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[bookmark: _Toc114228612][bookmark: _Toc114230023]1. Giới thiệu chung về dự toán, gói thầu:
- Tên gói thầu: Thuê dịch vụ hỗ trợ trợ kỹ thuật và bảo trì phần mềm SAP ERP từ hãng SAP năm 2026.
- Tên dự toán: Thuê dịch vụ hỗ trợ kỹ thuật và bảo trì phần mềm SAP ERP từ hãng SAP năm 2026.
- Giá gói thầu: 1.524.960.325 VND.
- Chủ đầu tư: Tổng Công ty Cổ phần Bảo Minh.
- Nguồn vốn: Vốn hoạt động kinh doanh năm 2025-2026.
- Thời gian thực hiện hợp đồng: 12 tháng, kể từ ngày hợp đồng có hiệu lực.
- Địa điểm: Tổng Công ty Cổ phần Bảo Minh. Địa chỉ: 26 Tôn Thất Đạm, Phường Sài Gòn, TP. Hồ Chí Minh.
2. Mục tiêu công việc:
Cung cấp dịch vụ hỗ trợ kỹ thuật và bảo trì phần mềm SAP ERP từ hãng SAP cho Bảo Minh cụ thể như sau:
	STT
	Dịch vụ
	Thời gian cung cấp dịch vụ
	Phạm vi công việc

	1
	Hỗ trợ kỹ thuật và bảo trì phần mềm SAP ERP từ hãng SAP cho 97 license tác nghiệp
	12 tháng
	Hỗ trợ thực hiện nghiệp vụ, hỗ trợ hướng dẫn giải quyết các yêu cầu liên quan tới bản quyền phần mềm SAP, giải quyết các yêu cầu của Bảo Minh


3. Yêu cầu về kỹ thuật của gói thầu:
3.1 Nội dung cung cấp dịch vụ hỗ trợ và bảo trì phần mềm SAP ERP
- Tra cứu, tham khảo tài liệu và các công cụ tự huấn luyện trực tuyến. 
- Cho phép cập nhật các các bản vá hệ thống (Sap Note), cũng như các phiên bản SAP mới hơn. 
- Thực hiện hỗ trợ khắc phục các lỗi của sản phẩm (Không bao gồm các lỗi phát sinh do việc sửa đổi chương trình theo ý người sử dụng-customized)
- Thực hiện hỗ trợ trực tiếp 24x7 các lỗi sản phẩm hệ thống nghiêm trọng (Không bao gồm các lỗi phát sinh do việc sửa đổi chương trình theo ý người sử dụng-customized) làm hệ thống vận hành (Production) dừng hoạt hoạt động. 
- Cung cấp dịch vụ phát hiện sớm các lỗi (Early Watch).
3.2 Nội dung chi tiết của yêu cầu cung cấp dịch vụ hỗ trợ và bảo trì phần mềm SAP ERP
a) Tra cứu, tham khảo tài liệu và các công cụ tự huấn luyện trực tuyến:
Nhà thầu phải có kế hoạch để cung cấp dịch vụ tra cứu, tham khảo tài liệu và các công cụ tự huấn luyện trực tuyến.
Đào tạo và trao đổi kinh nghiệm: nhà thầu phải cung cấp nguồn tài liệu công việc thực hành xử lý kỹ thuật, cập nhập các phiên bản mới của phần mềm, các bản vá hệ thống; cung cấp môi trường chia sẻ kinh nghiệm trong cộng đồng sử dụng phần mềm SAP.
b) Đối với dịch vụ hỗ trợ cập nhật, nâng cấp phần mềm:
- Chẩn đoán và sửa chữa phần mềm: Nhà thầu phải cung cấp những phiên bản phần mềm sửa lỗi miễn phí cho Chủ đầu tư ngay khi phát hiện nguy cơ lỗi. Các phiên bản vá lỗi này được sẵn sàng trên kho dữ liệu trực tuyến để Chủ đầu tư có thể tải về cài đặt.
- Nâng cấp, cập nhập các phiên bản mới: cung cấp miễn phí các bản nâng cấp và cập nhật của Hệ thống do nhà sản xuất phát hành bao gồm, và không giới hạn:
   + Sửa các lỗi phần mềm được xác định bởi Chủ đầu tư hoặc bởi chính hãng;
   + Nâng cao hiệu năng nói chung;
   + Thêm các tính năng mới;
   + Chỉnh sửa các tính năng hiện tại.
- Hỗ trợ thông tin trực tuyến: Nhà thầu phải cung cấp kho thông tin hỏi-đáp trực tuyến về dấu hiệu lỗi, nguyên nhân, hướng dẫn cách khắc phục. 
c) Hỗ trợ khắc phục lỗi:
Ma trận mức độ dịch vụ ưu tiên
	Mức độ nghiêm trọng
	
	Ưu tiên

	
	
	Rất cao
	Cao
	Trung bình
	Thấp

	
	Nặng
	1
	1
	2
	3

	
	Nghiêm trọng
	1
	2
	3
	4

	
	Trung bình
	2
	3
	3
	4

	
	Thấp
	3
	4
	4
	4





Thỏa thuận mức độ dịch vụ
	Mức độ ưu tiên
	Định nghĩa
	Thời gian khắc phục ban đầu
	Thời gian xử lý tối đa (Trước khi chuyển yêu cầu lên SAP)

