Chuong V. YEU CAU VE KY THUAT

1. Gi6i thiéu chung vé dw an/dw toin mua sim, go6i thiu:

1.1. Thong tin chung

Tén goi thau: Gia han ban quyén, dich vu hd tro ky thuat hé¢ théng

Service Desk nam 2026

Thudc cong viée: Gia han ban quyén, dich vu hd tro k¥ thuat hé théng

Service Desk nam 2026

Pham vi géi thau:

o Gia han ban quyén Service Desk (quan 1y yéu cau ngudi dung);

o Dich vu hd trg ki thuat Service Desk.

Dia diém thuc hién: Toa nha EVN, 11 Cira Béc, phuong Ba Dinh, thanh

phd Ha Noi

Thoi gian thyc hién goéi thau: 606 ngay, trong do:

o Thoi gian thyc hién mua sam, gia han ban quyén va t6 chic ban giao,
nghiém thu chimg nhan ban quyén: 45 ngay. Trong d6, nha thau ban
giao chimg nhan trong vong 30 ngay, Chil dau tu to chirc nghiém thu
trong vong 15 ngay ké tir ngay nha thau ban giao.

o Thoi gian stir dung ban quyén, cung cip dich vu hd tro ky thuét: 18
thang tir ngay 31/01/2026 dén 31/7/2027 (546 ngay) theo cong bd
ctiia Cong ty C6 phan Hé thong mang thong tin Tich hop Téi wu (I13)
tai van ban s6 27122025/CV-Toiuu ngay 21/01/2026.

o Thoi gian to chitc nghiém thu hop déng: 15 ngay.

1.2. Hign trang hé thong can cung cdp dich vu

Thoi han
ban quyen, Dia diem lap dat

STT Hé théng Dt‘lf]‘;h“ lll’?)’(:l dichvuhd |  thiét bi, cai dit
ng trg ky thuat phan mém
hién tai
Ban quyén Service Desk
(quan 1y yéu ciu nguoi
dung): \ .

1 |Service  Desk  Plus| Goi 1| 31/01/2026 | Toanha EVN, 11
Enterprise, 200 Technicals + ph‘o Cura Ba‘c,
Failover service (Multi phudng Ba Dmh’,

Thanh pho Ha Noi

Language)

Hé théng ServiceDesk cua Hé
EVNICT. théng 1 31/01/2026




Thoi han
ban quyen, Dia diem lap dat

STT Hé théng Ponvi| - S0 1 ghvahd | thiét bi, cai dit
; tinh lwgng ° ’ AL A"
: trg ky thuat phan mém
hién tai

b3 trién khai cac hang muc
cong viéc:

- M6 hinh t6 chic Phong
CNTT theo hudng dich vu

(ITSM)

- Quy trinh quan ly danh muc
dich vu CNTT

- Quy trinh quan 1y cam két
muc dich vu CNTT

- Quy trinh quan 1y yéu cau
dich vu CNTT

- Quy trinh quan 1y sy cd
CNTT

- Quy trinh quan 1y van dé
CNTT

- Quy trinh quan 1y thay d6i
CNTT

- Quy trinh quan ly tai san va
cau hinh dich vu

- Tich hop hé thdng phan
mém ServiceDesk véi cac hé
thong phan mém dung chung

2. Muc tiéu cong viéc:
- Déi voi ban quyén service desk:

o Gia han cac ban quyén, dich vu hd trg ki thuat cac hé théng mo ta
tai tiéu muc 1.2, muc 1 néu trén dé chu dau tu duy tri str dung h¢ théng, dam bao
nhan duoc hd tro k¥ thuat ttr chinh hang hodc don vi uy quyén cung cép dich vu
hd tro khi c6 yéu cau.

o Chu dau tu nhan duoc diy du cac ching nhan ban quyén, dich vu hd
tro k¥ thuat do Nha san xuét hodc don vi duge uy quyén cép, phuc vu cho qua
trinh nghiém thu, ban giao tai li¢u.

