CHUONG V - YEU CAU KY THUAT

1. Gi6i thiéu chung vé goéi thau:
— Tén go6i thau: Dich vu hd tro ky thuat cong nghé thong tin co quan Bo
Tai chinh theo Quy trinh hé tro dich vu CNTT trong 36 thang (2025-2028).

— Dia diém thyc hién: Tru s& co quan B Tai chinh;
— Thoi gian thyc hién: 1095 ngay ké tir ngay hop dong co hiéu luc.

Hién tai, CNTT dang déng vai trd quan trong khong thé thiéu trong hoat
dong chuyén mon cua cac can by lam viée tai tru so co quan BO Tai chinh
(nguoi dung) voi 100% can by dugce trang bi may tinh. Rat nhiéu Gng dung
CNTT duoc trién khai nham tao thuan loi cho ngudi dung, néng cao hi¢u qua
lam viéc. Hau hét, nguoi dung chi tap trung nang cao kién thirc cong viée
chuyén mon, khong du kién thirc va kinang vé CNTT dé giai quyet cac van dé
ngay lap tirc khi gap phai. Do d6, can thiét thué ngudn nhan luc chat lwong hd
tro theo Quy trinh hd trg dich vu CNTT dé tiép nhan, ghi nhan, chuyén tiép va
xtt Iy cac yéu cau hd tro ky thuat CNTT tur phia nguoi dung, giam sat bao cao
két qua hoat dong dam bao xu ly kip thoi tat ca cac yéu cau hd trg CNTT, giam
thiéu thoi gian gian doan hoat dong chuyén mén cuia can bo 1am viéc tai tru s
co quan BO.

2. Muc tiéu cong viéc:

Thuc hién ho tro dich vu CNTT theo quy trinh hd tro dich vu CNTT dé
dam bao cac can b lam viéc tai tru s& co quan BO dugce dap ting yéu cau hd
tro ky thuat CNTT day da va kip thoi; Cac hoat dong chuyén mon c6 tng dung
CNTT tai co quan B¢ Tai chinh luon on dinh, tang hiéu qua cong viéc; H¢
thong Trung tam hd trg hoat dong hiéu qua, on dinh. C6 cac bao cao chi tiét vé
hoat dong hd tro dé dua ra cic phuwong an ning cap, thay doi, bd sung cac dich
vu CNTT kip thoi phuc vu muc tiéu phat trién tng dung CNTT nganh Tai
chinh.

3. Yéu cau k¥ thuit ciia goi thau

Thué nguén nhan luc chat lugng hd trg theo Quy trinh h6 tro dich vu
cong nghé thong tin (CNTT) dé tiép nhan, ghi nhan, chuyén tiép va xir ly cac
yéu cau hd tro k¥ thuat CNTT tir phia nguoi dung, giam sat bao cao két qua
hoat dong dam bao xtr 1y kip thoi tat ca cac yéu cau hd trg CNTT tai Vin phong
Bo Tai chinh, phudng Ctra Nam, thanh phd Ha Noi ((s6 28 Tran Hung Dao, s6
6-8 Phan Huy Chu, s6 7 Phan Huy Chu) véi s luong can bo khoang 2000
ngudi)), cu thé:

3.1. N§i dung cong viéc:

— Van hanh, tiép nhan yéu cau hd tro.



— H3 tro dich vu Két ndi mang.

— HO tro cai dat lai hé diéu hanh.

— H0 tro cai dat Office, cac tng dung co ban.
— HO tro cai dat may in, may quét.

— Hd tro phan mém diét virut, Thu dién ta, phan mém trao d6i théng tin

noi bo.
— H& tro trinh chiéu, lap dat thiét bi CNTT.
%% I'z‘:'-iu ciohd ﬁQ
=g . . ey
o ol SR
'E.-E s g "y
=}
=

.
- -

- - { .4
A e T LR ST

1.0 Ghinhin wu | < 30Bap 1n'._:_,_.__.-—l-1l Bong wu o

cau = -

;Fl::l - ~H 3 ur s '.-""‘-. - prgnon R
£ H@}-@,f‘_“"—"iiﬂmgfh 24 Xir1§ yéu cau
‘E Co o
.-i ¥ ¥
M Quy winh Quy fith qun

quan 1y swrco 15 thay 46

Ehong

30 Xely véucaw §

BEa phiin =i by

(Dién giai so d0 tai Phu lyc kém theo Chuong nay)
Can b ho tr¢ mure 1:

La nguoi thyc hi¢n theo doi lién tuc tinh trang hoat dong cua hé théng
Trung tdm hd trg théng qua phan mém giam sat da dugc cau hinh va thiét ké
san, phat hién, ghi nhan cac vi pham Quy trinh hd trg dich vu CNTT, thuc hién
cac bao cao hoat dong dinh ky hodc khi c6 yéu cau tir phia Cha dau tu.

