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BQ THONG TIN VA TRUYEN THONG ~ CONG HOEXH

GHIA VIET NAM
bo anh phic
X -~
Sé: & #5¢ /BTTTT-THH Ha Néi, ng thang F nam 2019
V/v Huéng dan mau hop ddng thué dich vu
cong nghé thong tin
Kinh guri:

- Cac B9, co quan ngang B9, co quan thugc Chinh phu;
- Uy ban nhan dén c4c tinh, thanh phé truc thude Trung uong.

Can cu Luat Cong nghé thong tin ngay 29/06/2006;

Can ctr Nghi dinh s6 64/2007/ND-CP ngay 10/04/2007 ctia Chinh pht vé
ung dung cong nghé th6ng tin trong hoat dong ctia co quan nha nudc;

Can ctr Nghi dinh s6 102/2009/NB-CP ngay 06/ 1 1/2009 ctia Chinh phu vé
quan ly dau tur img dung cong nghé thong tin sir dung ngudn vén ngan sach nha nuéc;

Can ctr Nghi dinh s6 17/2017/ND P ngay 02/10/2017 ctia Chinh phu quy
dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han va co ciu td chirc ctia B Thong tin va
Truyén thong;

Can ctr Nghi quyét sb 17/NQ-CP ngay 07/03/2019 cta Chinh phu vé
mét s6 nhiém vu, giai phap trong tdm phat trién Chinh phu dién t giai doan
2019-2020, dinh huéng dén 2025;

Can cr Quyét dinh sd 80/2014/QD -TTg ngay 30/12/2014 cua Thu tudng
Chinh phti quy dinh thi diém vé thué dich vu cong ngh¢ thong tin trong co quan
nha nudc,

B6 Thong tin va Truyén théng hu('mg dan mau hop ddng thué dich vu cong
nghe thong tin kém theo vin ban nay dé cac Bo, nganh, dia phuong tham khao,
quyet dlnh ap dyung trong hoat dong thué dich vu cdng nghé thong tin st dung
nguon vén ngan sach nha nude.

Trong qué trinh thue hién, néu c6 vuéng mic, dé nghi co quan, don vi guri
y kién vé& B6 Théng tin va Truyén thong (Cuc Tin hoc héa) dé dugc huéng dan.

Tran trong./. V

Noi nhin:
- Nhu trén;
- Bo trudng (dé b/c);
- Céac Tht trudng;
- Pon vi chuyén trach vé CNTT ciia cic Bo;
co quan ngang B, co quan thugc Chinh phu;
- S6 TTTT céc tinh, thanh phé truc thuéc Trung uong;
- Cong thong tin dién tr Bo TT&TT;
- Luu: VT, THH (3b).




HUON G DAN MAU HOQP DONG
THUE DICH VU CONG NGHE THONG TIN
(Ban hanh kem theo vin ban SO.ZMBT ITTT-THH ngay/ajthang F ndam 2019
ctia B Thong tin va Truyén thong)

1. CAC HUONG DAN CHUNG

1. Pham vi &p dung

Van bén nay huéng dan mét sd nodi dung ctia mau hop dong thué dich vu
cong ngh¢ thong tin (CNTT) trong hoat dong thué dich vu CNTT sir dung ngan
sach nha nuéc (duwdi day goi tdit la Hop dong thué dich vu CNT T), cu thé nhu sau:

a) DPéi véi dich vu CNTT san c¢6 trén thi truong: hop déng duogc xay dung
theo céc quy dinh hién hanh va ap dung cc ndi dung huéng dan tai van ban nay
néu pht hop;

b) Déi v6i dich vu CNTT khong sén c6 trén thi trudng: 4p dung theo hudng
dan tai van ban nay.

2. Khuyén khich cac t chirc, c4 nhan lién quan ap dung céc huéng dan cu
thé trong van ban nay di véi cac hop dong thué dich vu CNTT st dung cac ngudn
v6n khéc.

3. Giai thich tir ngir

a) Dich vu CNTT sén c6 trén thi truong 1a dich vu duoc cung cip ngay khi
c6 nhu cau ma khéng phéi thong qua dit hang dé thiét ké, gia cong, ché tao, san
xuét; da duoc cong khai vé gia, md ta chirc nang, tinh nang ky thuét, cong nghé
trén cong/trang théng tin dién tir ctia to chirc, c4 nhan hoic thong qua phuong tién
khic dugc nhidu ngudi tiép can;

b) Dich vu CNTT khéng sin cé trén thi truong 1a dich vu duoc thiét 1ap theo
céc yéu cau riéng nhdm dap tmg yéu cau dic thu clia co quan, don vi. Theo do, co
quan, don vi thué té chuc, ca nhan thiét 1ap méi, mé rong ho#ic nang cép cho hé
thong ha ting k¥ thuat, phan mém hodc co s& dit liéu nhim dap tmg yéu ciu dic
thu cia co quan, don vi; sau khi hoan thanh hé théng hoic hang muc ctia hé thong
CNTT, t6 chtrc, c4 nhan d6 td chiic quan tri, van hanh dé cung cap dich vu cho co
quan, don vi thué hodc ban giao cho co quan, don vi thué tu tb chirc quan tri, van

hanh trong mot thoi han nhét dinh.

