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CAM KẾT CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

Tổng Công ty Giải pháp Doanh nghiệp Viettel cam kết chất lượng dịch vụ đối với dịch vụ Kênh truyền (Metrowan, OfficeWan, Kênh thuê riêng) như sau:
1. Chỉ tiêu cam kết về chất lượng dịch vụ
	TT
	Chỉ tiêu
	Định nghĩa
	Đơn vị tính
	Cam kết VT

	I
	Thời gian triển khai dịch vụ
	Thời gian triển khai là thời gian kể từ ngày đại diện có thẩm quyền của hai Bên ký kết phụ lục, biên bản di chuyển, nâng hạ tốc độ cho tới khi Viettel bàn giao đường truyền/kênh cho khách hàng
	Ngày
	≤ 6

	II
	Thời gian khắc phục sự cố
	Là khoảng thời gian tính từ thời điểm Bên A thông báo sự cố cho Bên B đến khi bên B xử lý xong và thông báo cho Bên A rằng sự cố đã được khắc phục và được Bên A xác nhận
	Giờ
	≤ 3 giờ

	III
	CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

	1
	Tỉ lệ mất gói
	Tỷ lệ mất gói là tỷ lệ giữa tổng số gói tin bị mất trên tổng số gói tin đã gửi trong quá trình truyền dữ liệu giữa hai thiết bị đầu cuối đặt tại Bên A. Đơn vị tính %. (ping 1.000)
	%
	≤ 0,1%

	2
	Băng thông (Tốc độ tải dữ liệu)
	Băng thông là tốc độ thực tế tối thiểu mà kết nối đạt được so với tốc độ yêu cầu
	%
	100%

	3
	Độ trễ
	Là thời gian một gói tin truyền từ thiết bị nguồn đến thiết bị đích và quay trở lại.
· Nội vùng (trung bình khoảng cách giữa 2 điểm KH là 1000km)

· Liên vùng (trung bình khoảng cách giữa 2 điểm KH là 3000km)

	ms
	· Nội vùng ≤ 25 ms

· Liên vùng  ≤ 50 ms

	4
	Biến thiên độ trễ
	Là độ lệch của độ trễ khi truyền dữ liệu thực tế so với độ trễ cam kết. Đơn vị tính ms.
	Ms
	· Nội vùng: ≤ 5 ms

· Liên vùng: ≤ 10 ms

	5
	Độ khả dụng (end to end)
	Là thời gian sẵn sàng (tính trong 1 tháng) của đường truyền cho việc truyền dữ liệu của khách hàng
	%
	>=99%

	6
	Kích thước gói tin truyền tối đa
	
	byte
	1500 ÷ 8000


2. Đầu mối tiếp nhận sự cố:
Ngay khi có sự cố xảy ra: Quý khách hàng gửi thông báo yêu cầu khắc phục sự cố cho Viettel qua kênh tiếp nhận thông tin hotline - tiếp nhận 24/24  tất cả các sự cố dịch vụ Kênh truyền, Internet Leased Line, Cầu truyền hình như sau:

· Tổng đài: 18008000 nhánh 3
· Email: cskhdn@viettel.com.vn
3. Cam kết giảm trừ cước do sự cố
· Viettel Cung cấp dịch vụ theo chất lượng và tiêu chuẩn mục 1 đã cam kết.Trường hợp mất liên lạc (thời gian mất liên lạc tính từ lúc Bên A thông báo cho Bên B đến lúc Bên B báo lại cho Bên A về việc khắc phục sự cố - căn cứ vào sổ trực ca và Biên bản xác nhận của kỹ thuật hai bên) do lỗi của Bên B, Bên B có trách nhiệm giảm cước cho Bên A. Phần cước gián đoạn liên lạc được khấu trừ vào tháng kế tiếp. Thời gian mất liên lạc được quy định như sau:

· Dưới 30 phút 

: Không giảm cước

· Từ 30 phút đến 60 phút 
: Giảm 60 phút  

· Trên 60 phút 
 

: Giảm  theo thời gian mất liên lạc thực tế

Số tiền điều chỉnh được tính theo công thức sau:
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Trong đó: 

