Phin 2. YEU CAU VE KY THUAT
Chwong V. YEU CAU VE KY THUAT

1. Gi6i thiéu chung vé goi thau:

- Tén g6i thau: Bao tri phin mém hé théng EDW- Bao tri ciu phin SAP, 3 nim.

- Dia chi thuc hién: Ngan hang TMCP Coéng thuong Viét Nam
- Quy md géi thau:

STT Hang muc mua sim S6 lrong Don vi

Béo tri phdn mém hé thong EDW- Béo tri

chu phin SAP, 3 nam

Goi

- Thoi gian thuc hién géi thau: 1095 ngay ké tir ngay hop dong co hiéu lyc.

2. Muc tiéu cong viéc:

- Mua dich vu béo tri phan mém hé théng EDW- Béo tri céu phin SAP, 3 nim dé

dam bdo hé théng duoc hd tro k¥ thuat, t6i wu hiéu nang, giam thoi gian truy xuét dir

liéu, cdp nhéat cac ban va bdo mét, ngan nglra, x ly kip thoi khi ¢é su ¢d xay ra, giam

thiéu riii ro gian doan trong viéc cung cép thong tin hd tro ra quyét dinh trong cong tac

quan ly cua ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam (VietinBank).

3. Yéu ciu k¥ thuit ciia géi thiu:

3.1. Danh muc phin mém thudc pham vi bio tri

S6
STT Mo ta Don vi
Iwgng
IL1 | Phin mém SAP Package 1
1.1 | Sybase IQ Enterprise Edition
Sybase I1Q Enterprise Edition version 16.0 with
1.1.1 | In-Database Analytics Option Care 32
Advanced Security Option
Sybase 1Q Enterprise Edition, Very Large Database
112 . Terabyte 38
Management Option
1.1.3 | Sybase IQ Enterprise Edition, Multiplex Grid Option Server 1
SAP Sybase ASE Enterprise Edition version 15.7
with
1.2 Core 16
Encrypted Column
Partitions




W
fom) N

STT Mo ta Pon vi
lrgng
High Availability
Disaster Recovery
Compression
Security & Directory Services
04 SAP Sybase PowerDesigner Information Architect User 5
version 16.5
1.4 | BA&T SAP Data Services version 4.2 CPU
1.5 | BA&T SAP Information Steward version 4.2 CPU 4
i g SAP Application Standalone Business Analytics Block of 50 5
Professional User Users
BA&T SAP Business Objects BI Suite (user) version Block of 50
Yl Users ;
Block of 250
1.8 | BA&T SAP Crystal Server (CS) version 2013 Concurrent 2
Session

3.2. Yéu cau k¥ thuat dich vu bao tri

Dich vu bao tri ciia nha thau cho cac hang muc noi trén duoc trién khai trong 1095

ngay ké tir ngdy hop ddng ¢6 hiéu luc va phai dap tng t6i thidu cac yéu ciu sau:

J.2. 1.

- Chii dau tur c6 trach nhiém théng bao v6i nha thdu dé xir 1y khi xay ra su ¢b

Yéu cau vé bao tri xir ly 16i phdt sinh

Phan mém SAP, khong théng bao truc tiép toi SAP. Chu diu tu trién khai phan

mém phuc vu ho tro SAP Solution Manager (Solman) va cAu hinh déy du dé

dam bao kha ning hd tro tét nhét.

Khi nhan dugc thong bao su co, nha thau s& xac dinh mirc d6 wu tién cia su ¢d

theo phan loai mirc ho tro (SLA) dudi day:

Mirc hé tro (SLA)




Miic d§ 16i Dinh nghia mire d9 16i Thoi gian | Thai gian
phan hdi | xir Iy t6i da
ban diu (**)