4. Nguyén tic 4p dung

a) Hop d6ng thué dich vu CNTT dugc xdy dung theo mau hop ddng quy dinh
tai cac vin ban ctia B6 K& hoach va Piu tu;

b) Cén ctr n6i dung hudng dan tai vin ban nay, céc co quan, don vi xay dung




céc diéu kién, diéu khoan cu thé cho céc Hop déng thué dich vu CNTT trén co s&
dam bao tuan thu céc quy dinh ctia phap luat vé hop ddng, d4u thiu va phu hop
vOi cac yeu cau chi tlet trong Ké hoach, dy 4n thué dich vu cong ngh¢ thong tin
duoc cp c6 thdm quyén phé duyét;

¢) Cac ndi dung huéng dan trong van ban nay 1a co s& cho cac bén ¢ lién
quan thyc hién viéc quan 1y khdi lugng, chat lugng, tién do, t& chure hoat dong kiém
thir hodc vén hanh thtt, nghiém thu, thanh quyét toan hop dong thué dich vu CNTT.

II. CAC HUONG DAN CU THE
1. Thoi gian thuc hién hop dong
Thoi gian thuc hién hop dong bao gdm:

a) Thoi gian chuan bi cung cap dich vu CNTT: Thoi gian nha cung cip dich
vu xdy dung, phat trién hinh thanh dich vu CNTT; Thoi gian thuc hién kiém thir
hodc van hanh thit; Thoi gian dio tao, tip huén hudéng dan st dung dich vu (néu c6);

b) Thoi gian thué dich vu CNTT: Tinh tir thoi diém nghiém thu, dua vao st
dung dich vu CNTT dén khi két thuc thoi gian thué dich vu;

c) Thoi gian chuyén giao, ban giao: Thoi gian chuyén giao, ban giao thong
tin, dit liéu hinh thanh trong qua trinh cung cdp dich vu CNTT va thoi gian nha
cung c4p dich vu hoan thanh céc nghia vy, trach nhiém khéc theo thda thuén trong
hop dong thué dich vu CNTT.

2. Pham vi cung cép

Pham vi cung cap phai néu rd yéu cau vé ky thuat va cic yéu cau khac
(néu cd), cu thé bao gom:

a) Yéu cau vé k¥ thuét

- Yéu céu vé k¥ thuat dugc xéc dinh theo cac nhom tiéu chi tai Bang 1 cua
Huéng dan nay va dam bao phu hop véi céc yéu cau chit luong dich vu CNTT
trong Ké hoach, dy 4n thué dich vu cOng nghé thong tin dugc cap c6 thim quyén
phé duyét;

- C4c tiéu chi chét luong trong Bang 1 ctia Hudng dan nay duoc xay dung
nhiam dap ung co ban cac yéu cau tong quét (mdi nhém tiéu chi bao gom mat s6
tiéu chi chét lu’orng dich vu thanh phan) Mai tiéu chi chit lwong ¢ thé bao gbm
mot hodic mot s6 cac chi tiéu thanh phin nhdm thé hién cu thé ndi dung ciia tiéu chi.

- Trong qua trinh trién khai thué dich vu CNTT, c4c bén trong hop dong thué
tham khao cac tiéu ch1 chét luong néu tai Bang 1 ctia Huéng dan nay va cin cu
theo nhu cau, yéu ciu thyc té, tinh chét, dic diém cua dich vu CNTT cu thé can
thué dé xem xet, quyet dinh lya chon 4p dung mot sb hoic toan bo cac tiéu chi
chit luong va c6 thé bd sung, cdp nhat c4c tiéu chi khac (néu can thiét) dé dap ing
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nhiing y€u cau riéng biét, dac thu cua co quan, don vi thué;

- D6i véi mdi tiéu chi chat luong dich vu thanh phan dugc dua ra trong hop
ddng, co quan, don vi thué x4c dinh/néu céc yéu ciu cu thé (cét s6 3) phu hop véi
nhu cau thuc t& va Yéu ciu chét lugng dich vy, trén co s& dd, xéac dinh gia tri yéu
cau va phép do kiém/danh gia phu hop, twong tmg cho tirng giai doan (giai doan
chuén bj cung cap dich vu CNTT va giai doan thué dich vu CNTT, ¢ét 56 4, 5).




Bang 1. Yéu cau ky thudat dua trén chat luong dau ra ciia dich vu CNTT va chi s6 /hoat dong thanh phd‘n tham khao phuc vu
ddnh gid chdt lwong dich vu CNTT twong vmg véi timg giai doan trong thoi gian thuc hién hop dong

STT

Tiéu chi chit lwong

Chi s6 chat lrong

Giai doan chuén bi
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

thanh phin Chi s6/ hoat ddng thanh Chi s6/ hoat ddng thanh
phan tham khao cho phép | phéan tham khio cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
(1) 2) 3) 4) 5
1 Nhém tiéu chi vé chirc niing
nghiép vu
Tinh ddy dG cua chic ning Y‘fu cau ve 5o lg e Chbfc S6 luong chike ning khong KhongAco c}fu“c ol kh.onig.
1.1 .n nang nghiép vu bat buéc dap | ,, .2 hoat dong, bi mat hodc bi loi
nghiép vu. ; T . dap ung theo yéu cau. . .
ung, mong muon dap ung. khong s dung duoc.
Tinh chinh x4c cta cac chic | Yéu cau vé tinh chinh xdc ciia SoA’lu",O’ng chwg nang cuaAh_e Kh{ong co Chwf nang cuaah_e
1.2 néne nohico vu cdc chic néne nehido vi thong cho két qua khong|thong cho két qua khong
& ngtiep Vil g nghiep v chinh xac. chinh xdc.
N S6 lwong chitc ning khong | Khong c6 chire nang khong
, \ \ o Yéu cau vé sé luong chirc | phit hop véi nghiép vu thuc té | phii hop véi nghiép vu thuc té
1.3 Tinh phil hop cta chie ning nang bat budc ghi{ hop voi | hodc két qua thiee hién chire | hodc két qua thuc hién chirc

vOi1 nghiép vu.

nghiép vu thuc te.

nang khong phi hop véi cdc
budc cua quy trinh nghiép vu.

nang khong phu hop voi cdc
budc cua quy trinh nghiép vu.