Thuc hién tiép nhan, ghi nhan, xir Iy yéu cau theo Quy trinh hd tro ciia
Chu dau tu nhu sau:

— Tiép nhan, ghi nhan yéu cau hd trg tir Cuc CNTT;

— Xac dinh néu 1 sy cd thi chuyén sang Quy trinh quan 1y sy ¢d, néu 1a



y&u cau thay doi (yéu cau thay do6i dugc dinh nghia 1a cac yéu cau khi thyuc hién
s& 1am thay d6i hé thong, tng dung, thiét bi, ha ting phuc vu viéc cung cap dich
vu CNTT cho ngudi st dung) thi chuyén sang Quy trinh quan 1y thay dbi, néu
la yéu cau thong thuong thi tién hanh phan loai yéu cau va xac dinh can bo muc
2 ¢0 trach nhiém xir 1y tiép theo;

— Tiép nhan lai yéu cau da dugc xu Iy tir can bé mac 2 hoic don vi lién
quan véi day da thdng tin vé qua trinh xu 1y;

— Ghi nhan va chuyén thdng tin xu ly téi nguoi dung dé kiém tra lai két
qua xir Iy yéu cau:

— Pong yéu cau xir Iy khi nguoi ding phan hdi yéu cau da duoc xir ly
hoac sau 02 ngay khong c6 phan héi ké tir khi chuyén théng tin xir Iy dén nguoi
dung.

Can bo ho trg' mire 2:

La nguoi thue hién xu ly 16i (cac yéu cau xtr 1y 16i), tim giai phap khac
phuc 16i, viét quy trinh xur ly 16i. Thyc hién tiép nhan yéu cau ho tro tir can bo
mirc 1, xir 1y yéu cau theo Quy trinh hd tro cia Chu dau tu nhu sau:

— Tiép nhan yéu cau hd tro tir can bd muc 1;
— Xac dinh KB (Knowledge Base) da c6 tuong tng véi yéu cau;

— Xtr ly yéu cau, cap nhat KB mai véi nhiing yéu cau chua co6 KB, ghi
nhan thdng tin xu ly;

— Chuyén tiép yéu cau lai cho can bo mirc 1 da tiép nhan.

3.2. Trinh bay sy hiéu biét ciia nha thau vé cac buéc thyuc hién két
noi mang vao domain cia By Tai chinh: Nha thau d¢ xuat tai licu quy trinh
join domain, dat tén may tinh (c6 kem hinh anh chup man hinh khi thyc hién
dé minh hoa), thong tin nhu sau:

+ Tén domain: vpbtc.mof.vn

+ Tai khoan join domain: Cuc Céng nghé thong tin va chuyén ddi sé
cung cap khi thuc hién (Nha thau tu dé xuat tén tai khoan dé minh hoa);

+ Pit tén may tinh theo quy tic: ComputerName = Tén viét tit cia don

— Tén phong — Tén ngudi. Trong d6 tén viét tat don vi duoc quy dinh trong
tén viet tat caa Bo Tai chinh va don vi nhu sau:



Tén don vi Tén Vié} tit (ky

: hi¢u)
Vu Ngan sach nha nudc NSNN
Vu Phat trién ha tang PTHT
Vu Giam sat va Tham dinh dau tu TDDT
Vu Tai chinh - Kinh té nganh KTN
Vu Quéc phong, an ninh, dac bi¢t (Vu I) VI
Vu Kinh té dja phuong va lanh thd KTDP
Vu Quan 1y quy hoach QLQH
Vu Cac dinh ché tai chinh PCTC
Vu Té chtc can bo TCCB
Vu Phap ché PC
Van phong VP
Cuc Quan 1y no va Kinh té d6i ngoai QLN
Cuc Quan ly cong san QLCS
Cuc Quan 1y du thau QLPT
Cuc Quan 1y, giam sat chinh sach thué, phi va 1¢ phi CST
Cuc Quan 1y, giam sat bao hiém QLBH
Cuc Quan ly, giam sat ké toan, kiém toan QLKT
Cuc Quan ly gia QLG
Cuc Phat trién doanh nghiép nha nudc DNNN
Cuc Phat trién doanh nghip tw nhan va kinh t€ tap
thé DNTN
Cuc Pau tu nudc ngoai DTNN
Cuc K¢é hoach - Tai chinh KHTC
Cuc Cong nghé thong tin va chuyén doi sb CNTT
Dang uy VPDU
Poan thanh nién B§ Tai chinh DTN

+ Tén phong: lay theo s6 phong cia can bo dang 1am viéc (Vi du phong
1410)

+ Tén ngudi: lay theo ho tén ngudi dang sir dung may tinh (Vi du Tran
Ngoc Anh thi viét tat 12 ANHTN).

3.3 Yéu céu dap @ng dich vu hd tro:

— Nha thau c6 trach nhiém thuc hién hd tro cac yéu cau phat sinh cua
Chu dau tu dbi véi dich vu CNTT néu trén.

— Thoi gian dap Gng yéu cau (1a thoi gian ké tir khi cha dau tu giri yéu
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cau dén khi nha thau bat dau thuc hién xt Iy yéu cau): tdi da 60 phut.
— Thoi gian xir Iy yéu cau 1am dung hoat dong cua dich vu: téi da 120

phut.

— Thai gian xtu ly yéu cau khac khéng 1am dirng hoat dong cua dich vu:
ti da 480 phuit.

— Thai gian hd trg ki thuat nhu sau: 8 gid 00 sang dén 5 gio 00 chiéu (tir
thir Hai dén tht Sau).
4. Yéu ciu vé nhén su hd tro ngudi ding

Tong cong 10 nhan su hd trg ngudi dung trong do: 02 nhén sy nha thau
de xuat tai phan nhan sy chua chot, 08 nhan su theo yéu cau dudi day.

TT Vi Tri S6 luong Ghi chd

- C6 bang tot nghiép dai hoc cac
nganh ddo tao vé cong nghé thong
tin hodc cac nganh gan dao tao vé
cong ngh¢ thong tin theo quy dinh
08 tai Thong tu sd 08/2022/TT-
BTTTT ngay 30/6/2022 cua B9
Thong tin va Truyén thong.

- Tai li¢u chirng minh kem theo:
Ban sao bang t6t nghiép

Nhan sy hd trg
nguoi dung

5. Giai phap va phwong phap luin: Khong yéu ciu.
6. C4c yéu cau khac:

Cén cir quy mo va tinh chat cia géi thau, hai bén s& tién hanh I1ap ké hoach
trien khai thuc hién hgp dong, nghiém thu tiep nhan nhan sy (néu c6) va nghiém
thu cac san pham/hang muc cua hop dong, cu thé nhu sau:

= Trong vong 07 ngay lam vi¢c ké tir ngay hop ddng c6 hiéu lyc, hai bén
thong nhat Ke hoach triér) khai thuc hién hop dong lam co so trien khai noi
dung cong viéc cua hop dong.;

— Can clr vao Ké hoach trién khai thyuc hién hop dong, hai bén nghiém
thu/phé duyét cac san pham/hang muc caa hop dong. Chi tiét trinh tu kiém tra,
nghiém thu va ban giao cac san pham/hang muc cua hop ddng sé duoc hai bén
théng nhat khi thuong thao hop dong.

— Y&u cau giam trir khi thuc hién hop dong dé d¢am bao chat lugng cung
cap dich vu: Dbi véi cac yéu cau vé thoi gian tai muc 3.3 Chuong nay: Cr mdi
block 60 phut xtr Iy cham hon so véi thoi gian dé xuét ciia nha thau thi bi giam
trir 64.102 ddng/60 phut.




Phu luc
(Kém theo Chuong V - E-HSMT)

Yéu céu hé tro: Nguoi dung trong qua trinh str dung dich vu CNTT cua
Cuc CNTT, Bo Tai chinh néu c6 yéu cau can hd tro thi bao yéu cau hd tro qua
web, dién thoai, email, cong van hoac hinh thirc bao yéu cau khéc.