- Pbi véi dich vu hd trg ky thuat hé thong ServiceDesk ctuia EVNICT:
Nha thau va Nha san xuét cung cép dich vu hd trg ky thuat cac hé théng mo ta tai
tiéu muc 1.2, muc 1 néu trén theo chinh sach cta nha san xuit va hop dong ky
gitra hai bén.

3. Yéu cau k¥ thuit ciia goi thiu:



3.1. Pham vi dich vu cung cip

BANG MO TA DICH VU
. A . Pon vi S6 A A e et a A . x ~ A
STT | Danh muc Ban quyén/ dich vu ;o Yeéu cau doi voi ban quyén, dich vu ho trg ky thuat
tinh lwgng
1 | Gia han ban_ quyén Service Desk | Goi 1 Gia han ban quyén Service Desk (quan 1y yéu cau nguoi dung):
(quan ly yéu cau nguoi dung) Service Desk Plus Enterprise, 200 Technicals + Failover service (Multi

Language)
thoi han 18 thang (tir 31/01/2026 dén 31/7/2027) cho 200 k¥ thut vién

2 | Dich vu hd tro ki thuat hé thong |  Goi 1 | - Thoi han cung cép dich vu: 18 thang (tir 31/01/2026 dén 31/7/2027)

Service Desk

- Pham vi dich vu:

1. | H3 tro phén tich va xir Iy cac yéu cAu nghiép vu

HJ trg phan tich cac yéu cau nghiép vu lién quan dén Quy trinh va

L1} Cong cu cia hé théng SDP hién hitu ciia EVNICT

Nghién ciru, tim kiém, trao ddi dé dwa ra cac giai phap dap ting
1.2 | theo nhu cau cua EVNICT trong kha nang cho phep cua Cong cu
va trong pham vi hé thong da trién khai

HO tro cdu hinh cac yéu cau nghiép vu lién quan dén Quy trinh va
1.3 | Cong cu cua h¢ thong SDP trong qua trinh trién khai hé thong theo
yéu cau cua EVNICT véi kha nang cho phép ctia Cong cu

Xir Iy 16i, khic phuc sw ¢6 hang ngay hoic khi ¢6 yéu ciu tir
EVNICT




STT

Danh muc Ban quyén/ dich vu

Don vi
tinh

S6
lwgng

Yéu ciu d6i v6i ban quyén, dich vu hd tro ky thuit

2.1

Cir can bd bao tri thuc hién hd tro tir xa qua dién thoai, email hoic
cac cong cu hd tro tir xa (da dugc su déng y cia khach hang
EVNICT) trong trudng hop hé théng SDP ctia EVNICT gip van
dé vé ky thuat hoac can hd tro dé khic phuc su cd véi thoi gian
s6m nhat

Khi ¢6 sw ¢é xdy ra, trong vong 02 gio ké tir khi chii dau tw thong
bao bdng van ban, fax, email hodc dién thoai nha thau phai lién h¢
va hé tro tir xa dé khdc phuc sy c6. Néu viéc hé tro tir xa khong xuw
ly dwoc, trong vong 06 gio tié}) theo nha thau phdi cir can b ky
thudt dén tryee tiép EVNICT @é xir l)ﬁ

2.2

Cur can bo bao tri thyc hién nang cap phién ban trong truong hop
hé thong SDP cta EVNICT gdp van dé k¥ thuat can phai ‘nang cap
phién ban dé xtr Iy va nang cap phién ban méi theo khuyén céo cua
hang.