G: Số tiền giảm trừ trong tháng cho KH (Đvt: đồng)

T: Phí thuê bao/ phí trọn gói/phí thuê cổng phần cứng của dịch vụ (Đvt: đồng)

m: Tổng số giờ trong tháng (=số ngày x 24 giờ) (Đvt: giờ)

n: Số giờ gián đoạn dịch vụ trong tháng (Đvt: giờ)

4. Miễn trừ trách nhiệm đối với việc cung cấp dịch vụ

· Việc ngắt/ngưng dịch vụ do bất kì những lý do nào được nêu sau đây sẽ không được coi là lỗi của Bên B: 

· Bảo dưỡng hệ thống định kì hoặc trong trường hợp khẩn cấp; Bảo dưỡng thiết bị theo yêu cầu của Nhà thầu;

· Kiểm tra đường truyền theo yêu cầu của Quý khách hàng trong trường hợp không phát hiện lỗi hay mất đường truyền;

· Lỗi hoặc hỏng do thiết bị của Quý khách hàng, hoặc do thiết bị của các bên khác (bên thứ 3) mà Quý khách hàng đã ủy quyền được sử dụng Kênh; 

· Do lỗi quý khách hàng kích hoạt hoặc sử dụng kênh sai mục đích; 
· Trường hợp bất khả kháng;

· Nhà cung cấp ngừng cung cấp dịch vụ và/hoặc cung cấp lại do Quý khách hàng không thanh toán đúng thời hạn như đã quy định tại Hợp đồng này.

· Nhà cung cấp ngừng cung cấp dịch vụ do quý khách hàng sử dụng kênh bất hợp pháp hoặc với mục đích bất hợp pháp.

Xin chân thành cảm ơn Quý Khách hàng!
Mọi chi tiết xin vui lòng liên hệ:

Họ và Tên: ……………………….                Số điện thoại: ………………


Email: ……………………………



                                                                                     GIÁM ĐỐC

[image: image8.wmf]
	TẬP ĐOÀN CÔNG NGHIỆP - VIỄN THÔNG QUÂN ĐỘI

	VIETTEL  …


       

                     CAM KẾT CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

      Tổng Công ty Giải pháp Doanh nghiệp Viettel cam kết chất lượng dịch vụ đối với dịch vụ Leasedline Internet  như sau:

1. Chỉ tiêu cam kết về chất lượng dịch vụ

	STT
	Chỉ tiêu
	Định nghĩa
	Đ. vị
	Cam kết VT

	I
	Thời gian triển khai dịch vụ
	Thời gian triển khai là thời gian kể từ ngày khách hàng và nhà cùng cấp ký kết hợp đồng đến khi nhà cung triển khai xong và khách hàng sử dụng được dịch vụ.
	Ngày
	≤ 6

	II
	Thời gian khắc phục sự cố
	Là khoảng thời gian tính từ thời điểm Bên A thông báo sự cố cho Bên B đến khi bên B xử lý xong và thông báo cho Bên A rằng sự cố đã được khắc phục và được Bên A xác nhận
	Giờ
	Thời gian xử lý: ≤ 3 giờ.



	III
	CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ

	1
	Độ khả dụng của dịch vụ
	Độ khả dụng của dịch vụ là tỷ lệ thời gian trong đó doanh nghiệp cung cấp dịch vụ sẵn sàng cung cấp dịch vụ cho khách hàng trong 1 năm.
	%
	≥ 99.9

	2
	Tỷ lệ mất gói
	
	
	

	2.1
	Tỷ lệ mất gói trong nước
	Là tỷ lệ giữa số gói tin bị mất với tổng số gói tin truyền qua kết nối trong một đơn vị thời gian. (ping 1.000 gói tin)
	%
	≤ 0.7 (tốt hơn đối thủ 30%)

	2.2
	Tỷ lệ mất gói quốc tế
	
	%
	≤ 0.7 (tốt hơn đối thủ 30%)