(*)
Mirc do 1 Gay ra anh huéng nghiém trong va khén cap
“Very high” | t&i hé théng kho dit liéu doanh nghiép
(EDW), céc cong viéc ho trg kinh doanh
quan trong khong thé thuc hién va khong ¢
giai phap thay thé tam thoi do:
- Heé théng bi té liét hoan toan.
; Trong vong | Trong vong
- Céc chire nang chinh trén hé thong _ .
. 02 gio lam | 06 gio lam
Production cua chu dau tu hoat dong ) , .
viéc ké tur | viec ké tir
khong ding.
, _ _ khi  nhédn | khi nhén
- Céc su c0 dac biét va nghiém trong
. dugc théng | dugc thong
(Top Issues) dugc xéac dinh thdng qua , ]
. _ bdo su cO | bao su c¢o
hé thong canh bao 16i (SAP
. thudc muc | thudc muc
EarlyWatch® Alert), do nha thau phat _ _
. . douutién 1 | do uu tién 1
hién hodc do SAP va nha thau phat
. , ; (24x7) (24x7)
hién theo cac tiéu chuin cua SAP ma
céc su cb nay c6 thé (i) anh huong
dén viéc chuyén véan hanh cua hé
thong UAT 1én Production ctia chu
dau tu hodc (ii) anh huéng 16n t6i hé
théng Production cua chu dau tu.
Murc 36 2 Mot quy trinh nghiép vu quan trong cia chu
“High” dau tu bj anh huéng nghiém trong, nghia la _
L, 04 gio lam | 02 ngay
cac hoat dong quan trong can thiét khong ) _ .
) _ , viéc ké tur | lam viéc ké
thé thuc hién duogc. Pay c6 thé 1a mot chirc .
khi  nhén | tir khi nhén

ning can thiét khin cip khong sin c6 tiry
ting thoi diém hoac khong hoat dong khi
dang l& phai hoat dong binh thuong.

dugc théng

béo su co

dugc thong

bao su co

Py




Mirc do 3 Néu mot quy trinh nghiép vu khéc ciia chi

“Medium” dau tu bi anh hudng, su ¢b nay c6 thé duge | 08 giv lam | 04 ngay
gin mic dd vu tién trung binh, nghia 14 cac | viée ké tir | lam viéc ké
hoat ddng can thiét khong thé thuc hién khi  nhan | tir khi nhédn
duoc. Vi du, mt tinh ning khéng sin ¢ duoc thong | duge thong
tuy tung thoi diém hoic khong hoat dong béo su cb béo su cb
khi dang 1€ phai hoat dong binh thuong.

Miuc do 4 Néu mét quy trinh nghiép vu khéc cta chu

“Low” dau tu khong bi anh huéng, su cb nay sé

16 gio lam | 08 ngay

dugc gan mac do uu tién thap. Vi du, mot . g
. i viéc ké tur | lam viéc ké
tinh ndng khong sin c6 tuy tung thoi diém
khi  nhéan | tir khi nhan
hoéc khoéng hoat dong khi déng 1€ ra phai
dugc théng | dugce thong
hoat dong binh thudng, tuy nhién, tinh ning ) ,
bao su cd béo su co

nay khong can thiét cho hoat dong nghiép

vu thong thuong.

(*) Thoi gian phén héi ban ddu: Nha thdu xdc nhan, nhan dugc su ¢b va cung cép cho
Cht diu tu phan hdi ban dau phu hop trong thoi gian quy dinh.

(**) Thoi gian xir ly t6i da:

- Nha thau phai cung cip giai phap hodc giai phap tam thoi trong thoi gian quy dinh.

- Nha thau phai chuyén tiép su ¢ t6i SAP trong thoi gian quy dinh néu nguyén nhan
gdy ra 16i 1 do van dé chua xac dinh lién quan dén san phdm phin mém cia SAP.

- Thoi gian xtr Iy t6i da khong bao gdm thoi gian su ¢b ¢6 trang thai “Customer
Action”.

D6i vai su ¢d mire do wu tién 1 “very high”, thoi gian dugc tinh theo thoi gian thuc khong
phu thudc thoi gian lam viée dia phuong. Ddi v6i cac su ¢b thude cac mire d6 wu tién khac,
thoi gian duoc tinh theo thoi gian 1am viée ctia Nha thau.