Giai doan chuan bi

Giai doan thué dich vu

., cung cap dich vu CNTT CNTT
oA - Chi so chat luwgng -
STT Tiéu chi chat lwgng thanh phin Chi so/ hoat djng thanh Chi s6/ hoat dong thanh
phin tham khio cho phép | phin tham khao cho phép
kiém thir /danh gia danh gia
(1) (2) 3 (4) (3)

Nhom tiéu chi vé hiéu ning

. van hanh
Yéu cau vé hiéu ning dap ung
Hiéu nang dap Ung cua e ) Sw dap umg yéu cau trong
2.1 DVCNTT chiu tdi, s6 nguoi truy cdp | Sw ddp umg yéu cau (cgt s6 3). thuee 2 (c6t 56 3).
dong thoi, s6 nguoi dung
dong thoi,...).
Yéu cau vé khd niing mo” rong
cua DVCNTT (vi du: so giao
Kha nang mo rong cia dich co the xu Iy tai mot thoi T NI Sy dap ing yéu cau trong
Bt DVCNTT diém; sé lu'o’ng dit liéu c6 thé 3 gp S YoM el (Gt 58 3). thuec té (cét 56 3).
lew trit; s6 lwong nguoi ding
dong thoi...).
3 Nhém tiéu chi vé an toan,

bdo mat thong tin




Chi s6 chat lwong

Giai doan chuin bi
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

STT Tiéu chi chat lwgng thanh phin Chi s0/ hoat d9ng thanh Chi s0/ hoat dong thanh
phan tham khao cho phép | phan tham khao cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
(1) 2) 3) (4) )
;e,u Caf;ﬂ‘:eﬁ catcinlzg hlz tZZ'Zg S6 16 h(;ng bdo mdt théng tin | Khéng xdy ra cdc sw ¢é bdo
3.1. | Bao mét thong tin “omat fnong i g ma hé théng phuc vu cung | mat théng tin nhw dd yéu cau

phuc vu cung cdp DVCNTT
khong dwoc vi pham.

cdp DVCNTT gép phdi.

(cét 56 3).

Yéu cau vé mike d6 nghiém
trong cua cdc 16 hong bdo
mdt thong tin ma hé thong
phuc vu cung cdp DVCNTT
khong duoc vi pham;

Mukc do nghiém trong cua cdc
16 hong bdo mdt thong tin ma
hé théng phuc vu cung cdp
DVCNIT gap phai.

Khéng xdy ra cdc sw ¢ bdo
mdt thong tin voi micc do
nghiém trong nhw dé yéu cau
(cét 56 3).

Yéu cau vé > dit liéu khong thay
doi, bi mdt trong qud trinh xir
ly va lwu trir.

Khéng co truong hop dit liéu
bi thay doi, bi mat trong qud
trinh xw ly va luu triv cua hé
théng CNTT.




Chi s6 chat lwgng

Giai doan chuin bi
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

STT Tiu chi chat lugng thanh phan Chi s6/ hoat dong thanh Chi s6/ hoat dng thanh
phan tham khdo cho phép | phan tham khao cho phép
kiém thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) (3)
Yéu cau vé cdch thirc hé
théng ngdn chdn cdc truy cdp TR R Sw ddp ung yéu cau trong
trdi phép hodc sita doi dik liéu Sieaap vrgen el (et 56.3). thuc té (cot s6 3).
du vo tinh hay co y.
Yéu cau vé kha ndng leu vét | Sw ddp vmg cia viée luu vét sz ¢ harfh d'OAng (e e
- X A A ¥ s o vy 5 . S Ty . . |ding trén hé thong khong
3.2 | Kha ndng truy xuat nguon goc | va tra citu cdc hanh déng ciia | va tra ciku cdc hanh dong cia £ . . %
g v N X duwoc luu vét hodc khong thé
nguoi dung. nguoi dung trén hé thong. ’
tra cuu.
3.3 | Cam két v& bao mat thong tin YeAu cau, cam ket ve bao mat Khong{p hglt ifz,en np h?m cac
thong tin. cam két vé bao mdt thong tin.
Hé tho”’ng théng tin (hé thong
cung cdp dich vu cho thué)
’ o duoc xde dinh cdp do va trién
34 Bao dam an toan hé thong | Yéu cauvé bao dam antoan hé khai phwong dn bao dam an

thong tin theo cap do

théng théng tin theo cap do.

toan theo Nghi dinh so
85/2016/NP-CP, Théng tw s6
03/2017/TT-BTITIT va cdc
quy dinh khac co lién quan.