	3
	Băng thông
	Băng thông tối đa khách hàng sử dụng tại 1 thời điểm bằng băng thông lớn nhất theo hợp đồng ký kết (Trong nước hoặc Quốc tế)
	
	

	3.1
	Băng thông trong nước
	Băng thông kết nối các Sever trong nước( Viettel, VNPT, FPT …)
	%
	100%

	3.2
	Băng thông quốc tế
	Bằng tổng băng thông đồng thời của khách hàng kết nối ra quốc tế
	%
	100%

	4
	Kích thước gói tin truyền tối đa
	
	bytes
	1.500

	5
	Độ trễ đầu cuối
	Độ trễ là khoảng thời gian từ lúc gói tin được gửi đi cho đến khi nhận được gói tin phản hồi từ phía đích, được tính từ Hà Nội đến GW-ISP các nước. 


· Bảng tham chiếu chỉ tiêu độ trễ:
	STT
	Quốc gia/Vùng lãnh thổ
	Đích Speedtest
	Địa chỉ IP
	Độ trễ tham chiếu tại KV1 (ms)
	Độ trễ tham chiếu tại KV2,3 (ms)

	
	
	
	
	
	

	 
	Châu Á
	 
	 
	 
	 

	1
	Đông á
	Trung Quốc - Bắc Kinh
	st1.bjtelecom.net
	219.142.10.22
	66÷73
	63÷67

	2
	
	Trung Quốc - Thượng Hải
	speedtest.shunicomtest.com
	211.95.17.50
	56÷63
	53÷57

	3
	
	Trung Quốc - Quảng Châu
	speedtest1.gzuni.com
	58.248.20.98
	92÷99
	89÷93

	4
	
	Hồng Kông
	hkg02.speedtest.rfchost.com
	103.200.113.38
	34÷41
	31÷35

	5
	
	Nhật Bản
	ookla.mbspeed.net
	103.124.1.251
	78÷85
	75÷79

	6
	
	Hàn Quốc
	speedtest.seo01.softlayer.com
	169.56.65.20
	74÷81
	71÷75

	7
	Trung nam á
	Ấn độ
	speedtestdel.vodafone.ind.in
	182.19.95.104
	133÷140
	130÷134

	8
	
	Ca-dăc-xtan
	1-ast-st.2day.kz
	87.247.44.2
	301÷308
	298÷302

	9
	
	U-zơ-bê-ki-xtan
	speedtest.ums.uz
	185.163.24.41
	301÷308
	298÷302

	10
	Đông nam á
	Bru-nây
	st1.simpur.net.bn
	202.152.92.42
	59÷66
	56÷60

	11
	
	Căm-pu-chia
	speedtest.metfone.com.kh
	175.100.95.90
	36÷43
	33÷37

	12
	
	In-đô-nê-xi-a
	jkt1-speedtest.smartfren.com
	202.70.48.206
	56÷63
	53÷57

	13
	
	Lào
	sp3.unitel.com.la
	183.182.100.28
	24÷31
	21÷25

	14
	
	Ma-lai-xi-a
	speedtest.maxis.com.my
	202.75.151.82
	54÷61
	51÷55

	15
	
	My-an-ma
	speedtest1.telenor.com.mm
	103.255.174.193
	105÷112
	102÷106

	16
	
	Phi-lip-pin
	greenhills.smart.com.ph
	121.54.29.194
	90÷97
	87÷91

	17
	
	Xinh-ga-po
	speedtest.singnet.com.sg
	202.166.127.78
	47÷54
	44÷48

	18
	
	Thái Lan
	www.catspeedtest.net
	159.192.8.2
	83÷90
	80÷84

	19
	
	Đông Ti-mo
	speedtest.telemor.tl
	125.234.172.42
	121÷128
	118÷122

	20
	Tây á
	Qua-ta
	speedtest01.vodafone.com.qa
	80.76.162.104
	225÷232
	222÷226

	21
	
	Ả-rập Xê-ut
	speedtest.stcs.com.sa
	212.116.221.186
	238÷245
	235÷239

	 
	Châu Âu
	 
	 
	 