Trong do, Nha thau s& thuc hién hd trg muc 1 (first level support) va 2 (second level
support) ddi véi cac su ¢d xay ra ddi voi phan mém SAP. SAP hd trg mirc 3 (third level
support/development support) lién quan dén phan mém va hd trg clia bén thir ba dbi voi
cac phﬁn mém/san phém ctia bén thir ba d6i vai théng béo su ¢b thude mirc d6 vu tién 1.
Chi tiét cac muc hd trg cia Nha thau va SAP nhu sau:
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H6 tro mire 1 (First level support) — Nha thau
Hd tro mie 1 (first level support) bao gdm viéc nhan tit ca cac su ¢b tir Chil dau tw va thuc
hién céc cong viéc sau:
- Ghi nhan su ¢b
- Céc su ¢b dugc chuyén tiép tir Chu dau tu thong qua Nha thau t6i SAP trén hé théng
hd trg trung tim (SAP Global Support BackBone) phai duoc mé ta bang tiéng Anh.
- Hoan thién m6 ta vé su cb, thu thap dit liéu va thong tin chua diy du tir Chu dau tur
néu can thiét, bao gém:
= Tiéu dé su cb (header)
= Thong tin k§y thuit vé bbi canh xay ra su ¢b (vi du file log)
=  Thong tin k¥ thuét vé hé théng Xay ra su cb (ID hé théng, loai hé théng, tén hé
thdng, ma sd cai dit, phién ban san pham va cdp dd ban va (patch) cua ting san
phém lién quan, cai dit b tro (Add-on), loai co s¢ dit, thong sb may chu, hé diéu
hanh, log 16i may chii va céc thong s lién quan khac...)
= Mo ta ddy du vé su cb, bao gdm céc budc thuc hién dan t&i su ¢b, ca phap dy
du cia thong béo 16i
= Céc yéu t6 khéc (vi du ban nang cép gin day)
- Kiém tra mtrc do vu tién cua su cb
- Géan ban ghi su ¢d vao mot ma nhém san pham tuong tng da dugc dinh nghia trén hé
théng hd tro cia SAP.
- DPam bao két ndi tir hé théng cia Chu du tu téi may cht Solman tai SAP trén hé
thong hd tro trung tam (SAP Global Support BackBone).
- Tim kiém Sap Notes san cé va gén vao su ¢b duoc tao.
- Tim kiém céc su cb trong tu xay ra trude d6 hodc cac nguodn thong tin kha (Vi du,
SAP Forum, tai liu...)
- bam bdo cic hoat ddng cua Chu dau tu dugc mé ta dé“ly da (Vi du, cac budc da thuc
hién, SAP Notes da ap dung va kiém thir)
- Dé dam bao mot su ¢b chi dé cap té1 mot van dé, can phan tach céc su cd mo ta
nhiéu hon mét vén dé thanh cac su ¢b khéc nhau mot cach hop 1y.
- Tém tat trang thai trude khi chuyén tiép su ¢b 1én murc hd tro tiép theo.
- Gén céc tap tin dinh kém ¢6 thé giup xir Iy su ¢b.
HG6 tro mirc 2 (Second level support) — Nha thiu
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Ho tro muc 2 1a muc hd tro tiép theo sau mtrc 1 va thuc hién cac cong viéc sau:

- Tim kiém 16i sir dung dir liéu do Chi1 dau tu cung cép

- Kiém tra cac thiét 1ap tuy chinh (customizing settings)

- Tim kiém cc 15i str dung short dumps, core dumps, debugging, trace analyses

- Phan tich dit liéu k¥ thudt cu thé lién quan dén su ¢ va tai liéu hoa tién do xur ly su