	1= Rất cao
	Vấn đề có hậu quả rất nghiêm trọng đối với các quy trình kinh doanh thông thường và các công việc khẩn cấp, quan trọng không thể thực hiện được. Sự cố này đòi hỏi phải xử lý ngay lập tức do sự cố có thể gây ra tổn thất nghiêm trọng. Điều này thường gây ra bởi các trường hợp sau: 
- Mất điện toàn bộ hệ thống;
- Các sự cố về chức năng phần mềm trung tâm trong Hệ thống Sản xuất;
- Những sự cố hàng đầu.
	4 giờ (24x7)
	24 giờ (24x7)

	2 = Cao
	Quy trình kinh doanh quan trọng của người dùng cuối bị ảnh hưởng nghiêm trọng. Điều đó có nghĩa là các hoạt động chính yếu cần thiết không thể thực hiện được. Đó có thể là một chức năng cần thiết khẩn cấp mà không có sẵn tùy từng thời điểm hoặc chức năng đó không hoạt động như bình thường.
	4 giờ làm việc
	2 ngày làm việc

	3 = Trung bình
	Hiệu suất hoạt động của hệ thống mạng bị suy giảm trong khi hầu hết các hoạt động kinh doanh vẫn diễn ra.
	8 giờ làm việc
	4 ngày làm việc

	4 = Thấp
	Người dùng yêu cầu thông tin hoặc trợ giúp về phần cứng, cài đặt hoặc cấu hình. Rất ít hoặc không ảnh hưởng đến hoạt động kinh doanh.
	16 giờ làm việc
	8 ngày làm việc


· Chú thích:
- “Thời gian khắc phục ban đầu” nghĩa là: Nhà thầu phải xác nhận đã nhận được thông tin về sự cố và cung cấp giải pháp đối phó trong thời gian đã thỏa thuận.
- “Thời gian xử lý tối đa” nghĩa là:
+ Nhà thầu phải cung cấp giải pháp hoặc cách giải quyết trong khoảng thời gian đã thoả thuận.
+ Nhà thầu phải chuyển sự cố cho SAP trong khoảng thời gian đã thỏa thuận nếu nguyên nhân xảy ra sự cố là một vấn đề chưa biết đến trước liên quan đến mã nguồn SAP.
+ Khoảng thời gian mà tình trạng của sự cố là “Hành động của khách hàng” không được tính vào thời gian xử lý tối đa.
· Các ngoại trừ: Các loại sự cố theo mức ưu tiên 1 (“Rất cao”) sau bị loại trừ khỏi Thỏa thuận mức độ dịch vụ đối với thời gian khắc phục ban đầu và thỏa thuận mức độ dịch vụ đối với thời gian xử lý tối đa trong trường hợp mức độ ưu tiên 1 (“Rất cao”):
- Sự cố liên quan đến việc bản phát hành, phiên bản và/hoặc các chức năng của phần mềm được xây dựng đặc biệt cho Chủ đầu tư bao gồm các bản phát hành, phiên bản và/hoặc các chức năng được xây dựng bởi Custom Development của SAP AG và/hoặc bởi các công ty con của SAP AG, ngoại trừ mã tùy chỉnh do Nhà thầu thực hiện tuân thủ các tiêu chuẩn phát triển SAP.
- Các sự cố liên quan đến các phiên bản quốc gia mà không phải một phần của phần mềm và thay vào đó được thực hiện như các tiện ích bổ sung, cải tiến hoặc sửa đổi do Nhà thầu thực hiện bị loại trừ ngay cả khi các phiên bản quốc gia này được tạo ra bởi SAP hoặc một tổ chức liên quan.
- Nguyên nhân gốc rễ phía sau sự cố không phải là lỗi phần mềm, mà là một chức năng bị thiếu (“yêu cầu phát triển”) hoặc sự cố được gán cho một yêu cầu tư vấn.
- Bản phát hành đã bước vào giai đoạn bảo trì “theo yêu cầu cụ thể của khách hàng”.
· [bookmark: _Toc244422286][bookmark: _Toc341189823]Thời gian làm việc và các hình thức hỗ trợ:
- Thời gian hỗ trợ:
+ Đối với sự cố ở mức ưu tiên 1 (“Rất cao”): 24 giờ/ngày, 7 ngày/tuần và 365 ngày/năm.
+ Đối với tất cả các sự cố khác: trong giờ làm việc (buổi sáng từ 8h00 đến 12h00, buổi chiều từ 13h30 đến 17h30), giờ Việt Nam, từ thứ hai đến thứ sáu trong tuần (không tính Thứ Bảy, Chủ Nhật và các ngày lễ).
- Hình thức hỗ trợ:
+ Hỗ trợ từ xa: thông qua đường dây nóng, fax, email, công văn, UltraViewer,...
+ Hỗ trợ trực tiếp: Nếu việc hỗ trợ từ xa không giải quyết được sự cố trong thời gian yêu cầu thì nhà thầu phải cử cán bộ kỹ thuật có kinh nghiệm đến tận nơi xảy ra sự cố để khắc phục sự cố.
d) Cung cấp dịch vụ phát hiện sớm các lỗi (Early Watch):
Nhà thầu sẽ kích hoạt SAP EarlyWatch® Alert như một phần bắt buộc của SAP Enterprise Support. Chủ đầu tư sẽ cung cấp xác nhận cho nhà thầu về việc kích hoạt SAP EarlyWatch®.
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:
- Nhà thầu có trách nhiệm cung cấp các chứng từ theo yêu cầu của Chủ đầu tư để phục vụ công tác thanh, quyết toán hợp đồng.
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