	 

	22
	Đông âu
	Séc
	speedtest.cznet.cz
	185.112.165.136
	232÷239
	229÷233

	23
	
	Ba-lan
	war-o1.speedtest.orange.pl
	195.149.236.58
	225÷232
	222÷226

	24
	
	Liên bang Nga
	nettools.ttc-net.ru
	5.57.232.251
	239÷246
	236÷240

	25
	
	U-crai-na
	kyiv.speedtest.vegatele.com
	213.227.207.83
	230÷237
	227÷231

	26
	Bắc âu
	Đan-mạch
	dk200speedtst1.dk.telia.net
	194.255.250.90
	228÷235
	225÷229

	27
	
	Phần-lan
	speedtest.extra.sonera.fi
	62.71.156.60
	228÷235
	225÷229

	28
	
	Na-uy
	test.telenor.net
	148.122.6.169
	220÷227
	217÷221

	29
	
	Thuỵ-điển
	ookla-stockholm.a3.se
	85.8.9.162
	236÷243
	233÷237

	30
	
	Anh
	octopustelecom.co.uk
	185.57.78.12
	214÷221
	211÷215

	31
	Nam âu
	I-ta-li-a
	speedtestnet1.aruba.it
	46.37.14.172
	229÷236
	226÷230

	32
	
	Bồ Đào Nha
	speedtest3.meo.pt
	88.214.182.21
	246÷253
	243÷247

	33
	
	Tây Ban Nha
	speedtestmadrid2.vodafone.es
	62.87.67.34
	200÷207
	197÷201

	34
	Tây âu
	Bỉ
	speedtest.combell.com
	217.21.190.116
	198÷205
	195÷199

	35
	
	Pháp
	speedtest.mire.sfr.net
	93.20.126.204
	211÷218
	208÷212

	36
	
	Đức
	speedtest.vodafone-ip.de
	145.253.248.206
	213÷220
	210÷214

	37
	
	Hà Lan
	speednet2.operator.nl
	37.251.1.90
	210÷217
	207÷211

	38
	
	Thuỵ Sĩ
	sp1.swissnetwork.ch
	185.25.192.120
	267÷274
	264÷268

	 
	Châu Phi
	 
	 
	 
	 

	39
	Đông phi
	Mô-dăm-bic
	speedtest1.movitel.co.mz
	197.218.1.102
	409÷416
	406÷410

	40
	Bắc phi
	Ai-cập
	speedtestob.orange.eg
	62.241.155.50
	302÷309
	299÷303

	41
	Nam phi
	Nam-phi
	speedtest.bl.mtn.co.za
	41.208.48.210
	396÷403
	393÷397

	42
	Tây phi
	Ni-giê-ri-a
	speedtest4.ng.airtel.com
	105.112.127.18
	314÷321
	311÷315

	 
	Châu Mỹ
	 
	 
	 
	 

	43
	Mỹ latinh và vùng Caribê
	Hai-i-ti
	speedtesta.natcom.com.ht
	186.1.197.130
	282÷289
	279÷283

	44
	Trung Mỹ
	Mê-hi-cô
	speed1.gdl.attmex.mx
	201.175.153.199
	237÷244
	234÷238

	45
	Nam mỹ
	Ac-hen-ti-na
	speedtest.claro.com.ar
	170.51.242.67
	362÷369
	359÷363

	46
	
	Bra-xin
	spd6.claro.com.br
	191.247.240.12
	351÷358
	348÷352

	47
	
	Cô-lôm-bi-a
	200.26.135.54
	200.26.135.54
	286÷293
	283÷287

	48
	
	Pê-ru
	speedtest.bitel.com.pe
	181.176.254.109
	316÷323
	313÷317

	49
	Bắc mỹ
	Ca-na-đa
	otw23spd01.srvr.bell.ca
	184.150.167.234
	232÷239
	229÷233

	50
	
	Mỹ - Los Angeles
	lax.speedtest.sbcglobal.net
	99.24.18.33
	201÷208
	198÷202

	51
	
	Mỹ - New York
	nyc.speedtest.sbcglobal.net
	99.24.18.25
	201÷208
	198÷202

	 
	Châu Đại dương
	 
	 
	 