H¢ thong ho trg s€ tu dong tao y€u cau la cac cong viéc cd tinh chat dinh
ky ctia cac nhém dich vu.

(1.0) Ghi nhin yéu ciu

B phan tiép nhan s& ghi nhan yéu cau hd tro tir nguoi dung bao qua email
hd trg, qua dién thoai hodc ngudi dung ghi nhan yéu cau khi giri yéu cau qua
web,...

Véi yéu cau dén bang dudng cong vin, don vi van thu ctia Cuc CNTT s&
chuyén cong van t6i cac Phong/Trung tdm c6 lién quan. Cin ctr vao ndi dung
cong van can bd tiép nhan s& phan loai yéu cau va thong bao t6i cac nhom xur
ly.

Néu yéu cau lién quan dén mot Phong/Trung hodc mdt nhoém nghiép vu
thudc mot Phong/Trung thi can b tiép nhan ghi nhan mot yéu cau 1én hé thong
ho tro.

Néu yéu cau lién quan dén nhiéu Phong/Trung hodc nhiéu nhom nghiép
vu khong lién quan dén nhau thi mé nhi€u ban ghi yéu cau 1én hé thong ho trg
tuong ung véi cac ndi dung trong cong van.

Sau khi ghi nhan xong ndi dung yéu cau, trang thai cta yéu cau la trang
thai Mo (Open)

(2.0) Xem xét phan loai

Déi véi truong hop nguoi ding bao qua web thi ngudi dung s& tu phan
loai y€u cau bang cach chon trén h¢ thong.

H¢ thong ho tro tu dong phan loai yéu cau va tao ban ghi yéu cau trén hé
théng d01 v6i nhitng yéu cau ngudi dung tao qua web hodc hé théng tu dong
tao yéu cau.

Céac truong hop con lai Bo phan tiép nhan phan loai yéu cau thudc
Phong/Trung nao, nhoém nghiép vu nao theo hudng dan phan loai yéu cau dich
VUL

Véi nhiing yéu cau cua ngudi dung théng bao, can bo tiép nhan can thuc
hién phan loai theo néi dung & muc hudng dan phan loai yéu cau.

Trang thai ctia yéu cau ¢ budc xem xét va phan loai 1a trang thai Pang xur
ly (Inprogress)



(2.1) Swcod

Néu la sy ¢, can bd ti€p nhan chuyén sang thuc hién cac budc theo quy
trinh quan 1y su co.

Trang thai cua yéu cau luc nay 1a trang thai Resolved, dong thoi can bo
tiép nhan mo mot sy ¢d mai cd trang thai 1a Md (Open) trén hé théng ho tro.

Néu xem xét khong phai la sy co,‘ can bd t}ep nhan chuyén sang xem Xxet
viée thyc hién yeu cau c6 phai la yéu cau thay d6i hay khong (yéu cau thay doi
du’gc dinh nghT la cac yéu cau khi thu’p hién s€ lam thay do6i hé thong, iing dung,
thiét b1, ha tang phuc vu viéc cung cap dich vu CNTT cho nguoi st dung).

Trang thai cua yéu cau trong trudng hop nay 1a trang thai Pang xur 1y
(Inprogress).

(2.2) Yéu cau thay ddi

Sau khi xé4c dinh yéu cau clia nguoi ding 1a yéu cau thay doi, can b tiép
nhan chuyén sang thuc hién theo quy trinh quan ly thay doi.

 Trang thai cua yéu cau luc nay la trang thai Resolved (Da xu ly xong),
dong thoi can bo tiép nhdn mé mét yéu cau thay doi moi co trang thai la Open
(M) trén hé thong ho tro.
Néu xac dinh yéu cau dich vu khong phai 1a yéu cau thay d6i can bo tiép
nhan chuyén sang budc 2.3 tién hanh thuc hién yéu cau.

Trang thai ciia yéu cau trén hé thong hd tro trong truong hop nay 1a trang
thai Inprogress (Pang x1r 1y).

