Phần 2. YÊU CẦU VỀ KỸ THUẬT
Chương V. YÊU CẦU VỀ KỸ THUẬT

I. Phạm vi, Địa điểm, Thời gian thực hiện bảo trì:
1. Phạm vi bảo trì:
	TT
	Tên cấu phần, hạng mục
	Số lượng
	Đơn vị tính
	Thời gian thực hiện bảo trì

	1
	Dịch vụ bảo trì, hỗ trợ kỹ thuật phần mềm giải pháp Quản trị nhân sự tổng thể
	01
	Gói dịch vụ
	Dịch vụ Bảo trì, hỗ trợ kỹ thuật phần mềm Giải pháp Quản trị nhân sự tổng thể trong 36 tháng



- Mua sắm dịch vụ bảo trì hệ thống Quản trị nhân sự tổng thể cho các cấu phần sau:
· Dịch vụ bảo trì giao diện trên weblogic	Os
· Dịch vụ bảo trì phần mềm Hệ thống Quản trị nhân sự tổng thể với các cấu phần:
o Phân hệ Quản lý hồ sơ cán bộ.
o Phân hệ Quản lý tiền lương.
o Phân hệ Quản lý đào tạo.
o Phân hệ Quản lý đánh giá cán bộ.
o Phân hệ Quản lý công tác cán bộ.
o Phân hệ Quản lý thi đua-Khen thưởng.
o Phân hệ Báo cáo.
o Phân hệ chi Sinh nhật, thu Đảng/Đoàn phí.
2. Địa điểm bảo trì: Trung tâm CNTT của BIDV, Trung tâm dự phòng.
3. Thời gian thực hiện hợp đồng 37 tháng: trong đó thời gian thực hiện bảo trì là 36 tháng kể từ ngày Hợp đồng có hiệu lực, thời gian nghiệm thu thanh lý hợp đồng 01 tháng.
II. Yêu cầu về các nội dung bảo trì
1. Các nội dung thực hiện bảo trì:
a. Yêu cầu bảo trì định kỳ
Dịch vụ bảo trì bao gồm các dịch vụ hỗ trợ nhằm đảm bảo hoạt động ổn định của các cấu phần trong phạm vi bảo trì nêu trên. Cụ thể các nội dung chính như sau:
· Cung cấp dịch vụ hỗ trợ kỹ thuật tùy theo mức độ nghiêm trọng của từng sự cố/mức lỗi.
· Hỗ trợ cập nhật/chỉnh sửa các lỗi hệ thống phát sinh trong quá trình vận hành và sử dụng. Đặc biệt là các lỗi hệ thống và lỗi liên quan đến lỗ hổng bảo mật.
· Hỗ trợ chuyển đổi dự phòng cho hệ thống QTNSTT theo yêu cầu của BIDV.
· Thực hiện kiểm tra, hiệu chỉnh, tối ưu cấu hình phần mềm (Heathcheck) định kỳ hệ thống 3 tháng/lần vào ngày đầu tiên của tháng thứ nhất.
· Bên bảo trì đưa ra các khuyến cáo về các vấn đề mức độ tăng trưởng dữ liệu, tài nguyên, tốc độ truy xuất của hệ thống, an ninh, bảo mật, an toàn hệ thống… để đảm bảo lường trước các sự cố có thể xảy ra định kỳ 3 tháng/lần vào ngày đầu tiên của tháng thứ nhất.
b. Bảo trì theo các sự cố đột xuất:
· Bên bảo trì thực hiện dịch vụ kỹ thuật, bảo trì hệ thống theo sự cố phát sinh như sau:
· Ngay sau khi BIDV phát hiện sự cố thông báo cho Bên bảo trì về các lỗi phát sinh, lỗi hệ thống theo hình thức điện thoại, fax, email.
· Xử lý lỗi tại chỗ (On-site) trong trường hợp hệ thống gặp sự cố nghiêm trọng (ngừng hoạt động toàn bộ hoặc một phần chức năng, làm ảnh hưởng chất lượng cung cấp dịch vụ cho khách hàng). Hỗ trợ cài đặt lại hệ thống, trong trường hợp hệ thống hỏng phần cứng, OS hoặc Firmware. Trong trường hợp nhà thầu không thể xử lý, nhà thầu phải trực tiếp yêu cầu chính hãng thông qua website support hoặc liên hệ trực tiếp với đội ngũ hỗ trợ hãng để hỗ trợ BIDV đưa hệ thống hoạt động trở lại một cách nhanh nhất.