- Théo luén su c¢b v6i Chu dau tur va két ni tir xa dén hé thdng ctia Chi ddu tu néu can
thiét.
- Tai tao va cd lap su b trén hé théng ctia chi dau tu
- Quyét dinh néu su cb xay ra do 161 khoic khéng do 16i (defective hodc non-defective)
= Pé xuat phuong 4n giai quyét néu nguyén nhén su c¢b khong do 15i san pham
phan mém cuia SAP (non-defective)
»  Chuyén tiép su ¢o 1én mire hé tro 3 (third level support) néu su c¢b xay ra do
héng hodc 181 phan mém va khéng c6 note dé giai quyét su ¢
- Tiép tyc tai liéu hoa giai phap xur ly
- Kiém thir giai phap
- Giai phap cin dwoc kiém tra va kiém thir trén hé théng kiém thir
- Sao luu tit ca cic dir lidu lién quan trudce khi cai dat giai phap
- Lam viéc v6i Chu dau tu dé kiém tra va kiém thir giai phap trén hé théng Production
ctia Chu dau tur
- Trao dbi giai phap xu Iy su ¢b v6i Chu dau tu
- Néu can thiét, Nha thau cung cp giai phap xur Iy su ¢b cho Chu déu tu qua dién thoai
- Trudc khi chuyén tiép su c6 sang trung tAm tu van ciia SAP, nha thau phai x4c
dinh/phan loai nhirmg su ¢6 khong lién quan dén san pham phan mém cta SAP dé chuyén
tiép cac su ¢b nay dén ngudi chiu trach nhiém cta bén lién quan (Vi du: Chi dau tu gap
vén dé véi viéc dat hang mua san phidm hoic ding ky cdp quyén ngudi truy cdp hé
thong).
- Tém tit trang thai trude khi chuyén tiép su ¢b 1én murc ho tro thi 3.
- Chu dau tu s& duoc thong bao khi su ¢d duoc chuyén tiép 1én murc hd tro tiép theo.
H tro mire 3 (Third level support/Development support) lién quan dén phin mém
SAP va hd trg ciia bén thit ba d6i v6i cic phin mém/sin phdm ciia bén thir ba da

dwge tich hop (bao gdm) trong g6i sin phim ciia SAP
° = 3



Chuyén gia ctiia SAP tiép nhén su ¢b cta chi diu tu diwoc chuyén tiép tir hé théng
Solman ctia nha thau
Phén tich chi tiét tit ca cac thong tin duoc luu va théng bao 181
Truy cdp vao trung tim giam dinh ctia Cha dau tu théng qua SAP Global Support
Backbone dé:

= Phan tich hé théng ctia Chi du tu lién quan dén su cb

»  HO trg Nha thau thue hién viée xtr Iy su ¢b can thiét béng cach str dung khuyén
nghi giai phép tam thoi hodc sira 16i

= Thay ddi mi ngudn, cung cAp ban sira 16i va tao ban v
Dé xuét giai phap tam thoi
Pua ra du kién thoi gian SAP s& cung cip ban vé, ban sira 161 hodc gbi hd tro phan
mém (Support Package) dé sira 13i.
Tao hodc stra d6i SAP Note hién tai vé:

»  X4c dinh nguyén nhén xay ra 16i

= Quy trinh x{r Iy su ¢ véi cac thong tin can thiét (vi du: ban stra 161, ban vé, mo ta

giai phép tam thoi) dé cdp nhat SAP Note.

Chau thich:

SAP s& phan hoi vé su ¢b theo thdi gian quy dinh. Pbi véi su ¢d mie d6 wu tién 1,
thoi gian phan hoi sé tinh theo thoi gian thyuce, nghia 1a 24*7.

SAP s& dua ra giai phap xir 1y, giai phap tam thoi (workaround) hodc ké hoach xr Iy
(action plan) theo thoi gian quy dinh.

SLA cung cép bién phap xtr Iy 13 thoi gian su ¢b duoe xi Iy tai SAP (“Thoi gian xi
Iy), khéng bao gdm thdi gian khi su ¢b dang c6 trang théi:

= Su cb duge chuyén cho déi tac cong nghé hodc phdn mém ciia SAP hoic déi tic
bén thir ba ctia SAP ngoai SAP dé tiép tuc xur ly. -

= Sy cb dugc chuyén giao cho Chi dau tu.

=  SAP da cung cép giai phap khic phuc.

