Thoa thuan Mdc Dich vu

Cam két vé tinh san sang, phan héi hd trg va Tin dung Dich vu d8i véi cac Dich vu Acua van hanh
chinh thirc du diéu kién

Phién ban: 1.0
Ngay c6 hidu luc: 2026-08-05
Cap nhat lan cudi: 2026-08-05

Théa thuan Mdc Dich vu nay ("SLA") 1a mét phan clia thda thuan gitta Acua va khach hang déi véi cac Dich vu
da diéu kién duodc xac dinh trong Mau Don dét hang da ky két ("Thoéa thuan"). SLA dudc két hap bang dan
chiéu khi cac bén ky Mau Don dat hang dan chiéu dén Théa thuan Nén tdng hodc cac diéu khoan hop ddng
thué bao clia Acua; SLA khong yéu cau chi? ky riéng.

Phién ban ti€éng Anh la phién ban c6 gia tri phap ly uu tién. Cac ban dich chi duoc cung cép dé thuan tién.

1. Pham vi va Diéu kién ap dung

SLA nay chi ap dung cho cac Dich vu Nén tang van hanh chinh thirc co tra phi dugc xac dinh la da diéu kién trong
M3u DPon dat hang &p dung. SLA khong &p dung cho ban diing ther mién phi, tinh nang beta hodc xem trudc, moi
trwdng sandbox hodc thir nghiém, dich vu chuy&n moén hoéc trién khai, hay cac dich vu va tich hop cta bén thi ba,
trir khi Mau Bon dat hang néu rd khac di.

Order Form c6 thé bao gébm mot muc co tiéu dé ré rang 1a "SLA Overrides". Ngoai trir cac ndi dung duoc thay dsi ré
rang trong muc do, SLA da cong b nay ap dung thdng qua Order Form da ky ma khong yéu cau ky thém bat ky van
ban nao.

"Order Term" |a thdi han thué bao dudc néu trong Order Form ap dung, bao gom ca thoi han gia han.

2. Cam két vé Tinh sdn sang

Acua sé cung cép tirng Dich vu Nén tang van hanh chinh thirc du diéu kién vai Ty 1& Hoat ddng Hang thang it nhat
99,9% trong méi thang duang lich.

"Ty 1& Hoat ddéng Hang thang" dudc tinh nhu sau: (TGng s6 phut trong thang - S& phat Ngirng hoat dong Da digu
kién) + Téng s6 phut trong thang x 100. "Ngitng hoat dong Du diéu kién" la khoang thoi gian dugc hé théng giam sat
hodc quan ly su ¢6 cia Acua ghi nhan, trong do gan nhu toan bd ngudi dung dudc Gy quyén cla khach hang bi anh
hudng khéng thé truy cap chiic nang van hanh chinh thirc cét 16i ctia Dich vu bi anh hudng do 16i trong cac hé théng
do Acua quan ly.

Cac ban ghi giam sat va su cd clia Acua sé dudc dung dé tinh Ty 1& Hoat dong Hang thang, tri khi khach hang
chitng minh dugc c6 sai s6t hién nhién trong cac ban ghi doé.

3. Cac Ngoai lé va Bao tri

Ngtrng hoat déng DU diéu kién khéng bao gém tinh trang khéng sin sang do: (a) bao tri theo lich duwdc théng bao
trudc it nhat 48 gid khi hop Iy co thé thuc hién; (b) bao tri khdn cdp can thiét d€ bao vé Dich vu ho&c khach hang; (c)
hé théng, ngudi ding, cdu hinh, thong tin xac thuc, mang, thiét bi, hanh vi ho&c thi€u sot ciia khach hang; (d) dich vu
bén thi ba, tich hap bén ngoai, két ndi internet, DNS ho&c nha cung cap vién théng ndm ngoai su’ kiém soat hop ly
clia Acua; (e) viéc dinh chi dugc Thoa thuan cho phép; (f) bat kha khang; hoac (g) cac dich vu hodc méi trudng bi
loai trir dwgc mo ta tai Muc 1.
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Acua sé I1én lich bao tri vao cac thoi diém co luu lugng thdp hon khi hgp Iy ¢o thé thuc hién va truyén dat thong tin
quan trong vé béo tri ho&c su’ ¢6 qua email, théng bao trong san phdm, trang trang thai hodc kénh hop Iy khac.

4. Tin dung Dich vu

Né&u Ty 1& Hoat dong Hang thang ctia mét Dich vu du diéu kién thdp hon 99,9%, khach hang co6 thé yéu cau Tin dung
Dich vu bang ty 1& phan tram sau day cla phi thué bao dinh ky hang thang duoc phan b& cho Dich vu bi &nh huéng
trong thang bi anh hudng: dusi 99,9% nhung it nhat 99,0% - 5%; dudi 99,0% nhung it nhat 95,0% - 10%; dudi 95,0%
- 25%.

Khéach hang phai gti yéu cau dén dau maéi hd tro Acua trong vong 30 ngay sau khi két thiic thang bi &nh hudng, kém
tén khach hang, Dich vu bi anh hudng, ngay gid su’ ¢6 gan dung va mé ta ngan gon. Acua sé xac thuc yéu cau dua
trén cac ban ghi giam sat va su ¢6 ctia minh.