	 

	52
	 
	Ô-xtrây-li-a
	speedtest.bla.optusnet.com.au
	198.142.236.195
	136÷143
	133÷137

	53
	
	Niu-Di-lân
	speedtest-auckland.telecom.co.nz
	219.88.203.2
	187÷194
	184÷188


Ghi chú: (*)Độ trễ là khoảng thời gian từ lúc gói tin được gửi đi cho đến khi nhận được gói tin phản hồi từ phía đích.
Tiến hành kiểm tra trong điều kiện băng thông không nghẽn và từ gateway router của khách hàng.

Bài đo:  Đo kiểm tốc độ quốc tế 
· Bước 1: Sử dụng máy tính test kết nối vào Switch khách hàng.

· Bước 2: Bật phần mềm Netpersec.
· Bước 3: 
+ 3.1. Đo upload: Trên máy tính khởi động phần mềm Iperf và thiết lập chế độ client tại của sổ CMD bằng câu lệnh để test tốc độ upload.

[image: image1]
Vì giới hạn của mỗi phiên 400Mbps kết nối đến server quốc tế, do đó tùy theo băng thông khách hàng bật từ 01 đến 04 cửa sổ CMD trên máy tính để truy vấn tới các server khác nhau (hoặc các port khác nhau).

+ 3.2. Đo download: Trên máy tính khởi động phần mềm Iperf và thiết lập chế độ client tại của sổ CMD bằng câu lệnh để test tốc độ download.
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Vì giới hạn của mỗi phiên 200Mbps kết nối đến server quốc tế, do đó tùy theo băng thông khách hàng bật từ 01 đến 06 cửa sổ CMD trên máy tính để truy vấn tới các server khác nhau (hoặc các port khác nhau).

+ Trong đó, địa chỉ các server/port IPerf như sau:

[image: image3.png]Europe

iPerf3 server Characteristics |Localization| Datacenter Hosting Speed Port IP version | Contact
Ibouygues.iperf.fr |Linux 4.10 France |Telehouse 2 - |10 Gbit/s|5200 TCP \IPv4 and IPv6|@lafibreinfo
e rnce s | DOUYGUES 5 & aunbrento

5209 TCP

ping.online.net IPvaonly France |Online _ 10 Ghit/s|5200 TCP/UDP|IPv4 or IPv6 |mikmak
et 1PV only fle-de-France DC3 Onllne lto
1Pv4 +90ms latency| 15209 TCP/UDP|
lping6-90ms.online.net _|IPv6 +90ms atency|
lspeedtest serverius.net Netherlands[Serverius e [10 Ghit/s|5002 TCP/UDP 1Py and 1Pve| @serveriusby
(Port 5002: add -p 5002) |datacenter
iperfeenet.ee Estonia  |EENetTartu # EENet 5201 TCP/UDP|IPv4only  |@EENet HITSA
ipertvolianet Ukraine  |VoliaKiev v BOSIS 5201 TCPAUDP{1Pv4 only laofficial
Asia
Characteristics [Localization| Datacenter Hosting Speed | Port _|[IPversion| Contact
lLinux3.16 [Kazakhstan |Petropavl s KABAKTEJIEKOM| 1 Gbit/s (5200 TCP/UDP|IPvé only i
Debians lto
5209 TCP/UDP)
liperf.biznetnetworks.com|Linux 2.6.32 Indonesia  [Biznet - MidnlazaG E— [1Gbit/s [5201TCP  [IPv4and IPvg|
|CentOS 6 lto
52037CP
Americas
iPerf3server Characteristics Datacenter Hosting Speed | Port | IPversion

iperfscottlinux.com

Hurricane. [1Gbit/s (5201 TCP/UDP|IPv4 and IPv|
Fremont2

Hurricane. @ HURICANE ELECTIIC 5201 TCP/UDP|1Pv4 and PV |HE forums
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Ghi chú: Trong trường hợp các server public trong danh sách trên bị thay đổi, sử dụng các server tại các địa chỉ dưới đây để thay thế (ưu tiên chọn các server có port 10Gbps):