Dbi v6i su cd mire d6 wu tién 1, yéu cau SAP cung cép giai phap, giai phap tam thoi
(workaround) hodc ké hoach xit 1y (action plan). Trong trudng hop SAP cung cap ké
hoach thuc hién bién phap xu Iy su ¢d, ké hoach thuc hién bién phéap xir Iy su ¢d can
bao gbdm cac thong tin sau:

* Trang thai cua quy trinh xtr ly



= Bude xir Iy tiép theo va nhan su phu trach xtr Iy su ¢ do SAP chi dinh
=  (C4c hoat dong Chu dau tu can thuc hién dé hd tro qua trinh x1r 1y su cb
= Thoi gian SAP cung cép cip nhét vé trang thai xtr Iy su ¢d tiép theo
* Thoi han cudi dé SAP thuc hién xir 1y sy ¢b trong gidi han cho phép
- Thoi gian cung cp bién phap xir Iy duoc cho 1a dap ung trong 4 gio xir Iy néu SAP
cung cap giai phap tam thoi (workaround) hoic ké hoach xi Iy (action plan), hodc
Nha thau/Chu dau tu théng nhét giam mire dd vu tién cua su ¢d.
- Chu ddu tu dap tmg cac diéu kién tién quyét sau:
= MO ta diy du vé su ¢d va anh hudng cia su ¢b @& SAP danh gia su cd.
= Chu dau tu cung cip nguoi lién lac c6 thé giao tiép bang tiéng Anh c6 kién thire
va duogc dao tao vé hé théng EDW dé hd tro xir Iy sur cd mure do wu tién 1.
= Ngudi lién lac clia Chi dAu tur c6 két ndi tir xa dén hé théng EDW va cung cép
dit liéu dang nhap cén thiét cho SAP.
- Bién ban xit 1y su ¢ phai md ta chi tiét 18i, thoi gian khéc phuc, danh gia chat lugng
cong tac hd trg ctia nha thau.
3.2.2. Yéu ciu vé bio tri dinh ky

Lép bdo cdo danh gia dinh ky 03 thang/lan: nha thau cir can bd k¥ thudt onsite tai
Trung tdm cong nghé thong tin — ngan hang TMCP Cong thuong Viét Nam, phéi hop véi
can bo ky thuat ctia cht dau tu khao sat hién trang hé thong tng dung, ldy log co s& dix
liu (Sybase 1Q, Sybase ASE) va log ing dung (Data Service, BI) dé phdi hop v6i hiang
phén tich dénh gi4 hiéu ning hé théng. Nha thdu thuc hién phan tich, danh gid dir liéu, hiéu
nang co s& dir liéu, phan mém ciia ngay cudi thang so v6i lan danh gia trude d6 va dua ra
cac khuyén céo can thiét trong truong hop cin didu chinh tham sb hé thdng. Trong truong
hop can thuc hién cap nhét phién ban phan mém, Nha thau s& dua ra khuyén cdo cho Chu
dau tu va cung cép, cai dat phién ban cdp nhat nay theo yéu ciu ciia Chu dau tu.

3.2.3. Yéu ciu vé ning cip va cip nhit phién bin phin mém (Update and Upgrade
Software)

Nha thau phai thong bdo cho Chu dau tu vé tit ca cac ban cap nhat trong tuong lai
va cic thé hé méi cia Phan mém SAP khi cac ban cap nhét trong tuong lai va céc thé hé
méi ciia Phin mém SAP duoc phat hanh rong rai.

Theo yéu cu ctia Chu dau tw, Nha thiu cung cép mién phi cho Chu dau tir ban phat hanh

