Cam keét chat lwong (Service Level Agreement)
1.Cam két vé tinh phap ly:

Viettel cam két hé thdng hoa don dién tir duoc Xy dung trén co sé phap 1y:

Nghi dinh Qui dinh vé hoéa don ban hang, cung trng dich vu (Nghi dinh s6 51/2010/ND-CP
ngay 14/05/2010)

Thong tu HD vé khai tao, phat hanh va sir dung hod don dién tir ban hang hda, cung tng dich
vu (s6 32 /2011/TT-BTC ngay 14/03/2011)

Théng tu HD thi hinh ND 51/2010/ND-CP (39/2014/TT-BTC ngay 20/05/2014) Thay thé
cho TT 64/2013/TT-BTC ngay 15/5/13, TT 135/2010/TT-BTC ngay 28/9/2010 va TT
13/2011/TT-BTC ngay 08/02/2011

2.Cam két vé tinh siin sang caa hé théng:
Viettel cam két tinh sin sang cua dich vu cung cip dén khach hang dat mac 99% véi céc
khach hang sir dung dich vu Cloud, Server héa don dién tu. (khong ké thoi gian bao tri tai

Muc 4. va cac truong hop bat kha khang Muc 8. , cac trudong hop ngoai 1é Muc 9.)

Dich vu duoc xem la ngung tré néu hé théng may chu, hé théng luu trir hoic két néi mang

cua Viettel khdng thé hoat dong, khién khach hang khdng thé truy cap va sir dung dich vu.

3.Cam két vé biao mat dir liéu va thong tin:

Hé thdng Server hoa don dién tir Viettel dam bao yéu cau ma hoa dit liéu va bao mat théng
tin.

Vé phan cing: Heé thdng phai co firewall, c6 thiét bi IDS (Intrusion Dectection System), dam
bao ma hda bao mat cac thong tin, luu trit.

Vé phan mém: Hé thong can dam bao dé chdng lai virus, malware, trojan. ..

Vé chinh séch:

Ngudi sir dung dugc cp tai khoan va mat khau duy nhat dé truy cap hé thdng. Mat khau s&
phai du manh dé bao vé ngudi ding (bao gom ky tu vasé . . .).

Bt ki khi nao trao doi dir liéu ra ngoai mang (Internet, Wifi, GSM, GPRS, 3G), déu sir dung

céc giai thuat ma hoa va giao thirc bao mat manh bang SSL/TLS.

4. Cam két vé co ché backup, bao tri, nang cip dinh ky:



Viettel cam két dit liéu khach hang s& duoc luu trit trén Server 10 nam, Viettel s& c6 cac co
ché backup dé dam bao tinh toan ven cua di liéu. Moi mat mat, sai sot lién quan dén dir liéu

cua khach hang, Viettel s& chiu hoan toan trach nhiém.

Bao tri hé théng la cong viéc bat buoc ma Viettel phai 1am dé dam bao tinh lién tuc va chat
lwong dich vu. Viéc bao tri c6 thé duoc Ién ké hoach va thuc hién vao bit ky ngay nao trong
thang (bao gébm ca ngay cudi tuan), va bat ctr thoi diém nao trong ngay. Tuy nhién, Viettel s&
nd lyc hét minh tién hanh viéc bao tri, nang cip hé théng ¢ céac thoi diém it anh huéng dén

hoat dong cua khéch hang nhat.

Viéc théng bao bao tri, nang cap s& dugc thong bao dén khach hang trude 48 gid so véi thoi
diém tién hanh. Nhiing truong hop khan cap thi sé thong bao vai khach hang trude 30 phit.
Viéc théng bao s& thdng qua hinh thic email hoic dién thoai. Tong thoi gian nang cap bao tri

1 thang khoéng qué 8 gio.

5. Cam két vé tinh 6n dinh:
Viettel cam két tinh 6n dinh cua dich vu véi kha ning dap tng luong truy cap Ién theo dic
thu caa quy khéch hang. Viettel hoan toan chiu trach nhiém vai nhiing truong hop tri tré trén

hé thong Viettel khong dung theo thoa thuan di cam két véi phia khéch hang.

Viettel cam két hé thong dap ang online 24/24 @ phuc vu nhu cau sir dung ciia khach hang.
Trong trudng hop khong ding nhu cam két da thoa thuan, Viettel hoan toan chiu trach nhiém
boi thuong thiét hai.