Kiém tra dinh ky h¢ théng SDP véi chu ky 02 lan trong nim
(06 thang/ lan)

3.1

Kiém tra tinh lién tuc ctia cac hé thong, diéu tra cac trudng hop
Downtime bat thuong (néu cd) xdy ra

3.2

Kiém tra hi¢u nang hoat dong ctia cac hé thong, t61 uu hi¢u ndng
(Tuning Performance) néu c6 phat sinh cac van dé qua tai, thi€u on
dinh;

3.3

Kiém tra cac ban sao luu, lich trinh sao luu dé dam bao cac hé
thong duoc Backup dinh ky, han ché rui ro that thoat dir li¢u;

3.4

Kiém tra va khac phuc céc 18i phat sinh (neu c0) Ve cac phan hé
tinh nang, dbi tugng giam sat, giao thirc két ndi, cong két ndi,




STT

Danh muc Ban quyén/ dich vu

Don vi
tinh

S6
lwgng

Yéu ciu d6i v6i ban quyén, dich vu hd tro ky thuit

3.5

Klern tra va danh gia hiéu nang h¢ thong Servicedesk va dua ra de
xudt phuong an nang cip dam bao hé thong hoat dong 6n dinh




3.2. Gidi phdp ky thudt, bién phdp t6 chirc cung cdp dich vu

Trong E-HSDT, Nha thau 1ap bién phap t6 chirc cung cap dich vu theo
huéng dan tai muc 4 va 5 chuong V, dam bdo tinh hop 1y, hiéu qua dap tng céc
yéu cau co ban sau:

- Co6 day du hang muc cong viéc cho tat ca cac ban quyén, dich vu cung cap;
- Pam béo cung cdp cho Chu du tu day du cac chirng nhan ban quyén, dich
vu hd tro k¥ thuat do Nha san xuét hodc don vi duoc uy quyén cép.
- Nha thau c6 trach nhiém thuc hién bién phap bdo ddm bao hanh cho ban
quyén cho dén khi hét thoi han d3 duoc gia han theo quy dinh cua géi thau.
3.3. Tién d@p thuc hi¢n géi thau
Nha thau phai c6 bang tién do trién khai hop 1y, kha thi, phi hop véi giai
phap k¥ thuat, bién phap t6 chirc cung cap dich vu trinh bay tai tiéu muc 3.2 cua
muc nay va dap tng tién d6 thuc hién hop dong.
3.4. Tinh hop I¢ ciia dich vy cung cap
Nha thau phai cung cép tai liéu chimg minh tinh hop 1¢ cta dich vu cung
cap d6i v6i cac hang muyc dich vu s6 2 trong bang pham vi cung cap (mau s6 01
chuong IV): Cam két hd trg nha thau thyc hién hop dong ctia nha san xuét (hoic
ctia don vi duoc uy quyén cung cap dich vu bao hanh, hd tro ki thuat) d6i véi cac
san pham, dich vu trong pham vi géi thau, trong d6 cam két cung cép dich vu theo
chinh sach cong bd va clr nhan sy du nang luc dé thuc hién viéc bao hanh/ hd trg
k¥ thuat. Truong hop cam két dugc phat hanh bai don vi duge oy quyén, yéu cau
phai c6 tai liéu ctia hing san xuat xac nhan Gy quyén cho don vi ndy cung cap dich
vu béo hanh, hd trg k¥ thuat ddi véi cac san phém, dich vu trong pham vi goi thau.
3.5. Cdc yéu cdu chi tiét déi véi béo lianh thuc hién hop dong, béo linh
tam wng
Muc nay quy dinh chi tiét cac yéu cau dbi voi bao 1anh thuc hién hop dong,
bao lanh tam tng tai Chuong VII cia E-HSMT.
3.5.1. Bdo lanh thye hién hop dong
- Bao dam thuc hién hop dong phai duoc ndp 1én Bén A trong vong 05 ngay
lam viéc ké tir khi Bén B nhan duoc Thu chap thuan E-HSDT va trao Hop dong.
- Hinh thirc bao dam thuc hién hop ddng: nha thau cung cdp mot bao dam
thuc hién hop ddng theo hinh thirc thu bao lanh do Ngan hang hoic t6 chirc tin
dung hoat dong hop phap tai Viét Nam phat hanh va phai 1a bdo dam khong huy
ngang, khong co6 diéu kién (tra tién khi c6 yéu cau, theo Mau sb 15 Chuong VIII).
- Gia tri bao dam thuc hién hop dong: Trong qua trinh thuc hién hop dong
Bén B phai dam bao gia tri bao dam thuc hién hop dong 1a 2% gié tri ctia hop
dong ddi véi moi trudng hop.