· https://iperf.fr/iperf-servers.php
· https://iperf.cc/
+ Đối với các kết nối có tốc độ cao hơn (1Gbps-3Gbps bổ sung thêm 1-3 laptop đấu nối qua router/switch để thực hiện đo kiểm như trên).
· Bước 4: Ghi nhận kết quả trên phần mềm Netpersec với mỗi lần đo tốc độ upload, download như dưới.
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2. Đầu mối tiếp nhận sự cố:

Ngay khi có sự cố xảy ra: Quý khách hàng gửi thông báo yêu cầu khắc phục sự cố cho Viettel qua kênh tiếp nhận thông tin hotline - tiếp nhận 24/24  tất cả các sự cố dịch vụ kênh truyền, Internet Leased Line, Cầu truyền hình như sau:

· Tổng đài: 18008000 nhánh 3
· Email: cskhdn@viettel.com.vn
3. Cam kết giảm trừ cước do sự cố

Viettel Cung cấp dịch vụ theo chất lượng và tiêu chuẩn mục 1 đã cam kết.Trường hợp mất liên lạc (thời gian mất liên lạc tính từ lúc Bên A thông báo cho Bên B đến lúc Bên B báo lại cho Bên A về việc khắc phục sự cố - căn cứ vào sổ trực ca và Biên bản xác nhận của kỹ thuật hai bên) do lỗi của Bên B, Bên B có trách nhiệm giảm cước cho Bên A. Phần cước gián đoạn liên lạc được khấu trừ vào tháng kế tiếp. Số tiền điều chỉnh được tính theo thời gian mất liên lạc thực tế theo công thức sau:
[image: image9.wmf]
Trong đó: 

G: Số tiền giảm trừ trong tháng cho KH (Đvt: đồng)

T: Phí thuê bao/ phí trọn gói/phí thuê cổng phần cứng của dịch vụ (Đvt: đồng)

m: Tổng số giờ trong tháng (=số ngày x 24 giờ) (Đvt: giờ)

n: Số giờ gián đoạn dịch vụ trong tháng (Đvt: giờ)

4. Miễn trừ trách nhiệm đối với việc cung cấp dịch vụ

Việc ngắt/ngưng dịch vụ do bất kì những lý do nào được nêu sau đây sẽ không được coi là lỗi của Bên B: 

· Bảo dưỡng hệ thống định kì hoặc trong trường hợp khẩn cấp; Bảo dưỡng thiết bị theo yêu cầu của Nhà thầu;

· Kiểm tra đường truyền theo yêu cầu của Quý khách hàng trong trường hợp không phát hiện lỗi hay mất đường truyền;

· Lỗi hoặc hỏng do thiết bị của Quý khách hàng, hoặc do thiết bị của các bên khác (bên thứ 3) mà Quý khách hàng đã ủy quyền được sử dụng Kênh; 

· Do lỗi quý khách hàng kích hoạt hoặc sử dụng kênh sai mục đích;

· Trường hợp bất khả kháng;

· Nhà cung cấp ngừng cung cấp dịch vụ và/hoặc cung cấp lại do Quý khách hàng không thanh toán đúng thời hạn như đã quy định tại Hợp đồng này.

· Nhà cung cấp ngừng cung cấp dịch vụ do quý khách hàng sử dụng kênh bất hợp pháp hoặc với mục đích bất hợp pháp.

Xin chân thành cảm ơn Quý Khách hàng!
Mọi chi tiết xin vui lòng liên hệ:

Họ và Tên: ……….…………………              Số điện thoại: ……………………
Email: …………………

                                                                                                          GIÁM ĐỐC mất liên. Phần cước [image: image5.png]
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