Chi s6 chat lwgng

Giai doan chuan bj
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

STT Tiéu chi chat lwgng fhamh phin Chi s6/ hoat dgng thanh | Chi s6/ hoat dong thanh
phan tham khao cho phép | phan tham khdo cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) (3)
Nhom tiéu chi phi chirc nang
4 .
khac
41 Tuan tha cac yéu ciu chung vé
' k¥ thuat
Tun o G chin 1|19 1 L cie
4.1.1 |thuat ve Ung dung CNTT| . Sw dap vng yéu cau (cot so 3).
N ung dung CNIT trong co
trong co quan nha nudc o
quan nha nudc.
Yéu cd‘u, vé hé thong phuc vu
e aap DVCNT,T car, dagn Su twong thich véi nén ting
AL, . . bao sw twong thich vé nén| A & s . 1a
4.1.2 | Nén tang cong nghé y . 5 s .. | cong nghé san co cua bén
tang cong nghé, phu hop voi hué DVCNTT.
hién trang ung dung CNTT '
cua bén thué DVCNTT.
4.2 | Kha nang str dung




Giai doan chuan bi

Giai doan thué dich vu

o cung cap dich vu CNTT CNTT
on , K Chi so chat lugn -
STT Tiéu chi chat lwong thanh phin 8 Chi s0/ hoat djng thanh Chi s6/ hoat dong thanh
phan tham khéo cho phép phan tham khéo cho phép
kiém thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) (3)
Yéu cau vé khd niing truy xuat | Kha ndng truy xudt dit liéu Su dén vme véu clu t
4.2.1 | Kha néang téi sir dung dit liéu sinh ra trong qud trinh | sinh ra trong qud trinh sw g tg (co‘ti O;y 38) cau trong
s dung, khai thac dich vu. dung, khai thdc dich vu. : : '
Yéu cdu vé d‘j}:lh dang dit liéu | Pinh c{ang dir lieu dwoc | Sw dap ung yeu cau trong
dwoc truy xuat. truy xuat. thuec té (cét 56 3).
Kha ning ngin chin 16i co Y?u o lozlna: rgior SOV loi A NEUoT dwzg cd the Sw ddp ing yéu cau trong
422 [, ., P dung c6 thé gap phai can dwoc | gdp phai nhung khéng dwoc
ban tir nguoi dung. . ey o . # g o 3 x thue té (cot 56 3).
ngan chan hodc canh bdo. ngan chan hodc canh bao.
Yéu cdu vé cdc tién ich, cong
Kha nang truy cép, sir dung hé | cu, émg dung ma dichvu CNTT B E . a, Sw ddp tmg yéu cau trong
e théng da dang cung cdp dé hé tro nguoi dimg A dEaREEn DAl (edFas 3, thuc té (cot so 3).
truy cdp va sw dung.
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STT

Tiéu chi chat lwong

Chi s6 chit lwong

Giai doan chuén bj
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

¢thanh phin Chi 50/ hoat djng thanh | Chi s&/ hoat dgng thanh
phan tham khdo cho phép | phan tham khao cho phép
kiém thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) (3)
Ngoai ra ho‘j tro nguoi dung
trong mot so truong hop ddc
biét nhu: khong co kha nang
s dung chudt, ban phl'n?,
khong co kha nang nhin thay
man hinh,...
Yéu cau vé mikc dé dé hoc, dé
N sw dung ma mot nguoi dung Sir ddn & B iy 3
4.2.4 | Tinh d& hoc, d& st dung thong thuong hoc va cé thé woaap ung yeu cau trong

sw dung chinh xdc cdc chic
ndng nghiép vu.

thue té (et 56 3).

Yéu cau vé sw day du cua
huwong dan s dung.

Sw day di cia hudng dén sir
dung nhuw da yéu cau (cdt so 3).

Sw ddp tmg yéu cau trong
thuec té (cot so 3).

Yéu cau vé cach thuc cung
cdp hwong dan sw dung.

Cdch thite cung cap hudng dan
su dung (kiem tra dé xdc dinh).

Sw dap vmg yéu cau trong
thuc te (cot so 3).
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Chi s6 chat lwong

Giai doan chuan bi
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

STT Tiéu chi chat lugng gl plidn Chi 56/ hoat dong thanh Chi s6/ hoat déng thanh
phan tham khéo cho phép | phan tham khdo cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) (3)
4.3 | Tinh tin cay
N Yéu cau vé sé lan gian dgqm S6 lan gian doan cua d_ic%z VU o e ou cou tron
4.3.1 | Tinh lién tuc, san sang cua dich vu CNTT cé6 thé CNIT trong qua trinh kiém & agp ung y a &
£ . , thuc té (cot so 3).
chap nhan. th.

Yéu cdu vé khodng thoi gian
chdp nhén dwoc gita cdc lan
xdy ra sw c6 dan dén gidn
doan dich vu.

Sw ddp tmg yéu cdu trong
thuc té (cot 5o 3).

4.3.2

Kha néng phuc hoi sau su ¢o

Yéu cau vé thoi gian dé khoi
phuc dichvu CNTT sau sw co.

Sw ddp img yéu cau trong
thuc té (cot 5o 3).

Yéu cau vé ty 1¢ phan tram
dich vu CNTT dwoc phuc hoi
sau swcd (murc do triét dé cia
viéc phuc hoi).

