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CAM KET CHAT LUQNG DICH VU CLOUD VPS

Cam két chat luong dich vu ("SLA") 1a thoa thuan giira Base Cloud va Khach hang sir
dung cac dich vu ctia Base Cloud, cu thé 1a dich vu Cloud VPS, nam trong pham vi ha tﬁng
do Base Cloud quan ly.

Cam két chat lugng dich vy nay quy dinh trach nhiém cua Base Cloud, muc do san
sang dich vu va chinh sach gidm trtr cudce trong truong hop dich vu cung ing khong dat
mirc cam két. Pay 13 co s¢ phap 1y dam bao quyén loi cia Khach hang va minh bach trach

nhi¢m gitra hai bén trong subt qua trinh st dung dich vu.
Cic diéu khodn cam két ctia SLA:

. Diéu khoan sir dung

. DPinh nghia

. Khiéu nai

. Cac trudng hop khong cam két chét luong dich vu
. B6i thuong

. Cam két chat luong dich vu

. Bao tri hé thong dinh ky

. Cam két thoi gian phan hdi hd tro ky thuat

R0 9 N L W N

1. Piéu khoan sir dung
« Base Cloud va Khach hang ddng ¥ va tuén theo cac diéu khoan va diéu kién quy dinh
trong SLA nay.
* SLA nay chi 4p dung cho dich vu Cloud VPS; khong 4p dung cho céc dich vu hd tro
van hanh khac.
« Dé tuan thu cac quy dinh phéap luét, Base Cloud c6 thé cip nhat, chinh stra SLA nay
theo thoi gian. Base Cloud s& thong bao trude it nhat 07 (bay) ngay toi Khach hang vé
viéc thay d6i cac diéu khoan ciia SLA nay.
« Trong trudng hop ¢6 mau thuin gitta SLA véi cac diéu khoan trong Hop dong, SLA
nay s& dugc vu tién diéu chinh, trir khi mau thuin dé dugc quy dinh do Hop ddng diéu
chinh va dugc hai bén dong .
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2. Dinh nghia

Thuat ngir Pinh nghia

Base Cloud | La Cong ty TNHH Base Tech (Base Cloud), c6 tru s¢ chinh tai 16 An Nhon 9,
Phudng An Hai, Thanh phd Pa Néng, Viét Nam.

Khach La chi thé ky két hop dong dé st dung dich vu caa Base Cloud.

hang

Ngudi dung | La ca nhan duge cap quyén truy cap, quan 1y va thao tac trén cac dich vu cta
khach hang do Base Cloud cung cap, bao gdm nhung khong gi6i han: quan tri
vién IT, ky thuat vién, nhan vién ké toan, nguoi quan ly hodc cac ca nhan khac do
Khéch hang chi dinh.

Trang thai | La trang thai khi may chu hodc dich vu ctia Khach hang khong thé két nbi ra

khéng sin

mang Internet cong cdng, hodc khong phan hoi vdi cac 1énh kiém tra két ndi (vi

sang du: ping/tracert) tir h¢ thong giam sat ctia Base Cloud, khong bao gém céc truong
hop duogc quy dinh tai Muc 4.

Hop dong La Hop dong Dich vu Cloud VPS hoic Piéu khoan va Piéu kién Cung cip Dich
vu ctia Base Cloud, ma Base Cloud va Khéach hang da thoa thuan véi nhau.

Thoi gian | La s6 ngay duong lich thyc té phat sinh phan tin dung dich vu ké tir khi Khach

hang thang | hang su dung dich vu.

/ chu ky ap

dung

Phi dich vu | La tong cac khoan phi str dung thuc té ma Khach hang phai tra duoc ap dung cho

hang thang | mdt ky cudec.

/ chu ky ap

dung

Thoi gian La sb phut t6i da ma khong c6 két nbi dén 16p ha tang (16p network, médy chu

gian doan cung cap dich vu 4o héa) va duoc tinh cong don trong mot thang duong lich. Thoi
gian gian doan khong bao gdm phan Thoi gian gian doan c6 ké hoach.