m&i cia Phdn mém SAP khi ban phat hanh d6 duoc cong bb rong rii, bao gdm:
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Stra céc sy ¢6 do Chu ddu tu hodc Nha thiu phat hién dugc;
Cai tién tong thé hiéu ning theo dich vu béo tri dang thuc hién cho tit ca cac khach
hang ctia Nha thiu;
Kha ning tuong thich vé&i sy phét trién ctia phin cimg va phan mém hé théng, nghia
14 phan mé&m c6 thé duge st dung véi cac phién ban tiép theo ciia phan ctng va phén
mém hé thdng, véi diéu kién Chu du tu c6 thé s& phai ning cip phién ban phan mém
dang sir dung dé c6 thé dat duoc kha nang trong thich nay;
Stra 161 ddi véi céc tinh nang hién tai cta cac lya chon da duogc cai dit;
Ban giao tai liéu cai dit cia hing theo phién ban méi ning cap.
Theo yéu ciu cia Chii dau tu, Nha thiu cai dit ban cip nhat va thé hé phdn mém lién
quan 1&n tit ca cdc moi trudmg. Nha thiu cb thé bao luu quyén lwra chon phién ban phan
mém dé dam bao hé thdng chay dn dinh nhit c6 thé.
3.2.4. Cic yéu cau chung:
Thoi gian nhén yéu cu: 24/7 (24 gid trong ngay, 7 ngdy trong tuan)
Yéu céu cé thé dugce thuc hién qua dién thoai, email, fax, van ban hodc cac phuong
tién khac.
Tinh lién tuc cia dich vu:
= Nha thiu c6 vin bian cam két cung cip dich vu bao tri ctia chinh hang va 1a dich
vu lién tuc trong 03 nam, ké tur ngay hop dé‘mg ¢0 hiéu luc.
= Trong truong hop tring thau, nha thiu phai cung cap gidy xac nhan cta chinh
hing vé vide cung cip dich vu bdo tri lién tuc trong 03 nim, ké tir ngay hop ddng c6
hiéu luc;
- Hé thong hd tro trung tam (SAP Global Support Backbone)
=  Nha thiu cung cip cho chu dau tw quyén truy cap vao trang web cua cua SAP
cung cép tai lidu ky thuat va chuyén giao kién thtc (SAP Support Portal).
=  Céc loai tai liéu dugc cung cap béi SAP (SAP Notes) nham muc dich:
o  Huéng dan xac dinh, khic phuc va tranh nhitng 15i lién quan dén hé théng
SAP. chi diu tu c6 thé trién khai cac giai phap khuyén nghi tir SAP Note dé giai
quyét cac van dé, thic mic cta chu dau tu (vi du: thiét 14p tuy chinh cho hé
théng, xir 1y 13i ciia hé théng...).

o Huédng din kinh nghiém trién khai ,van hanh va céc ndi dung khac.



o  Cong cu hd tro trién khai Sap Note (SAP Note Assistant) dé cai dat cac ban
stra 161 va nang cip lién quan dén cac cu phan SAP theo khuyén cdo clia SAP
Note
= Ngoai ra, hé théng hd trg trung tim (SAP Global Support Backbone ) 1a nén tang
kién tric ho tro su thong sudt vé thong tin tir hé thdng tng dung (Sybase IQ, Sybase
ASE, Data Service, BI) mdi trrong san xuit (Product) t6i PCOE (trung tAm gidm
dinh ctia nha thau), SAP va tir PCOE t6i SAP. Chui ddu tu trién khai phin mém phuc
vu hd trg SAP Solution Manager (Solman) dé dam bao kha nang khai thac SAP
Global Support Backbone.
- Trung tim tw van chuyén gia danh cho dbi tic ciia SAP (SAP Partner Support
Advisory Center)
= Trung tAm tu van chuyén gia hd tro tir xa théng qua nha thau déi v6i nhitng su cd
nghiém trong (Top-Issue) ciia chit dau tu. chu dau tu s& lién lac vi nha thau trong
trueong hop xay ra sy ¢d nghiém trong anh hudng dén hé théng, nha thiu sé lién lac
téi trung tdm tu vén chuyén gia dé hd tro phan tich, phan loai su ¢ (Root Cause
Analysis).
= Sau khi phén tich trudng hop clia chii dau tu, SAP s& phdi hop véi nha thau 1én
ké hoach thuc hién dich vu tir xa nhiim ra soét van dé ky thuat gdy ra 18i hé thong va
cung cap phuong 4n giai quyét (Technical Quality Check).
= Khi cdn, SAP/nha thiu s& thyc hién két ndi tir xa théng qua kénh két nbi duge
cép phép vao hé théng ctia chi du tu dé phan tich, xi Iy cac su cd nghiém trong.
= Nha thiu sé& phéi hop véi cha dau tu 1én ké hoach thure hién dich vu bao tri ph?m
mém theo goi dich vu bao tri “Enterprise Support Solutions™ (1én ké hoach, trién
khai, chuyén van hanh...) trong sudt vong doi ctia g6i dich vu bao tri.
= Nha thiu s& thuong xuyén béo cao dich vu Enterprise Support Solutions da thuc
hién, bao gém cac thong tin vé su cb nghiém trong, trién khai, van hanh, phén tich
thay doi, quan ly su cb va chuyén giao dich vu hd tro.
= Chu dau tu trién khai phan mém phuc vu hd trg SAP Solution Manager
(Solman) dé dam bao kha nang khai thic SAP Partner Support Advisory Center Dinh
ky 03 thang/1an, nha thau s& lap bdo c4o (c6 bién ban x4c nhén giira cic bén) vé ké
hoach chi tiét thuc hién dich vu Enterprise Support Solutions da thuc hién, bao gfim
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4.