Tin dung Dich vu duoc ap dung vao hoa don trong twong lai, khdng phai hoan tién bang tién mét, va khéng dudc
vugt qua 25% phi thué bao dinh ky hang thang dugc phan bé cho Dich vu bi anh hudng trong thang bi anh hudng.
Tin dung Dich vu |a bién phap khéc phuc bang tién duy nhat va ddc quyén clia khach hang déi véi viéc khong dap
(ng cam két vé tinh s&n sang, khéng han ché bat ky quyén chdm duit ndo dudc néu ré trong Thda thuan.

5. Hb trg va Leo thang

H6 tro tiéu chudn dudc cung cap qua kénh hd tro dudc chi dinh tir Thit Hai d&n Thir S4u, 10:00 dé&n 19:00 theo Gid
DPéng Duong (ICT), khéng bao gém ngay nghi 1& do phap nhan hd tro Acua chiu trach nhiém ap dung. Pham vi xt ly
su ¢6 nghiém trong ngoai gid hodc 24x7 chi ap dung khi dudc ghi ré trong Mau Pon dat hang hodc Cac Ngoai 1& SLA
ctia Mau dé.

Cac yéu cau hd trg dudc phan loai theo miic dd nghiém trong va thdi gian phan hoi ban dau muc tiéu sau trong gio
hé trg ap dung: S1 Nghiém trong (Dich vu van hanh chinh thiic khéng s&n sang hodc mét chiic ndng kinh doanh cét
I6i khéng thé st dung va khong co gidi phap thay thé) - 2 gid lam viéc; S2 Cao (chirc néng cot 16i bi suy gidam dang ké
hoé&c quy trinh quan trong bi chan nhung cé giai phap thay thé) - 4 gid lam viéc; S3 Trung binh (chitc nang khéng
thiét y&u bi suy gidm vai anh hudng kinh doanh han ché) - 1 ngay lam viéc; S4 Thap (cau hai, 16i hién thi ho&c yéu
cau cai tién) - 2 ngay lam viéc.

Thdi gian phan hoi ban dau khong phai 1 bdo dam vé thsi gian x( ly. Acua st dung cac nd luc hop ly vé mat thuong
mai d& khéi phuc cac su ¢d S1 hodc cung cép giai phap thay thé, va d& cung cép cac cap nhat trang thai hap ly.
Khach hang c6 thé yéu cau leo thang qua kénh hé tro dugc chi dinh; Acua co thé leo thang tir bd phan hé trg sang
do6i ngli ky thuat truc ca va sau do dén ban quan ly. Cac dau maéi duoc chi dinh hodc ma tran leo thang riéng cho
khach hang cé thé dudc ghi nhan trong Mau Don dat hang hodc dudc théng nhéat trong qua trinh trién khai ban dau.

Trir khi mét Ngoai 1& SLA quy dinh khac, Tin dung Dich vu chi dp dung cho cam két vé tinh s&n sang tai Muc 2 va
khdng &p dung cho cac muc tiéu phan hoi hé tro.
6. Trach nhiém cua Khach hang

Khach hang phai kip thoi bao céo su’ ¢6 qua kénh hd trg dudc chi dinh, cung cap théng tin chan doan dudc yéu cau
mot cach hop ly, duy tri d@u méi hd tro chinh xac, st dung cac cau hinh dudc hé trg va hap tac hop ly véi viéc didu
tra, khac phuc ctia Acua. Khach hang khéng duoc c8 y can thiép vao viéc giam sat hodc do ludng tinh sdn sang.
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7. Thay d6i, Phién ban va Luu triy

Acua c6 thé cong b8 cac cap nhat nhdm cai thién hodc lam rd SLA nay, cai thién Tin dung Dich vu hodc quyén cla
khach hang, hodc khong lam giam dang k& nghia vu clia Acua; cac cép nhat do cé thé co hiéu luc khi dudc cong bé.
Acua sé khong lam giam dang k& cac mirc dich vu hodc cam két Tin dung Dich vu ap dung cho khach hang trong
Thaoi han Bon hang hién tai clia khach hang.

Viéc giam dang k& sé co hiéu luc khéng s6m hon ky gia han ti€p theo clia khach hang, sau it nhat 30 ngay thong bao
trudc. Acua co thé thuc hién thay dGi s6m hon khi hgp ly can thiét dé€ tuan tha phap luat hodc x Iy rdi ro bao mét
khan céap, nhung sé st dung cac nd luc hap ly dé duy tri su bdo vé tuong duong dang ké va théng bao cho cac
khach hang bi &nh hudng.

M®i phién ban dugc cong bd déu néu sé phién ban, ngay hiéu luc va ngay cap nhat gan nhat. Acua duy tri cac phién
ban trudc trong Kho Luu tri? Diéu khoan Phap ly dugc lién két tir trang nay.
8. Thu tu Uu tién

Déi vai tinh s&n sang cua Dich vu, cam két phan hoi hé trg va Tin dung Dich vu, thr tw wu tién 1a: (1) b4t ky Ngoai 1&
SLA rd rang nao trong Mau Don dat hang ap dung; (2) SLA nay; va (3) phan con lai clia Théa thuan. Déi vdi viéc xt
ly hodc bdo vé DT liéu Ca nhan, Phu luc Xt ly D@ liéu sé dugc uu tién ap dung. Chinh sach Dich vu mé ta cac thong
[& van hanh va khong lam gidm SLA nay.

Kho Luu trit Digu khodn Phap ly: https://www.acua.ai/vi/legal/customer-terms/service-level-agreement/archive

Acua | Tai liéu Phap ly Cong khai