Sw ddp vmg yéu cau trong
thuc té (cot 5o 3).
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Giai doan chuin bj

Giai doan thué dich vu

o cung cap dich vu CNTT CNTT
- ey Chi so chat luwgn -
STT Ti€u chi chat lwgng thanh phin £ Chi 50/ hoat dong thanh Chi s6/ hoat dong thanh
phan tham khio cho phép | phan tham khio cho phép
kiém thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) (5)
Yéu cdau vé thanh phdn dir S din i 5 3
liéu ma hé thong co thé dwoc v adp ung yeu cau frong
thue té (cot so 3).
phuc hoi sau s co.
4.4 | Kha nang bao tri
Yeéu cd‘Lf vé thoi gian nha
4.4.1 | Kha ning phan tich sy ¢b cung cap DVCJYTT co th? i dag ung yeu cau frong
nhdn dién nguyén nhdn va thyece té (cot 5o 3).
dwa ra huong dan khac phuc.
Yéu cau vé cdc thanh phan ma
hé théng phuc vu cung cap £ 4 3
4.4.2 | Kha ning thay thé linh hoat | DVCNTT ¢6 thé thay thé ma S dap tupg pe i Song

khong anh hwong dén hoat
dong va chat luong dich vu.

thue té (cot 56 3).
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Chi s6 chat lugng

Giai doan chuin bi
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

STT Tiéu chi chit lugng thanh phin Chi s0/ hoat dong thanh Chi s6/ hoat dong thanh
phan tham khdo cho phép | phéin tham khao cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) 4 (3)
Yéu cau vé cdc phiong thirc Sy din i I
4.4.3 | Kha nang du bao su co kiém tra, giam sadt tinh trang woadp ung yeu cau trong
e .k ey thuc té (cot so 3).
vdn hanh cua hé thong.
4.5 | Kha ning diéu chinh
Yéu cau ‘vé‘ s6 chike nang,
s e a1k s a1 ~_|thanh phan cua hé thong co ., s
451 |FhAnangiiybienteanbOhedc | o e o b, chinh dicoe 42 SiF 943 teng el gad HoRg
mot sO thanh phén dich vu . iy 2 " thue té (cot 50 3).
phu hop voi nhu cdu cua
nguoi su dung.
4.6 | Kha ning tich hop, két ndi
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Giai doan chuan bi

Giai doan thué dich vu

o cung cap dich vu CNTT CNTT
i s 2K Chi so chat lwgng
STT Tieu chi chat lwgng thanh phin Chi s6/ hoat dong thanh Chi s6/ hoat djng thanh
phan tham khio cho phép phan tham khao cho phép
kiém thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) (3)

4.6.1

Phuong an két noi, chia sé
dir liéu

Yéu cau nha cung cdp dich
vu CNTT can dam béo hé
théng ddap vmg phwong dn két
néi, chia sé dir liéu khoa hoc,
phit hop voi hién trang ung
dung CNTT cua bén thué dich
vu CNTT, tudn thu tai liéu
thiét ké va cdc quy dinh
hién hanh.

Khd ndng két néi, _chia sé
dit lidu theo yéu cau nguoi
sw dung va cdc quy dinh
hién hanh.

Sw ddp vng yéu cau trong
thuee té (et 56 3).

4.6.2

Kha nang tich hop, két nbi
v6i cac hé théng gidm sét,
céc hé thdng cua bén thit ba
dé phuc vu nhu ciu quan ly,
theo ddi, gidm sat cia bén
thué dich vu

Yéu cau vé tich hop voi mot
s6 hé thong cu thé cua bén
thir ba phuc vy nhu cau quan
Iy, theo doi, giam sat.

Kha ndng tich hop, két noi voi
mot s6 hé thong cu thé cua
bén thir ba phuc vu nhu cdu
quadn Ly, theo doi, gidm sat.

Sw ddp umg yéu cau trong
thuee té (cot 56 3).
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Chi s6 chat lwong

Giai doan chuan bi
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

STT Tiéu chi chat lwgng thiinh phin Chi s0/ hoat dong thanh |  Chi s6/ hoat dgng thanh
phan tham khéo cho phép | phan tham khio cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) ()
s % b e, e S o | 2000 YAGHE VE BGE g it Sw dap img, tudn thi théa
4.7 DVCNTT ¢ & diinh pid bao dam hiéu qua sw dung, e (Bt 56 3)
rons Ky Cal 81 khai thac ciia DVCNTT. HAR(COL S0 -
5 | Nhom tiéu chi vé s hai
long ctia ngwoi sir dung
Yéu cd"u vé thoi gian nha Thoi gian thuc té dé nha cung
cung cap dich vu QNT T hoan cap dich Vi CNTT hoan tat
, e tat viéc cung cap dich vu viéc cung cdp dich vu CNTT
2l | Tinhlp o CNTT t6i nguoi dung so voi 16i nguoi dung so voi thoi
th(}?i han quy dinh cua cap co han quy dinh cua cap co tham
tham quyén. quyén.
Yéu cau vé phwong  thir Su din tme véu cdu t
5.2 | Phan hoi cua nguoi st dung | ghi nhan y kién cua nguoi wodap ung yeu cau trong

s dung.

thuee té (cot s6 3).
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Chi s6 chét lwgng