céc thong tin vé& Top Issue, trién khai, van hanh, phén tich thay déi, quan Iy su cb va
chuyén giao dich vu hd tro.
Dich vu kiém tra 15i hé thong tir xa (Technical Quality Check - TQC)

= Hg¢ théng trung tdm gidm dinh 1a hé thong bao gdbm may chii Solman duoc két
nbi téi hé théng may chi EDW méi truong Production dé thu thap log ctia hé théng,
nham dua ra nhung canh béo 15i hé théng kip thoi. Pong thai hé théng nay duoc mé
cdng két nbi téi nha thau, SAP.

= SAP sé& thyc hién dich vu ra soat 181 hé thong théng qua nha thau trén hé thdng
trung tAm ciia chii dau tu v6i tin suat 01 1n/ndm trong trrdng hop ¢ canh béo quan
trong. Chu dau tu trién khai phén mém phuc vu hd trg SAP Solution Manager
(Solman) dé dam bao kha ning khai thac cac canh bao quan trong nham sir dung dich
vu kiém tra 131 tir xa. Chii d4u tu cin cung cip céc thong tin can thiét va thiét 1ap két
ndi dé chuyén gia SAP thuc hién két ndi tir xa vao hé théng ctia cht dau tu. Sau khi
thuc hién TQC, nha thau s& cung cép cho chi dau tu bao cdo, bao gém ké hoach giai
quyét hoic cac khuyén nghi. TQC khoéng 4p dung cho phin mém/san phdm cua bén
thir ba.

Khi Cht dau tu ¢6 céc yéu cau tu van hd tro tich hop giai phap 6 lién quan dén séan
pham, tiy theo mirc d6 phirc tap nhung khéng qua 5 ngay lam viéc ké tir luc nhan
duge yéu ciu ctia Chu ddu tu, Nha thiu phai c6 cdu tra 101 cudi ciing.

Khi Chi ddu tu ¢6 yéu ciu vé hd trg cdp nhét ban va, nang cip san phdm, Nha thiu
phai ctr can bo, chuyén gia sang phdi hop 1én phuong an, ké hoach va tb chirc thuc
hién trong vong 15 ngay lam viéc ké tir luc nhén duoc yéu cau cta Chu déu tu

Giai phap va phwong phap luin
Nha thdu chuan bj dé xuét giai phap, phuong phap luan tdng quat thuc hién dich vu

theo cac ndi dung quy dinh tai Chuong nay, gdbm cac phan nhu sau:

Giai phap va phuong phép ludn;
Ké hoach cong téc.
Quy dinh vé kiém tra, nghiém thu san phim:
Két thiic dot bao tri dinh ky, Nha thau lap va hoan thanh cac bién ban lién quan, 1iy
xé4c nhan ctia cac bd phén, cung cip diy du cic thong tin lién quan phuc vu thanh

toan hop dong

Ll



- Quy dinh vé thanh phan ky cc béo cdo, bién ban trong qué trinh trién khai s& duoc
quy dinh cu thé trong hop ddng véi nha thau tring thau.
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