Thoi gian Thoi gian gian doan c6 ké hoach La cac khoang Thoi gian gian doan lién quan t&i

gian doan mang, phan cimg, bao tri, ndng cip dich vu hodc theo yéu cau ciia co quan nha

c6 ke hoach

nudce, hodc ké hoach bao tri, bao dudng bét budc cua Base Cloud nham muc dich
nang cao chat lugng ha tang phuc vu Khach hang. Base Cloud s& cong b hoic
thong béo t6i Khach hang it nhat 03 (ba) ngay hodc 24 gio trong trudng hop khan
cap trude khi tién hanh nhirng hoat dong néu trén.

S6 phiit sin
dung t6i da

La tong s6 phut tich iy trong mot thang / mot chu ky tinh cude cho cac dich vu
Cloud VPS cua Khach hang. S6 phut sén dung téi da duoc tinh tir thoi diém khoi
tao dich vu dau tién dén khi c6 mot hanh dong tir Khach hang dan dén két qua
x6a dich vu cubi cung.
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Ma doc La cac virus, sau, bom thoi gian, trojan va cac ma 1€nh, céc file, cac chuong trinh
khong c6 1gi hodc doc hai khac.

Sw ¢o La mot hodc nhiéu su kién ndm ngoai tam kiém soat cua Base Cloud gay ra Thoi
gian gian doan.

Cong thong | La giao dién trang web dugc cung cip boi Base Cloud, qua d6 Khach hang c6 thé
tin quan ly | quan ly dugc dich vu.

Cap do La chi sb hiéu suit cua dich vu quy dinh trong SLA nay ma Base Cloud dong ¥
dich vu dap mg trong viéc cung cip cac Dich vu.

S6 gior/ La tong s6 gio / phit da str dung trong mot thang trir di tat ca cac khoang thoi
phut sir gian gian doan c6 ké hoach.

dung

Két ndi La toan bo ha tang két ndi vat 1y nim bén ngoai pham vi quan 1y truc tiép cua
ngoai vi Base Cloud, bao gdm nhung khong gi6i han: tuyén cap quang bién quéc té, cap

quang trén dat lién, ha tang truyén dan cta cac nha cung cap dich vu Internet
(ISP), diém trao ddi Internet (IXP), tram peering ciia cac nha mang ddi tac
(VNPT, FPT, Viettel), dudng truyén vién thong thué ngoai va cac két nbi/thiét bi
mang do bén thir ba van hanh.

Tinh sin La kha nang may chu ao (Virtual Machine) do Khach hang khéi tao ¢ thé khoi
sang cua dong (power on), van hanh 6n dinh va truy cap duoc théng qua nén tang ao hoa

16p 40 héa | (hypervisor) ctia Base Cloud trong diéu kién hoat dong binh thuong.

3. Khiéu nai

Khi ¢ khiéu nai, Khach hang vui long gui cac thong tin khiéu nai bang van ban hoic

email dén Base Cloud. Khiéu nai phai gdm céc thong tin sau day:

1. Tiéu d& phai 12 "Yéu cau boi thuong theo cam két SLA".

2. Tén Khach hang.

3. Ngay gio cu thé ma dich vu khong sin sang.

4. Tén, dia chi IP may chu / dich vu bi anh hudng.

5. Log ghi 16i hodc 4nh chup man hinh bj 16i.

Base Cloud phai nhan duoc khiéu nai trong vong 30 (ba muoi) ngy ké tir ngdy phat
sinh su kién dé cap trong don khiéu nai.

