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1. Giới thiệu chung về dự án/dự toán mua sắm, gói thầu:
· Tên gói thầu: Cung cấp dịch vụ Hỗ trợ kỹ thuật bản quyền phần mềm Oracle
· Tên dự toán mua sắm: Dịch vụ Hỗ trợ kỹ thuật bản quyền phần mềm Oracle cho hệ thống Hóa đơn điện tử
· Nguồn vốn: chi phí kinh doanh.
· Thời gian cung cấp và sử dụng dịch vụ: 12 tháng.
· Thời gian thực hiện hợp đồng: 12 tháng.
· Địa điểm thực hiện gói thầu: Trung tâm dữ liệu Tập đoàn Xăng dầu Việt Nam
2. Mục tiêu công việc:
· Dịch vụ hỗ trợ kỹ thuật theo tiêu chuẩn của hãng Oracle, bao gồm :
+ Hỗ trợ kỹ thuật (Software update license & support) phần mềm Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual; CSI: 24682379; Số lượng: 4 Processor;
+ Hỗ trợ kỹ thuật (Software update license & support) phần mềm Oracle Real Application Cluster - Processor License; CSI: 24682379; số lượng: 8 processor
· Dịch vụ bảo trì kỹ thuật tại chỗ do chuyên gia của nhà thầu cung cấp
3. Yêu cầu kỹ thuật của gói thầu:
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	Danh mục hàng hóa, dịch vụ
	Mô tả công việc thực hiện
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	Hỗ trợ kỹ thuật (Software update license & support) 01 năm Phần mềm Oracle Database Enterprise Edition - Processor Perpetual
	* Các yêu cầu để đảm bảo duy trì hoạt động ổn định 24x7 của các hệ thống:
Cung cấp gói dịch vụ tương đương hoặc cao hơn gói Dịch vụ hỗ trợ kỹ thuật tiêu chuẩn (Premier support) cho phần mềm Oracle:
- Nâng cấp và cập nhật bản quyền phần mềm (Update and Upgrade Software):
· Cung cấp quyền truy cập vào hệ thống Oracle support để cập nhật tính năng phần mềm mới, các cảnh báo về an ninh hệ thống, cho phép tải về các bản vá lỗi nghiêm trọng do Oracle nghiên cứu và phát triển;
· Cung cấp các kịch bản để cập nhật phần mềm (Update scripts);
· Quyền nâng cấp lên phiên bản mới, phiên bản chuyên dụng nhất từ phiên bản phần mềm khách hàng đang sử dụng và đã mua bản quyền;
· Cung cấp các phiên bản mới đối với một số sản phẩm, công nghệ chính bao gồm các phiên bản bảo trì chung, một số chức năng phần mềm có chọn lọc, các tài liệu mới;
· Cung cấp các bản vá (patches) thông qua cổng hỗ trợ My Oracle Support;
· Cung cấp các tài liệu hướng dẫn nâng cấp.
- Dịch vụ hỗ trợ sản phẩm (Product Support):
· Trợ giúp kỹ thuật hỗ trợ khắc phục lỗi và sự cố trong quá trình sử dụng phần mềm thông qua cổng dịch vụ hỗ trợ Oracle Support theo chế độ 24/7;
· Giải quyết các yêu cầu hỗ trợ kỹ thuật qua Oracle Support và điện thoại hoặc web conferencing, hay kết nối VPN để truy nhập trực tiếp, hoặc thông qua màn hình phụ kiểm tra hệ thống phần mềm của Khách hàng.
· Hỗ trợ các dịch vụ không mang tính kỹ thuật trong giờ làm việc bình thường (ví dụ như trợ giúp về số CSI của khách hàng, trợ giúp khách hàng tạo lập các SR trên My Oracle Support);
· Truy cập hệ thống hỗ trợ kỹ thuật qua Web của Oracle Support 24×7 với các khả năng tra cứu các lỗi kỹ thuật, tải xuống các bản vá (Patches), gửi trực tiếp các yêu cầu hỗ trợ kỹ thuật cho trung tâm hỗ trợ toàn cầu cảu Oracle. Gửi các yêu cầu hỗ trợ (SR) thông qua My Oracle Support;
· Yêu cầu hỗ trợ kỹ thuật thông qua hệ thống Oracle Support với các mức độ ưu tiên khác nhau.
· Hỗ trợ các dịch vụ không mang tính kỹ thuật trong giờ làm việc bình thường (ví dụ như trợ giúp về số CSI của khách hàng, trợ giúp khách hàng tạo lập các SR trên My Oracle Support, chuyển tới khách hàng các bản nâng cấp, bản vá).
* Phối hợp, mở case với hãng và các đối tác có liên quan để nâng cấp hệ thống, xử lý lỗi phát sinh (nếu có):
- Yêu cầu hỗ trợ (Technical Service Request - SR) được thực hiện thông qua Trung tâm hỗ trợ khách hàng của Nhà thầu bằng hình thức gọi điện thoại, thư điện tử, chat, teamviewer,...
- Trong trường hợp cần thiết phải mở case, Nhà thầu phải phối hợp để mở case trên hệ thống hỗ trợ của Oracle để nâng cấp hệ thống, xử lý lỗi phát sinh (nếu có).
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	Hỗ trợ kỹ thuật (Software update license & support) 01 năm phần mềm Oracle Real Application Cluster - Processor License
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	Dịch vụ bảo trì kỹ thuật tại chỗ do chuyên gia của nhà thầu cung cấp trong 36 tháng
	1.Định kỳ kiểm tra hoạt động của hệ thống, chủ động hỗ trợ xử lý các lỗi (nếu có) nhằm ngăn ngừa các sự cố có thể xảy ra. Có kỹ sư onsite tại địa điểm đặt hệ thống trong vòng 90 phút kể từ khi phát hiện sự cố.
2.Trong trường hợp có sự cố phát sinh ngoài khả năng hỗ trợ của chuyên gia, phối hợp với chuyên gia chính hãng khắc phục sự cố 


4. Giải pháp và phương pháp luận:
Nhà thầu chuẩn bị đề xuất giải pháp, phương pháp luận tổng quát thực hiện dịch vụ theo các nội dung quy định tại Chương này, gồm các phần như sau: 
1. Giải pháp và phương pháp luận;
2.  Kế hoạch công tác.
5. Quy định về kiểm tra, nghiệm thu sản phẩm:
- Báo cáo định kỳ kiểm tra hoạt động của hệ thống.
- Báo cáo trường hợp sự cố phát sinh.

