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TU CONG BO
Chét lugng Dich vu Dién toin dim mAy v&i cac chi tiéu chit luong dich vu nhu sau:
1. Cam két vé d9 kha dung cia dich vu: 99,99%
Trong d6, d6 kha dung dugc tinh theo céng thire tai Phu luc 01.
2. Phan hoi dich vu, gidi quyét khiéu nai:
2.1. Thoi gian phan hdi dich vu: 45 phut
2.2. Dich vu hd trg khach hang: H tro 24/7
2.3. Théi gian giai quyét khiéu nai:
- Khi ¢6 khiéu nai, Khach hang vui long guri cac thong tin khiéu nai biang vin ban hoic
email dén FTT. Khiéu nai phai gdm cac théng tin sau ddy: (i) tiéu d& phai 12 Yéu ciu bbi
thudmg theo cam két SLA; (ii) tén Khach hang; (iii) ngay git cu thé ma 16p a0 hoa khdng
san sang; (iv) Tén va dia chi IP may chu 4o bi anh hudng; va (v) log ghi 16i hodc anh
chup man hinh bi 1i.
- D61 voi khiéu nai lién quan dén dich vu dién toan dam may, F11 phai nhan dugc khiéu

nai trong vong 60 (sdu muoi) ngay ké tir ngay phat sinh sy kién dé cap trong don khidu
nai.

- FTI sé danh gid tit ca cc thong tin sin c6 mot cach hop 1y va dua ra mot quyét dinh
cdng bing nhat. FTT s& sir dung nhiing nd huc hop 1y vé thuong mai dé giai quyét cac
khiéu nai trong vong ti da 45 (bén muoi 1am) ngay ké tir ngay nhin dugc khiéu nai va
day di théng tin yéu cau.




3. Cac truomg hop khong cam két chét lwgng dich vu:

FTI khong cam két chit luong dich vu va/hoic cap do Dich vu nao bi anh hudng baoi
nhiing nguyén nhan sau day:

- Do céc yéu t6 vuot ra ngodi tam kiém so4t ciia FTI nhu thién tai, chién tranh, khiing
bd, bao déng, chéy nd, nhim ma ddc, ma 161, hanh dong cia chinh phi, hodc mét mang
hodc thiét bi héng héc ndm ngoai cac trung tAm dit liéu cta FTI, bao gom tai diém dit
ctia Khach hang hodc gitra diém dit ctia khach hang va trung thm dir liéu cua FTI:

- Do hoat dong trai phép hoic thiéu hanh déng can thiét hodc tir nhitng nhan vién, dai
Iy, nha thau, nha cung cép ctia Khéch hang hodc bat it ai ¢6 duge su truy cdp vao mang
ctia FTI bang cac phuong phap stt dung mét khau hoc thiét bi cia Khach hang hodc do
16i Khach hang dé 16 mat khau.

- Do Khéch hang khéng tudn thu cac hudéng dan hodc khuyén nghi st dung ciia FTL

- Do Khach hang c6 thuc hién céc hoat dong vuot qua cac han mirc quy dinh hoac tir
viée kiém soat cia FTI dbi vé6i cac hanh vi bi nghi ngo 1a lam dung.

- Két qua cia viée tin cong, tai nan hodc tic déng co hoc & phﬁn Ké&t nbi ngoai vi.

- Do céc phan mém khoéng phai FTI cung cap va FTI dugc mién trir cac trach nhiém vé
s& hiru tri tué déi véi cac phan mém do.

- Cac méy chu bj tit do khach hang tit hé diéu hanh ctia may chu nay bét ké ¢6 v dinh
hoiic do so suat.

- Cong thong tin quan tri nglmg hoat ddng.

PHU LUC 01
CONG THUC TINH DO KHA DUNG DICH VU DIEN TOAN PAM MAY

STT Dich vu Don vi tinh Cong thuc
1 | Elastic Compute Mot méay ao | 100% - Downtime mdy ao
2 | Auto Scaling Mot may ao | 100% - Downtime may &0
3 | Elastic Volume Mot6dia | 100% - Downtime & dia

S6 job backup thanh céng /

B , .
4 | Cloud Backup ackup Job g b job bacliip

100% - Downtime dich vu

T Virtual Pri d (VP Mot VPC
irtual Private Cloud (VPC) 0 VPC
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STT Dich vu Pon vi tinh Cong thire
100% - ime di
6 | Elastic IP(EIP) MBHP | ore-DowImme b v
' EIP
% - Downti i
7 | Elastic 1.oad Balances (BLB) | MotELR | o o re-Dovmtime dich vy
ELB
Mot V 100% - Downtime VPN ho?
8 | Network and Security , RN Midakeo S
hodc Gateway | Gateway
: 100% - Downtime nhd 4
Disaster Recovery As a ) P ’ O“fn 1.me omAmay
9 . Nhom may 4o | ao DRaa$ va dich vu khéng
Service (DRaaS) .
kha dung
10 | Private Cloud Mét may ao | 100% - Downtime may ao
100% - Ty 1& 16i dich vu
11 | Object Storage (S3) Dich vu (khong upload/download
duogc)
[, |Databascas a Service Dich vu 100% - Ha tang khong kha
(DBaaS) dung
% - thoi gian ha tang dich
13 | Kubernetes Service Dich vu 100 UA . {glan R
vu khéng kha dung
14 Backup as a Service (Veeam Bl b S6 job backup thanh cong /

Backup)

tong sb job backup