Giai doan chuin bj
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

STT Tiéu chi chat lwgng thanh phin Chi s6/ hoat dong thanh | Chi s6/ hoat dgng thanh
phan tham khao cho phép | phan tham khio cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
(1) (2) (3) (4) (3)
- X uE b Yéu cau vé kha ciia nha cung Sy dap img yéu cau trong
58 o mn g G T HZuhl Uing cdp trong cong tdc hé tro. thuee té (cot s6 3).
5.4 | Thai db phuc vu Y?u caft vé thaf’ do phuc vu Sw daf? uing ;yeu cdau trong
cua nha cung cap. thuec té (cot so 3).
Nhém tiéu chi vé quan ly
6 .
dich vu
Yéu cau ve vige ban hanh va Dadnh gia sw tudn thi cdc Sw ddp vmg yéu cau trong
6.1 [ Tuén thu cac quy trinh ZZZ il;u cdc quy trinh quan ly quyirink A4 ban hanh f};@fC 2 (cot 54 3).
62 | Mbi truone lam vide Yéu cau vé moi truong lam Sy ddp vmg yéu cdu trong
) & : viéc cua nha cung cdp dich vu; thuc té (cot so 3).
Yéu cau déi véi bé phdn
chuyén trdach cua nha cung Sw dap ung yéu cau trong

cap dich vu cho viéc quan ly
va cung cap dich vu.

thuee té (¢t s6 3).
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Chi s6 chat lrong

Giai doan chuan bj
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

STT Tiéu chi chat lwgng thanh phin Chi s8/ hoat dong thanh | Chi s&/ hoat dgng thanh
phan tham khdo cho phép | phan tham khao cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
(1) (2) 3) (4) (3)
. e n Yéu cau vé cdc Théa thudn | Ddnh gid sw ddp vmg yéu cau | Sw dap ing yéu cdu trong
6.3 | Thoathugn mie dich vy mutc dich vu. (cot 50 3). thuce té (cét s6 3).
e . |DOSEANEEDHERA LG | o p ens oni b clio dich
. o w Yéu cau vé ché do va noi | cdo dich vu giai doan chudn .. 5
6.4 | Bao cdo dich vu . 1 .o i i vu giai doan thué dich vu
: : dung cdc bao cao dich vu. bi cung cap dich vu CNTT P
Moy . CNTT (cot so 3).
(cot 50 3).
Quan ly tinh san sang va tinh Yelf cau ve hocso va h.e'z:hong Sy ddp img yéu cau trong
6.5 A . quan ly tinh san sang, lién tuc S
lién tuc cta dich vu ciia dich vu CNTT. thuc té (cot so 3).
T T T . .| Ddnh gia sw dap tmg vé ho | Ddnh gid sw ddp iing vé ho
s 1 A Yeff cau ve h’0 57 hogc }3'8 so/ hé thong quan Iy thay doi | so/ hé thong quan 1y thay déi
6.6 | Quan ly thay doi thong quan ly thay doi cua 4

dich vu CNTT.

cua giai dogn chudn bj cung
cap dich vu CNTT (cét so 3).

cua giai dogn thué dich vu
CNTT (cét 56 3).
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Tiéu chi chat lwong

Chi s6 chat lwong

Giai doan chuian bi
cung cap dich vu CNTT

Giai doan thué dich vu
CNTT

Chi s6/ hoat dong thanh

Chi s6/ hoat dong thanh

STT thanh phén 3 5 : % . :
phan tham khao cho phép | phan tham khao cho phép
kiem thir /danh gia danh gia
1) 2 3 (4) (5)

Yéu edu vé hé sor quan Iy va | DA &4 SU ApImg veho | Danh g1d sie ddp iing v ho o
an 1 v trién khai phién ban | rién khai phién bdn ciia dich | 50, 344n & va rien knai ptien | quan 1y va Iricn fhat paicn
6.7 | Quanlyva p CNTT ' ban cua giai doan chudn bi ban cua cua giai doan thué

Vi : cung cap dich vu CNTT dich vu CNTT (cot so 3).

Tup theo nhu cdu, yéu cau thuc té, cic bén tham gia hoat dong thué /cung cdp dich vu

7 | Nhom cac tiéu chi khac CNTT c6 thé bé sung, cdp nhdt cdc tiéu chi khdc (néu can thzet) dé ddp vmg nhitng yéu cau

riéng biét cé tinh déc thii ciia co quan, té chirc thué.
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b) Cac yéu cau khac

- Yéu cau va quy trinh chuyén giao thong tin, dit liéu hinh thanh trong qua
trinh thué dich vu CNTT: Co quan, don vi thué va nha cung cép dich vu thoa
thuan, théng nhét yéu cu va quy trinh chuyén giao thong tin, dit liéu hinh thanh
trong qua trinh thué dich vu CNTT cho bén thué hodc cho nha cung cip dich vu
khéc theo yéu cau cia bén thué khi hét han hop dong véi cac ndi dung chinh
nhu sau:

+ Cac yéu cau vé quyén sé hiru cac thong tin, dit liéu lién quan dén hoat dong
cung cap dich-vu CNTT theo hop dong;

+ Céc yéu cau va quy trinh chuyén giao thong tin, dit liéu hinh thanh trong
qué trinh cung cép dich vu CNTT bao gbm: Phuong phép, cong cu, quy trinh va
vai tro, trach nhiém ctia mdi bén trong qué trinh chuyén giao; phuong an kiém tra
xac dinh tinh trang thong tin, dit liéu hinh thanh trudce khi chuyén giao; phuong
an sao luu dit 1iéu, hé thdng truéce khi ban giao (néu can thiét); phuong 4n kiém
tra tinh trang thong tin, dir liéu hinh thanh sau khi chuyén giao; phuong 4n kiém
tra, d6i soat dir liéu sau khi chuyén giao; phuong an xo6a toan bd dit liéu hoac hé
thdng tai nha cung cép dich vu sau khi chuyén giao;

