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C NG HOÀ XÃ H I  CH T NAM
c l p - T do - H nh phúc

B N CAM K T CH TIÊU CH NG D CH V
S :                               .

cung c p d ch v : T n thông Vi t Nam (VNPT)

a ch : 57 Hu nh Thúc Kháng, P ng Láng H , Qu
Thành ph Hà N i.

n tho i : 024.37741091

Email : vanphong@vnpt.vn

Website : www.vnpt.com.vn

CAM K T

Ch tiêu ch ng các d ch v Công ngh thông tin/s c t lõi 1 c a VNPT 
cam k t m c tiêu chu n là:
B ng 1. Ch tiêu ch ng các d ch v CNTT/S c a VNPT:

Trung bình Cao
A
1 99.982%

2 Hàng ngày
( 11:00 PM - 05:00 AM)

3 30 ngày

B

1 (

) khách hàng (Response Time)

20 phút

2
hàng khác

20 phút

3 Th i gian x lý yêu c u h tr (Service 
Request-SR)

4 Th i gian x lý yêu c u cung c p d ch v
(Service Order-SO)

N/A 0

5 Th i gian x lý s c (Incident)
0

1 B n cam k t này áp d ng cho danh m c s n ph m d ch v hi n hành và/ho c danh m c s n ph m d ch v c p
nh t m i c a T .

STT
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STT  2  
 Trung bình Cao 

6 Th i gian x  lý yêu c i (Change 
Request-CR) 

 

6.1 C i ti n tr i nghi m CRp 3 03 ngày 
CRx 4  

6.2 Nâng c  07 ngày 
 

6.3 Phát tri i ngày 
 

7   liên 
các  hình  

khách hàng 

 

7.1  5 :  
Khách hàng lo  
Khách hàng lo  

7.2    
Khách hàng lo i B  
Khách hàng lo i C  

7.3 
 

 
Khách hàng lo i B  
Khách hàng lo i C  

7.4    
Khách hàng lo i B  
Khách hàng lo i C  

C   

1   

11930:2017) 

                                           
3 CRp: Kh n, báo giá. 
4 CRx: Th c hi i, phát tri . 
5 Phân lo i khách hàng lo i A, B, C tham chi -VNPT-CLG. 

 Hà N i, ngày    tháng     

n: 
-  b/c); 
-  ph/h); 
- n Thanh Th  ph/h); 
- Các TCT:VNPT-Vinaphone/Net/Media  th/h); 
- Công ty VNPT IT  th/h); 
- Các VNPT t nh, thành ph   th/h); 
- Các Ban CLG  th/h); 
- T, CN, CLG. 
 
eOffice:                 /VBKS 
 

KT. T C 
PHÓ T C 

 
 
 
 

 
Ngô Diên Hy 

ngày

55

Khách hàng loKhách hàng lo
Khách hàng loKhách hàng lo

Khách hàng loKhách hàng lo
Khách hàng loKhách hàng lo

Khách hàng loKhách hàng lo
Khách hàng lo

                                        

n Thanh Thn Thanh Th
VNPTVNPT-Vinaphone/Net/Media

Công ty VNPT ITCông ty VNPT IT
Các VNPT tCác VNPT t nh, thành ph

ác Ban ác Ban CLCL
TT, CN, CL

eOfficeeOffice
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Ph  l c A. Các ch  tiêu áp d ng riêng cho m t s  d ch v  CNTT c t lõi/s  

A  kh  d ng d ch v  

B ng A.1. Các ch  tiêu  kh  d ng áp d ng riêng cho các d ch v  VNPT 
SmartCloud, VNPT SmartCA 
 

TT Tên d ch v  Ch   kh  d ng d ng 

1 VNPT SmartCloud 99.99% 

2 VNPT SmartCA 99.99% 

 
A.2 Th i gian x  lý yêu c u cung c p d ch v  

B ng A.2. Các ch  tiêu Th i gian x  lý yêu c u cung c p d ch v  (SO) áp d ng 
cho d ch v  VNPT SmartCloud 

TT Tên d ch v  Ch  tiêu 

1 VNPT SmartCloud 

Th i gian x  lý yêu c u cung c p d ch v : 

04 gi   

01 gi  

 

 

A.3 Th ng yêu c u h  tr  d ch v  (SR) và th ng yêu 
c i (CR)  

B ng A.3. Các ch  tiêu Th i gian x  lý yêu c i (CR) áp d ng cho các 
d ch v  VNPT CA, VNPT eContract, VNPT SmartCA 

TT Tên d ch v  Ch  tiêu 

1 

- VNPT CA,  

- VNPT eContract,  

- VNPT smartCA 

Th ng yêu c i (CR): 
- C i ti n tr i nghi m 

02 11 ngày 
- Nâng c  
 04 15 ngày 
- Phát tri i: 
 07 17 ngày 

 

 

VNPT CA, VNPT CA, 

-- VNPT eContract, VNPT eContract, 

--

VNPT VNPT 

ngng

99.99%

cung ccung c p dp d

i gian xi gian x

ng yêu cng yêu c u hu h

tiêu tiêu ThTh
VNPT CA, VNPT eContract, VNPT VNPT CA, VNPT eContract, VNPT 

Tên dTên d

VNPT smartCAVNPT smartCA
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B ng A.4. Các ch  tiêu Th i gian ng yêu c u h  tr  d ch v  (SR) và th i gian 
ng yêu c i (CR) áp d ng cho các d ch v  VNPT HIS L2, VNPT 

HIS Oracle Java, VNPT-HSSK, VNPT Pharmacy, VNPT LIS, VNPT RIS/PACS: 

TT Tên d ch v  Ch  tiêu 

1 

-VNPT HIS L2 

-VNPT HIS Oracle Java 

-VNPT-HSSK,  

-VNPT Pharmacy,  

-VNPT LIS. 

- VNPT RIS/PACS 

Th i gian x  lý yêu c u h  tr  d ch v  (SR): 
 02 gi  
 06 gi  
 th 08 gi  

Th ng yêu c i (CR): 
- Nâng c  

 05 17 ngày 
- Phát tri i: 

 08 17 ngày 

  

ng yêu c

i gian i gian 
, VNPT, VNPT

, VNPT RIS/PACS, VNPT RIS/PACS

ch vch v