- Hi€u luc cia bdo dam thuc hi¢n hop déng: Bao dam thuc hi¢n hop déng co
hiéu luc ké tir ngay phat hanh bao lanh hodc ngay hop dong c6 hiéu luc (tuy diéu
kién nao dén sau) cho dén hét ngay thir 28 sau khi Bén B hoan thanh tat ca cong
viéc cia Hop dong. Trudng hop bao dam thuc hién hop dong hét hiéu luc trudc
ngay quy dinh néu trén nhung Bén B van chua hoan thanh nghia vu hop dong,
Bén B sé€ chiu trach nhi¢m gia han hi¢u luc Bao dam thuc hién hop déng va thanh
toan chi phi cho viéc gia han nay.

Truong hop Bén B 14 nha thau lién danh thi timg thanh vién phai ndp bao
dam thyc hién hop dong cho Bén A, mirc bao dam tuwong tng véi phan gié tri hop
d6ng ma mdi thanh vién thyc hién. Néu Lién danh c6 thoéa thuan nha thau ding
dau lién danh ndp bao dam thuc hién hop dong thi nha thau dimg dau lién danh
ndp bao dam thyc hién hop dong véi gia tri 13 2% gia tri cua hop dong cho Bén A
va timg thanh vién lién danh phai ndp bao dam thuc hién hop dong cho nha thau
dung dau lién danh tuong Gng véi gia tri hop ddng do minh thuc hién.

- Tich thu bao dam thuc hién hop ddng: Bén A c6 quyén tich thu Bao lanh
thuc hién hop dong trong céac trudng hop sau:

+ Bén B tir chéi thuc hién hop dong khi hop ddng da co hiéu lyc;

+ Bén B vi pham thoa thuan trong hop dong;

+ Bén B thuc hién hop déng cham tién d6 do 16i cia minh nhung tir chéi gia
han hiéu luc ctia bdo dam thuc hién hop déng;

+ Bén B khong gia han bao ldnh ding han theo quy dinh cua Hop dong.

- Néu Bén B chua hoan thanh nghia vu hop dong tai thoi diém 28 ngay trude
ngay Bao dam thyuc hién hop dong hét hiéu lyc thi Bén B phai gia han hi¢u luc
Bao dam thuc hién hop déng voi gia tri, hiéu luc phu hop voi quy dinh nhu trén
va ndp cho Bén A trudc thoi diém hét hiéu luc cia Bao dam thyc hién hop dong
t6i thiéu 21 ngay.

3.5.2. Bao lanh tam ung

- Bao lanh tam tng phai 1 bao 1dnh vo diéu kién, khong huy ngang do mot
Ngén hang hoat dong hop phap tai Viét Nam phat hanh véi s tién twong duong
s6 tién tam (mg (theo Mau s6 16 Chuong VIII).

- Gi4 tri béo 1anh tién tam ung tuong duong s6 tién tam ung va cé hi¢u luc
ké tir ngdy Bén B nhan duogc khoan tam tmg theo Hop dong cho dén ngay hai bén
ky Bién ban nghiém thu Hop dong, hodc khi bén A thu hoi hét so tién tam ung,
tiy theo ngdy nao dén sém hon.

- Gia han béo lanh tam Ung: Néu Bén A chua thu hdi hét tam ung tai thoi
diém 10 ngay trudc khi Bao lanh tam tng hét hiéu luc, Bén B phai gia han hi¢u
luc ctia Bao 1anh tam tmg va ndp cho Bén A tdi thiéu 05 ngay trudce khi Bao lanh
tam tng hét hiéu luc. Néu Bén B khong giao ndp diing han, Bén A c6 quyén tich



thu toan bd gia tri Bao lanh tam tmg. Moi chi phi lién quan dén gia han, b6 sung
gid tri, hi€u chinh Bao 1anh tam tng do Bén B chi tra.