+ Céc yéu ciu vé chuyén giao tai liéu ky thuat lién quan (néu can thiét), bao
gom: tai liéu dac ta va thiét ké cia hé thong trong sudt qua trinh thuc hién hop
dong (tai liéu phan tich yéu cau nghiép vu; tai liéu thiét ké hoac dic ta vé hé thong;
tai liu thi€t ke co s dir liéu; tai liéu hudng dan sir dung hé thong; tai liéu hudng
dan quan tri hé thong; tai liéu huéng dan cai dit, cau hinh hé thong; tai liéu quan
1y cau hinh hé thong (bao gom cac ndi dung thay doi, cap nhat hé thong trong qua
trinh cung cap dich vu CNTT); cac tai li€u lién quan khac (néu c9));

+ Céc cam két ctia nha cung cép dich vu sau khi chuyén giao;

+ Céc yéu cau khac.

- C4c yéu ciu vé an toan thong tin mang, bao vé théng tin ctia ngudi st dung
dich vu va cac yéu cau khac lién quan dén viéc thué dich vu CNTT: Cac bén tham
gia ky két hgp dong thué dich vu CNTT thoa thuén thong nhat cac yéu cau vé an
toan thong tin mang va bao vé thong tin cia nguoi str dung trén co sé cac ndi dung
chinh sau:

+ Phuong an, giai phap dam bao an toan théng tin mang cho viéc cung cip
cac dich vu CNTT (bao gom ca cong tac giam sat, kiém soat hé thong); vai tro,
trach nhi€ém ctia moi bén trong cong tac ddm bao an toan thong tin mang;

+ Céc yéu cu vé tb chc, trinh d6 chuyén mén, ning luc, kinh nghiém cta
cac nhan sy tham gia cong tac dam bao an toan thong tin mang, vi du: Co cau, bo
tri nhan syu; s6 luong nhan su; cac yéu cau vé bang cap, ching chi chuyén mon;
kinh nghiém trong cong viéc tuong tu,...;

+ Cac yéu cau vé phan loai van dé va kiém tra, danh gia muc d6 an toan
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thong tin mang dinh ky trong qua trinh cung clp dich vu CNTT;

+ Céc yéu cau veé quy trinh tiép nhén, xir ly va bao cao vé cac vén dé vé an
toan thong tin mang (bao gdm ca cong tac Ung ctru su cO) trong qua trinh cung
cap dich vu CNTT;

+ Céc yéu cau vé& quy trinh xir Iy tai san hinh thanh lién quan dén hop dong
thué dich vu CNTT sau khi két thuc hop déng thué dich vu CNTT; vi dy nhu:
Phuong phéap xtr 1y xo4 dit liéu, thong tin hodc hé théng Umg dung tai nha cung
cép dich vu;

+ Cac cam két vé an toan thong tin mang, bdo vé thong tin nguoi s dung
trong va sau khi két thuc hgp dong thué dich vu CNTT.

- Céc no1 dung khac theo thoa thuan g1ura cac bén: Co quan, don vi thué va
nha cung cap dich vu thoa thuan thong nhét Ve cac yéu cau khac (néu co) tiry theo
tinh chét, dic diém, yéu ciu, nhu cau thuc té cua dich vu CNTT duogc cung cp
theo hop dong.

3. Nguyén tic, cach thirc danh gid chét luwong dich vu
a) Nguyén téc

- Cén ctr cac thong sb ky thuat ctia dich vu CNTT, nhom tiéu chi/chi ti€u
hodc cac yéu cau khac vé chét lugng dich vu CNTT duoc neu chi tiét trong hop
dong thué dich vu CNTT, co quan, don vi thue va nha cung cip dich vu xay dyng
cach thuc danh gia két qua thuc hién cung cap dich vu CNTT. Céc dich vu CNTT
duoc cung cap phal dap tmg tat ca cac yéu cau chét luong dich vu da dugc quy
dinh trong Hop dong thué dich vu CNTT Hb so yeu cAu/Hd so moi thau, Ké
hoach thué dich vu CNTT da duogc cép c6 thAm quyén phé duyét cung céc tai liéu,
van ban khac lién quan (néu co);

- Két qua danh gia chét luong dich vu CNTT ctia nha cung cap dich vu theo céc
nhom tiéu ch1/ch1 tiéu chat luong dugc xac dinh trong hop ddng 1a co s& dé nghiém
thu va thanh quyét toan chi phi thué dich vu CNTT;

b) Panh gia chat lugng dich vu trong giai doan chuén bi cung cip dich vu CNTT

- O giai doan chudn bi cung cdp dich vu CNTT, viéc dénh gia chat luong
dich vu CNTT duoc thuc hién thong qua kiém thir hodc van hanh thir theo quy
dinh cta phap ludt hién hanh;

- Co quan, don vi thué dich vu CNTT ¢6 thé tu kiém thur néu du nang luc,
phuong tién va thiét bi hogc thué don vi kiém thir doc 1ap co da nang luc, phuong
tién va thiét bi dé thuc hién kiém thir theo cac tiéu chi da xac dinh;