· Tùy theo các trường hợp lỗi mà Bên bảo trì tiến hành hỗ trợ tại chỗ (tại địa điểm gặp lỗi) và từ xa phụ thuộc vào mức độ cấp thiết và khẩn cấp của sự việc cần hỗ trợ. Chi phí cho việc khắc phục các lỗi do Bên bảo trì chịu.
· Thời gian phản hồi và giải quyết sự cố: Trong suốt thời gian bảo trì, Bên bảo trì phải thực hiện kịp thời các công việc cần thiết để khắc phục nhược điểm hoặc lỗi chương trình. Thời gian phản hồi cụ thể theo cấp độ nghiêm trọng được mô tả ở mục II.3 (yêu cầu về thời gian đáp ứng dịch vụ).
· Khi có lỗi phát sinh, ngoài việc giải quyết lỗi đơn vị cung cấp dịch vụ phải đưa ra cách thức giải quyết vấn đề cho BIDV để BIDV có thể chủ động xử lý khi phát sinh lỗi tương tự.
· Các cán bộ kỹ thuật của Bên bảo trì tham gia xử lý sự cố sẽ thực hiện chuẩn đoán lỗi phần mềm, cơ sở dữ liệu và thực hiện các công việc như:
· Phân tích hệ thống đe tìm ra nguyên nhân gây lỗi.
· Cung cấp chi tiết nguyên nhân lỗi và phương án khắc phục xử lý.
· Sử dụng kênh hỗ trợ kỹ thuật thông qua website của hãng để tra cứu các tình huống và download các tài liệu hướng dẫn.
· Tải phần mềm sửa lỗi chương trình thông qua website của hãng bao gồm phần mềm, các bản vá lỗi, các bản cập nhật.
· Hỗ trợ cập nhật các bản vá lỗi định kỳ, đột xuất (nếu có)
· Thông báo cho BIDV các bản vá lỗi theo định kỳ, đột xuất (nếu có)
· Bên bảo trì có quy trình giải quyết sự cố đối với các sự cố phát sinh, có cơ chế chuyển tiếp lên bộ phận chuyên môn cao hơn để giải quyết triệt để sự cố. Cung cấp cách thức giải quyết vấn đề cho BIDV đảm bảo BIDV có thể chủ động xử lý khi phát sinh lỗi tương tự.
· Các công việc đã thực hiện, bên bảo trì sẽ báo cáo cho cán bộ giám sát dịch vụ của BIDV bằng văn bản hoặc email. Báo cáo nêu rõ các nội dung sau:
· Sự cố xảy ra
· Nguyên nhân gây ra sự cố
· Cách khắc phục -O
· Biện pháp thực hiện để ngăn ngừa sự cố không xảy ra nữa.
2. Hình thức thông báo:
· Đơn vị cung cấp dịch vụ bảo trì thông báo cho BIDV đáp ứng tối thiểu các hình thức: Điện thoại trực tiếp, Fax, Email
· Đơn vị cung cấp dịch vụ bảo trì phải cung cấp đầy đủ cho BIDV danh sách các chuyên gia hỗ trợ với địa chỉ, số điện thoại, email để cán bộ vận hành và theo dõi hệ thống của BIDV liên hệ trong trường hợp cần thiết.
3. Yêu cầu về thời gian đáp ứng dịch vụ
Trong mọi trường hợp, khi phát hiện sự cố hoặc nguy cơ xảy ra sự cố, BIDV sẽ thông báo ngay lập tức cho Bên bảo trì, khi nhận được thông báo, tuỳ mức độ nghiêm trọng của sự cố, Bên bảo trì sẽ thực hiện bảo trì từ xa hoặc bảo trì tại chỗ. Thời gian khắc phục sự cố sẽ được quy định cụ thể cho từng công việc bảo trì, tuỳ mức độ nghiêm trọng của sự cố, tuỳ thuộc vào địa điểm cần bảo trì.
Hình thức thông báo sự cố cho Bên bảo trì bao gồm: điện thoại, sms, email, fax, công văn.