- Tich thu bao lanh tam mg: Bén A ¢ quyén tich thu Bao lanh tam tng trong
céc truong hop sau: (1) Bén A c6 bang ching trong viéc Bén B sir dung tién tam
mg sai myc dich; (2) Bén B khong gia han Béo 1anh tam tng tai thoi diém 28
ngay trudc khi Bao lanh tam ing hét hiéu luc ma Bén A chua thu hdi hét tam ung;
(3) Bén B khong bo sung khoan tién twong Gmg vao Bao lanh tam tng dé dam bao
gia tr1 Bao 1anh tam Uing theo quy dinh.

+Bén A c6 quyén khau trir hoic tich thu Bao lanh tam g trong truong hop
Bén B vi pham céc nghia vy theo hgp dong hodc tir chdi gia han bao lanh theo
quy dinh.

+ Néu nha thau 1a nha thau lién danh, bat ky thanh vién nao trong lién danh
vi pham quy dinh tai cac truong hop trén thi Bén A c6 quyén tich thu bao lanh.

+ Trong qua trinh thyc hién hop dong, néu Bén A lya chon khau trir bat ky
khoan tién nao ma Bén B c6 nghia vu chi tra theo hop dong thi sau d6 Bén B ¢6
trach nhiém phai bo sung khoan tién tuong tng vao Bao lanh tam ing dé dam bao
gid tri Bao lanh tam tng nhu quy dinh néu khong Bén A c6 quyén tich thu Bao
lanh tam Ung.

3.5.3. Bao lanh bao hanh

- Thoi han bao hanh: cho dén khi hét thdi han ban quyén da dugc gia han
theo quy dinh ctia Hop ddng.

- Bdo ddm bao hanh:

+ Trong vong 15 ngay ké tir ngay hop dong dugc nghiém thu, Bén B phai
giao cho Bén A Béo lanh bdo hanh. Bdo 1anh nay s€ dugc giai tda trong vong 28
ngay sau khi hét thoi gian bao hanh va Bén B hoan thanh nghia vu bao hanh, sira
chita céc sai sot theo yéu cau. Bao ldnh bao hanh ma Bén B giri Bén A phai 1a Bao
lanh khong hiy ngang, vo diéu kién do mot Ngan hang hoat dong hop phap tai
Viét Nam phat hanh va c6 gia tri bang 5% (nam phan trim) Gia tri hop dong.

+ Hiéu lyc ctia bao 1anh bao hanh: Bao lanh béo hanh ¢ hiéu luc dén hét 28
ngay sau ngay hét thoi gian bao hanh.

Bén B hoan toan chiu trach nhiém xir Iy stra chita, thay thé kip thoi bang moi
chi phi cia Bén B trong thdi gian quy dinh theo chinh sach ctia nha san xuét va
phuong an cung cip dich vu di dugc Bén A phé duyét/ thong qua. Truong hop
qua thoi gian quy dinh theo yéu cau, Bén B ¢ tinh tri hodn stra chita thi Bén A
c6 quyén thué céac to chirc khac thuc hién va Bén B phai chiu moi chi phi lién
quan nay.

Tai thoi diém 28 ngdy trudc ngdy bao 1anh bao hanh hét hiéu luc ma Bén B
chua khic phuc hoan toan céc ton tai néu trén thi Bén B phai gia han thoi han bao
lanh véi toan b gia tri cua bdo 1anh bao hanh cho phu hop véi thoi gian hai bén



da théng nhat khic phuc céc tdn tai va ndp cho Bén A trudc thoi diém hét hiéu
luc cua Bao lanh bao hanh t6i thiéu 21 ngdy. Trong truong hop tai thoi diém 21
ngay trudc ngdy bao lanh bao hanh hét hiéu luc ma bén B khong gia han bao lanh
thi Bén A ¢ quyén tich thu bao 1anh bao hanh.

- Pau méi ky thuat cua hai bén: s& dugc cac bén thong nhat trong qu4 trinh
hoan thién hgp dong.