(2.3) Xir ly dwoce

B6 phan tiép nhan xac dinh yéu qcéu c6 thuge thAm quyén xur 1y cta bod
phén minh hay khong. Néu thudc tham quyen cua by phan minh xur ly thi
chuyén budc 2.4 tién hanh xtr 1y su co.

Néu khong thudc by phan minh xur 1)’/, chuyén théong tin su ¢d t&i BO phan
c6 lién quan duoc xac dinh & bude 2.0 dé xu ly. Chuyén budce 3.0.

Trang thai ctia yéu cau trén hé thong hd tro 1 trang thai Inprogress (Pang
Xt 1y).

Cuc truong ghi ¥ kién chi dao xir 1y trén Phiéu trinh. Truong hop Cuc
truong giao Pho Cuyc truong chu tri xur 1y, Van thu chuyén van ban kém Phiéu
trinh Cuyc cho Pho Cuc truong ghi y kién chi dao 1én Phiéu trinh.

(2.4) Xir Iy yéu cau

_ Can bd tiep nhan thyce hién yéu cau theo tai lidu, quy trinh da dugc hudng
dan.

Trong qua trinh thyc hién yéu cau, tiy vao ting truong hop cu thé trang
thai cua yéu cau c6 thé dugc chuyén tir Inprogress (DPang xur 1Y) sang trang thai



Hold (Chd bén thir 3).

Sau khi thue hién xong yéu cau can b tiép nhan cap nhat thong tin da xu
Iy yéu cau theo tai liéu quy trinh ndo. Sau d6 chuyén yéu cau sang trang thai
Resolved (P4 xur ) dé ghi nhan hoan thanh qua trinh xur 1y yéu cau.

(3.0) Xir Iy yéu cau

B6 phan xur Iy nhan thong tin yéu cau tir don vi tiép nhan, xem x¢ét lai yéu
cau co thudoc don vi minh xtr Iy hay khong. Néu khong thudc don vi minh xur
1y thi chuyén lai don vi ti€ép nhan dé€ phan loai lai yéu cau.

Néu yéu cau thude don vi minh xu 1y, can bg xur ly xem x¢t thay d6i lai
muc d vu tién cta yéu cau (neu can) va tién hanh thuc hién yéu cau ho tro.
Trong qua trinh thye hién yéu cau tuy vao tung truong hop cu thé trang thai clia
yéu cau co thé dugc chuyén tir Inprogress (Pang xir 1y) sang trang thai Hold
(Cho bén thu 3).

Sau khi thyc hién xong yéu cdu can bo xur Iy cap nhat thong tin da xur ly
yéu cau nhu thé nao, sau d6 chuyén yéu cau sang trang thai Resolved (Da xur
1y) dé ghi nhan hoan thanh qu4 trinh xt Iy yéu cau.

(4.0) Dap ung

Véi nhimg yéu cau duoc ghi nhan tir nguoi dung, sau khi nhan dugc thong
tin két qua xir 1y cta cac bo phén c6 lién quan B phan tiép nhén chuyen thong
tin xu ly t61 nguoi dung dé kiém tra lai két qua xu ly yéu cau. Neu yéu cau da
duoc dap img chuyén sang budc Pong yéu cau, trang thai ciia yéu cau 1a Closed
(Béng).

Véi nhitng yéu cau tir hé thdng hd trg, can bo tiép nhan kiém tra lai théng
tin cap nhat cua can bd xur Iy (c6 cap nhat du thong tin theo yéu cau hay khong).
Neéu du thong tin can bd ti€p nhan Bong yéu cau (trang thai yéu cau trén hé
thong ho tro 1a Closed).

Néu yéu cau chua dugc dap Gmg quay lai bude 2.0 dé phan loai va xéac
dinh lai. Trang thai cia y€u cau trén h¢ thong lic nay dugc chuyén tur trang thai
Resolved (Pa xur 1y) sang trang thai Pang xt Iy (Inprogress).

Pong yéu ciu

Yéu cau duoc dong lai khi co phan hdi ctia nguoi dung hodc sau khi can
b tiép nhan ki€m tra lai thong tin du theo yéu cau.

Néu sau thoi gian 02 ngay khong co phan hoi, don vi tiép nhan sy ¢d co
thé tu dong su ¢ do.

Trang thai ctia yéu cau trén hé théng hd tro 1a trang thai Closed (Pong).