Base Cloud sé& phan hoi tiép nhan khiéu nai trong vong 03 (ba) ngay lam viéc ké tir khi
nhan duoc don khiéu nai ddy du thong tin theo quy dinh trén. Trén co s& danh gia khach
quan toan b thong tin sin co, Base Cloud cam két giai quyét khiéu nai trong vong téi da 15

(muoi lam) ngay lam viéc ké tir ngay nhan dugc khi€u nai va day da thong tin yéu cau.
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4. Cac truwong hop khong cam két chat lwgng dich vu

Base Cloud khong cam két chat lwong dich vu khi bi 4nh hudéng boi nhitng nguyén

nhan sau day:

1. Do céc su kién bat kha khang nim ngoai tim kiém so4t cuia Base Cloud, bao gdm:
thién tai, chién tranh, khiing b6, bao dong, chay nd, dich bénh, hanh dong cia co quan
nha nudc, cac cudce tan cong tir chdi dich vu (DDoS) quy mé 16n (thudng tir vai chuc
Gbps trd 1én), hodc sy ¢ nhiém ma doc, ma 16i phat sinh tir phia Khach hang. Pong
thoi, cac su cd xdy ra tai mang ludi hodac thiét bi nam ngoai Trung tam dir li¢u cua
Base Cloud - bao gdm tai diém dat ctia Khach hang hodc trén tuyén két ndi gitta Khach

hang va Trung tAm dit liéu - cling thudc pham vi mién trr.

2. Gay ra tlr viéc st dung cac dich vu, phan cimg hodc phin mém khéng dugc cung
cip boi Base Cloud, bao gdm nhung khong gidi han: van dé phat sinh tir viéc thiéu

bang thong, phan mém hoic cac dich vu lién quan t6i Bén thir ba.

3. Do hoat dong trai phép hodc thiéu hanh dong can thiét tir nhan vién, dai 1y, nha thau,
nha cung cép cua Khach hang, hodc bat ctr ai co duoc su truy cdp vao mang cua Base
Cloud bang mat khau hodc thiét bj ciia Khach hang, hoic do 16i Khach hang lam 16
mat khau.

4. Do Khach hang khong tuan thil cac hudng dan hoic khuyén nghi str dung cia Base
Cloud.

5. Do Khéch hang cb ¥ thuc hién cac hoat dong vuot qua han muc tai nguyén da quy
dinh, hoic do Base Cloud phai tam gi6i han dich vu dé ngdn chin cac hanh vi bi nghi
ngd 1a lam dung (nhu spam, phat tan ma ddc, tin cong mang tlr tai khoan ctia Khach
hang).

6. Két qua cua viéc tan cong, tai nan hodc tdc dong co hoc ¢ phﬁn Két ndi ngoai vi nhu
da dinh nghia tai Muc 2.

7. Do cac phan mém khong phai Base Cloud cung cip va Base Cloud dugc mién trir
cac trach nhiém vé s& hitu tri tué ddi v6i cac phan mém do.

8. Cac may chu hoac dich vu bi gidn doan do Khach hang tat hodc lam gian doan hé
diéu hanh ctia may chu, bt ké c6 cha ¥ hay do so suat.

9. Cong thong tin quan tri tam ngimg hoat dong trong thoi gian bao tri ¢ thong bao

trudec.
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5. Boi thuong

Truong hop Base Cloud khong dép ting dugc mic cam két chat lugng dich vu tai Muc
6, Khach hang c6 quyén yéu ciu bdi thudng theo cong thirc bén dudi. Khoan tién bdi
thudng duge ap dung dudi hinh thirc cong vao sd du tai khoan (balance) ctia Khach hang dé
sit dung cho cac ky thanh toan tiép theo, khong quy d6i thanh tién mat va khong chuyén
nhugng sang tai khoan khéc.

Mirc bdi thudng duge quy dinh dia trén ty 16 thoi gian gian doan so véi thoi gian cung
cép dich vy, tdi da khong vuot qua 10% phi cude cua 01 thang dbi voi dich vu bi anh

huong.

Cong thirc bdi thudng:

So tién boi thwong = Phi dich vu thdng % (Thoi gian gidn doan + Sé phiit sin ding
t6i da)

Dién giai:

* Ty 1¢ gian doan (%): Thoi gian gian doan + S6 phit san dung tbi da.

« SO tién boi thuwong: Phi dich vy thang x Ty 1¢ gian doan.

« Mirc bdi thudng ti da: 10% phi cude thang cua dich vu bi anh hudng.

« Hinh thirc bdi thwdng: cong vao s6 du tai khoan cho ky cude ké tiép, khong hoan

tién mat, khong chuyén nhuong.