4. Gidi phap va phwong phap luin:

Nha thau chuan bi dé xuat giai phap, phuong phap luan téng quat thuc hién
dich vu theo cac ndi dung quy dinh tai Chuong ndy, gom cac phan nhu sau:

1. Giai phap va phuong phap luén;

2. Ké hoach cong tac.

Nha thau phai mé ta duoc so bo phuong an cung cap dich vu cho chil dau tu

v6i cac ndi dung chu yéu sau:

+ Goi hd tro ki thuat tuong Gng véi cac hang muc géi thau;

+ Cac quyén loi chi dau tu dugc hudng;

+ Thoi gian dap Gmg dbi voi yéu cau hd tro;

+ Cach thtrc quan 1y cac yéu cau hd tro dbi vai cac thiét bi, phan mém
duoc ho tro;

+ Théng tin trén trang web nha san xuat thé hién cac thiét bi, phan mém
trong goi thau duogc hd tro (theo chinh sach quan 1y va cong bd thong
tin ctia nha san xuat);

+ Thong tin lién lac cua dau mdi nha thau, nha san xuat (hodc don vi
iy quyén).

5. Quy dinh vé kiém tra, nghiém thu sin pham:

5.1. Ban giao, nghiém thu ban quyén phan mém Service Desk

- Trong vong 30 ngay ké tir ngay hop dong c6 hiéu luc, Nha thau phai
cung cp cho Chu dau tu day du cac chimg nhin ban quyén do Nha
san xudt hodc don vi duoc ty quyén cép.

- Sau khi nha thau ban giao cac chimg nhan ban quyén, dai dién can
b trién khai hop dong ctia hai bén s& phdi hop kiém tra hé théng va
ky bién ban ban giao va nghiém thu gia han ban quyén néu cac ching
nhan nay phu hop véi thong tin hé théng va pham vi géi thau, Hop
d6ng ky gitra hai bén.

- Can ct két qua danh gia cong tac gia han ban quyén, dai dién lanh
dao hai bén sé tién hanh nghiém thu cong tic gia han ban quyén theo
quy dinh.



- Nha thau ¢6 trach nhiém thuc hién bién phap bao dam bao hanh cho
cac ban quyén, dich vu hd tro k¥ thuét trong géi thau. Chi tiét yéu
ciu bao 1anh bao hanh theo quy dinh tai tiéu muc 3.5.3, muc 3
chuong V E-HSMT.

5.2. Nghié¢m thu dich vu hé tro ky thudt hé thong Service Desk:

- Trong vong 15 ngay ké tir ngdy hop dong c6 hiéu luc, Nha thau co
trach nhiém lap phwong an cung cép dich vu cho chil dau tu trén co
so ndi dung phuong 4n di trinh bay trong E-HSDT (theo yéu cau tai
muc 4 chuong nay) va két qua hoan thién hop déng. Bén A s& xem
xét, phé duyét/ thong qua phuong an 1am co s& t6 chuc thuc hién.

- Trong thoi han c6 hiéu luc dich vy, nha thau c6 trach nhiém thuc
hién cung cdp dich vu theo tiéu chuan cta nha san xuit va phuong
an cung cap dich vu cta nha thau di xay dung, dugc Bén A phé
duyét/ thong qua.

- Nha thau c6 nghia vu bao céo dinh ky hing quy vé két qua cung cip
dich vu va bao cdo tong hop két qua khi hét thoi gian cung cap dich
vu theo hop ddng. Cin ctr bao cdo ctia nha thau va tai liéu xac nhan
két qua ho tro ky thuat duoc can bo ky thuat hai bén ky, dai di¢n 1anh
dao bd phan quan 1y k¥ thuat hai bén hai bén s¢€ ky bién ban nghiém
thu dich vu hd trg ky thuat hang quy.

5.3. Nghi¢m thu hop dong

- Can ctr cac bién ban nghiém thu hang muc cong viéc néu trén, dai
dién 1anh dao hai bén s& ky bién ban nghiém thu hgp dong sau khi
nha thau hoan thanh toan bo nghia vu cta hop dong.