6. Cam két vé hi¢u niing:

Viettel cam két v& hiéu ning dap ung dich vu, c6 thé dap ung tirc thoi yéu cau tir phia khach
hang. Thoi gian xt Iy cho mét giao dich trung binh 12 5 phat, téi da 13 10 phit. Trong tinh
hudng cé thé bi suy giam hiéu ning dap tng thi hé thong van cé thé hoat dong duoc ¢ muc

chap nhan duoc.

Viettel cam két dich vu dap ing duoc nhu cau xir If khéi lugng dit liéu 16n. Trong mot thang
phai xir Iy 2 triéu héa don va dix liéu hoa don phai luu trir trong 10 nam tiéu ton lugng tai
nguyén cuc ky 16n, Viettel s& ¢ giai phap truy xuat, khai thac di liéu ma hoan toan khéng

anh huong dén thoi gian dap ung cua hé thong ma Viettel cung cép.

7. Cam két vé hd trg, van hanh, khai thac:



Viettel cam ké c6 thé hd trg khic phuc ngay su ¢b khi phét sinh 13i tir hé théng
Viettel cung cap cac hinh thac lién hé sau dé khach hang c6 thé lién hé khi can hd tro:

TAP DPOAN CONG NGHIEP - VIEN THONG QUAN DOl

Dia chi: S6 1 Tran Hitu Dyc, phuong My Dinh 2, quan Tur Liém, Ha Noi.

bién thoai: 024 6255 6789 Fax: 024 6299 6789

Hotline: 1800 8098/ 1800 8119/ 1800 8000/ 197/ 1800 8168
Véi céc yéu cau hd tro duoc giri baoi khach hang, Viettel cam két s& phan hdi trong vong 24
tiéng. Cac quy dinh vé thoi gian khdng bao gom ngay 18 duoc quy dinh theo phap luat.
8. Cac truong hop bat kha khang:
Viettel s& khdng chiu trach nhiém véi nhitng ngung tré trén hé théng nam ngoai tam kiém
soat va khong thé luong truée dugc trong kha nang cua Viettel, khong lién quan dén Viettel
nhu: chién tranh, hoa hoan, 1ii Iut, khung bé, cAm van, yéu cau cua co quan quan 1y nha nuéc,
c4c sy ¢b mang qudc gia, qudc té nam ngoai kha nang kiém soét cua Viettel.
Trong nhimg truong hop nay Viettel s& hd trg hét minh dé dam bao thuc hién theo dung
nhitng thoa thuan. Tuy nhién, néu chat luong dich vy khong dat nhu nhitng yéu cau cua thoa
thuan, Viettel s& dam phan véi khach hang vé hudng xir Iy cu thé c6 thé thuc hién duoc.
9. Cac trwong hop loai trur:
L3i do hé théng mang cua khach hang hay cac su ¢ mang nam ngoai tam kiém soét cua
Viettel khién khach hang khong st dung dugc dich vu.
L3i xay ra vai thiét bi, phan mém cua khach hang nam ngoai tam kiém soat cua Viettel.

Loi do khach hang thuc hién sai huéng dan cua Viettel.

L3i do hoat dong cua hé diéu hanh va cac phan mém may tinh caa khach hang khién khéch

hang khong str dung dugc dich vu nhu thoa thuan.

10. Y&u cau vé bdi thwong va cac thi tuc giai quyét:

Trong trudng hop khong dap tng dugc cam két vé chét luong theo thoa thuan véi khéch
hang, ddng thoi viéc khong thé dap ang nay khdng nam trong cac tinh hudng bat kha khang
Muc 8. va cac truong hop loai trir Muc 9. thi Viettel s& chiu trach nhiém bdi thuong thiét hai

theo thoa thuan vai khach hang can ct trén mire do thiét hai.



Khach hang théng bao vé viéc vi pham thoa thuan va yéu cau dén bu. Trong vong 24 tiéng
Viettel s& phan hdi yéu cau cua khach hang vé viéc vi pham thoa thuan. Can ctr vao mirc d6
thiét hai thi hai bén s& cé thoa thuan dén bu.

Phia Viettel ¢&am bao cung cap dich vu theo ding nhitng cam két da néu trén, cam két nay 1a

cin cir && khach hang xem xét ky hop ddng, ddi chiéu két qua trién khai, nghiém thu va quy

trach nhiém cho céc bén khi xay ra sy c6 trén dich vu, san phim ma Viettel cung cap.

Thi€u td Lé Pc Tuyén



