp khách hàng của dịch vụ truyền hình trên mạng Internet chỉ giới hạn trong phạm vi quản lý chất lượng dịch vụ này và việc cuộc gọi bị rớt do phía khách hàng sẽ không được ghi nhận về lỗi của doanh nghiệp cung cấp dịch vụ truyền hình;


- Sau khi Quy chuẩn được ban hành, sẽ có khoảng thời gian ít nhất 06 tháng để các doanh nghiệp nghiên cứu, áp dụng.