- Cac phong thr nghiém phuc vu quan ly chéit luong chuyén nganh Thong
tin va Truyén thong, cac don vi klem thir ¢6 trach nhiém xay dung cac bai do dé

thuc hién do kiém su dép tng (cot s6 4, Bang I cia Hudng dén nay) cia cac hé
théng thong tin cu thé phuc vu cung cap dich vu CNTT. Mbi bai do bao gOm céc
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phép do cu thé, duoc x4y dung trén nguyén tic bam sat Bang tong hop cac tiéu
chuan, quy chuén hoac chi tiéu k¥ thuat tham chi€u doi véi ting ti€u chi cho giai
doan nay, dong thoi néu ré phuong thirc do kiém (moi truong do ki€ém), phuong
phap do ki€m va cach xac dinh cac gia tri trong qua trinh do ki€ém,;

- Két qua do kiém c6 thé thu dugc thong qua viéc thuc hién cac phép do
trong Ung voi mdi tidu chi va két qua do duoc thé hién qua gia tri dat/ khong dat.

- Céc can ¢t nghiém thu: Can ctr dé ky Bién ban nghiém thu, ban giao dich
vu dé dua vao stir dung thuc hién theo thda thuan cu thé trong hop dong thué dich
vu CNTT va trén co s& cac tai liéu, van ban sau:

+ Bién ban nghiém thu kiém thtr hodic vAn hanh thur;

+ Bién ban nghiém thu két qua dao tao (néu co);

+ Céc tai liéu k§ thuat vé hé thdng mé ta tai diém b, muc 2, phan II (néu co);

+ Céc tai liéu, bién ban lién quan khac (néu c6).

c) Banh gia chét luong dich vu trong giai doan thué dich vu CNTT

- Trong giai doan thué dich vu CNTT, co quan, don vi thué dich vu CNTT
c6 thé td chire khao sat, thu thap, phan tich, ddnh giad phan héi cla t6 chic, ca
nhan st dung dich vu; kiém tra thuc t& dinh ky hoac dot xuat ddi véi hé théng
cung cap dich vu va nha cung cp dich vu dé dénh gia chét luong dich vu theo cac
tidu chi chat luong da xac dinh. V&i mdi tidu chi dugc danh gid, két qua thé hién
gia tri dat/khong dat.

- Can ¢t nghiém thu: Can cir dé ky Bién ban nghiém thu két qua cung cép
dich vu CNTT trong giai doan thué dich vu thuc hién theo thda thuan cu thé gifra
cac bén trong hop déng thué dich vu CNTT va trén co s& cac tai li€u, van ban
chinh sau:

+ Béo c4o theo ddi, giam sat qué trinh cung cip dich vu CNTT cua co quan,
don vi thué hodc Tu van gidm sét trong truong hop thué tu van (n€u co);

+ Béo céo két qua cung cép dich vu ctia nha cung cdp dich vu duoc co quan,
don vi thué va céc bén lién quan xac nhan theo cac nhém ti€u chi chat lugng da
xac dinh;

+ Céc van ban phan anh, kién nghi hodc d& xuét, binh chon dién tir cia cac
don vi thu hudng, ngudi st dung trong qua trinh cung cap dich vu (néu co);

+ Céc viin ban, bién ban lién quan trong qua trinh thué dich vu CNTT (néu c6).

4. Piéu khoan giam trir

a) D6i voi mdi loai hop dong, céc co quan, don vi ¢ thé xem xét ap dung
diéu khoan giam trir thanh toan dua trén két qua dénh gia chét luong diu ra cta
dich vu CNTT. Theo d6, tuy theo chét lugng du ra cia dich vy, Nha cung cép
dich vu s& dugc thanh toan véi gia tri khac nhau theo cac quy dinh cu thé tai hop
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ddng. Néu Nha cung cip dich vu dép ting ding cac yéu cau vé chit luong dich vu
ctia hop ddng thi s& dugc thanh toan 100% gié tri hop dong (d6i véi hop dong tron
g6i) hodc bang 100% gia tri ctia khdi lugng cong viée thuc té nhan véi don gia
(d6i v6i hop dong theo don gia ¢ dinh, hop dong theo don gia diéu chinh). Néu
Nha cung cép dich vu khong dap tng ding céc yéu cau vé chét luong dich vu quy
dinh trong hop ddng thi chi dwoc thanh toan tuong tmg voi chit lwong dich vu da
hoan thanh.

b) Pé 4p dung diéu khoan vé giam trir thanh toan, cac co quan, don vi can
xdy dung phu luc hgp ddng trén co s& tham chiéu Bang 1 ctia Huéng dan nay,
trong do, can néu rd: Céc yéu cau vé chat luong d4u ra cta dich vu; Mtrc d6 chét
luong c6 thé chap nhan duogc; Céc bién phéap kiém tra, danh gia, xac dinh muc do
dap tng vé chat lugng ctia dich vu; Mtre d6 giam trir thanh toén néu khong dép
g céc yéu cu vé chét lugng dich vu theo ky thanh toan.

¢) Chi nén dua cac hang muc c6 thé kiém tra, danh gia, xac dinh chat luong
vao danh muc giam trir thanh toén dé 1am co s& thanh toan gitta hai bén, tranh
phét sinh tranh chép trong qua trinh thanh toan hop déng.
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