Phân loại sự cố:
	[bookmark: _GoBack]Mức độ
	Môi trường
	Mất chức năng
	Bộ phận bị ảnh hưởng
	Thời gian phản hồi dự kiến tính từ lúc nhận được thông báo từ BIDV

	Nghiêm trọng (Critical)
	production
	Chức năng chính
	Nhiều/ tất cả các bộ phận người dùng
	01 giờ làm việc

	Nguy	cấp
(High)
	production
	Chức năng chính
	Một số bộ phận / không có
	02 giờ làm việc

	Không nghiêm trọng (normal)
	production
	Chức năng phụ/ các câu hỏi về cách vận hành/sử dụng
	Phòng ban bất kỳ
	04 giờ làm việc

	Không nghiêm trọng (normal)
	nonproduction
	Các chức năng phụ khác
	Phòng ban bất kỳ
	04 giờ làm việc



(Thời gian hỗ trợ sự cố bắt đầu được tính kể từ khi Bên bảo trì nhận được yêu cầu hỗ trợ thông qua điện thoại, sms, email, Fax, Công văn, kèm theo mô tả chi tiết sự cố từ BIDV).
- Hình thức bảo trì:
· Hỗ trợ tại chỗ đối với các lỗi khẩn cấp/nghiêm trọng hoặc các đợt cập nhật quan trọng.
· Hỗ trợ từ xa (qua điện thoại, email) đối với các lỗi thông thường/sự cố nhỏ.
· Thời gian liên lạc yêu cầu liên tục theo thời gian quy định 24x7 (24 giờ/ngày, 7 ngày/1 tuần) và chịu trách nhiệm với các thông tin được cung cấp qua điện thoại, sms, email, Fax, Công văn
· Phương tiện thông tin liên lạc: điện thoại, sms, email, Fax, Công văn. Tuy nhiên, các báo cáo liên quan đến dịch vụ bảo trì đều phải thực hiện dưới dạng văn bản.
4. Yêu cầu đối với nhân sự bảo trì:
	TT
	Vị trí công việc
	Số lượng
	Kinh nghiệm trong các công việc tương tự
	Chứng chỉ/trình độ chuyên môn

	1
	Cán bộ kỹ thuật (Công việc tương tự được hiểu là: Kinh nghiệm triển khai/bảo trì phần mềm. Số năm kinh nghiệm của nhân sự được tính từ thời điểm nhân sự bắt đầu thực hiện công việc tương tự đó đến thời điểm đóng thầu, tối thiểu 1 năm (12 tháng))
	2
	Tối thiểu 01 năm hoặc
Tối thiểu 01 hợp đồng
	Tốt nghiệp Đại học trở lên chuyên ngành Công nghệ thông tin, tin học hoặc Điện tử Viễn thông hoặc tương đương.



III. Yêu cầu về các nội dung nâng cấp, chỉnh sửa:
· Việc nâng cấp, chỉnh sửa phải đảm bảo không làm ảnh hưởng đến hệ thống, chức năng chương trình PS của BIDV và các hệ thống khác.
· Nhà thầu phải thực hiện cài đặt, cấu hình phần mềm và tích hợp vào chương trình PS, đảm bảo duy trì dịch vụ cung cấp trên toàn bộ hệ thống.
· Triển khai hệ thống đáp ứng các yêu cầu về bảo mật, ẩn dữ liệu, mã hóa theo quy định hiện tại của BIDV.
· Yêu cầu về chuẩn kết nối: Theo quy định chuẩn kết nối của PS và các hệ thống tích hợp (corebanking, LDAP, ERP, . . )
· Yêu cầu về kiểm thử:
· Chuẩn bị kịch bản UAT
· Hỗ trợ triển khai và xử lý các lỗi phát sinh trong quá trình trien khai
· Yêu cầu cài đặt:
· Hỗ trợ BIDV trong quá trình cài đặt và giám sát việc triển khai nâng cấp, chỉnh sửa hệ thống.
· Tham gia hỗ trợ và xử lý các lỗi phát sinh trong quán trình triển khai nâng cấp, chỉnh sửa hệ thống.
· Bàn giao hệ thống, tài liệu hướng dẫn vận hành, nghiệm thu.