6. Cam két chit lwong dich vu

Dich vu % Uptime cam két Downtime tdi da / thang

Cloud VPS 99,9% < 43 phit 12 gidy

Cong thirc tinh % thoi gian hoat dong hang thang:

% Thoi gian hoat dpng hang thing = (Sé phut san ding téi da — Thoi gian gidn
doan) = (S6 phiit sin ding toi da) x 100%

Cép dd Dich vu trén ap dung cho viéc st dung dich vu Cloud VPS ctia Khach hang.
7. Béo tri hé thong dinh ky

Pé dam bao chat luong va do on dinh cao cua ha tﬁng, Base Cloud thuc hién bao tri

dinh ky theo nguyén tic sau:
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1. Khung gi6 bao tri: Base Cloud thuc hién cac hoat dong bao tri co ké hoach trong
khung gio thap diém, tir 00:00 dén 06:00 sang (gid Viét Nam, GMT+7), nham giam

thiéu toi da anh hudong dén hoat dong san xuét kinh doanh cua Khach hang.

2. Thong bao trudce: Base Cloud s€ gui thong bao qua email, Portal Base Cloud hodc

cac kénh lién lac da ding ky trudce it nhat 03 (ba) ngay ddi voi cac hoat dong bao tri

thong thuong, hodc 24 (hai muoi tu) gio doi véi cac truong hop bao tri khan cip nham

va 101 bdo mat hodc khac phuc sy ¢6 nghiém trong.

3. Loai trir khoi tinh uptime: Thoi gian gian doan c6 ké hoach trong khung bao tri dinh

ky khong dugc tinh vao Thoi gian gian doan va khong thudc pham vi yéu cau boi

thuong theo Muc 5.

4. Quyén dé nghi thay d6i: Khach hang c6 quyén dé nghi thay di lich bao tri néu roi

vao thoi diém dic biét quan trong ddi véi hoat dong kinh doanh (nhu mua cao diém

thuong mai dién tir, sy kién truc tuyén 16m). Base Cloud s€ xem xét va phan hoi trong

vong 24 gio.

8. Cam két thoi gian phan hoi hd tro k¥ thuat

Base Cloud cung cép dich vu hd trg k§ thuat 24/7 thong qua cac kénh: hotline, Zalo,

email va hé thong ticket trén Cong thong tin quan 1y. Thoi gian phan hdi dau tién dugc cam

két theo mirc 0 wu ti€n cua su c¢o nhu sau:

Mirc d) uu M@ ta tinh hudng Thoi gian phan
tién héi dau tién
Khin cép Dich vu ngurng hoat dong hoan toan, anh hudng nghiém <30 phut
(P1) trong dén van hanh ctua Khach hang.
Cao (P2) Dich vu van hoat dong nhung hiéu ning suy giam rd rét, <60 phut
mot s6 chirc ning quan trong bj 15i.
Trung binh | Su ¢ khong anh hudng dén van hanh chinh, co giai phap <02 gio
P3) tam thoi.
Thip (P4) Yéu ciu tu van, hudng dan sir dung, dé nghi thay dbi cau <08 gio
hinh khéng khén cap.

Luwu y: Thoi gian phan héi dau tién (First Response Time) dwoc tinh tir thoi diém Base

Cloud tiép nhdn yéu cau hé tro hop 1é qua mét trong cdc kénh lién lac chinh thire. Thoi gian

khdc phuc su o thuc té phu thuoc vao tinh chdt ciia sw ¢é va sé dwoc Base Cloud thong tin

minh bach cho Khdch hang trong sudt qud trinh xir 1y.

Thoi gian hiéu lire bit ddu tir: Ngay 08 thang 10 nim 2026
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Lan cip nhat gin nhit: Thang 10 nim 2026 (Phién ban 1.0)

CONG TY TNHH BASE TECH

Ma s6 thué: 0402334281

Dia chi: 16 An Nhon 9, Phuong An Hai, Thanh phé ba Ne:mg, Viét Nam
Email: info@basecloud.vn - Website: https://basecloud.vn
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