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1. Xu huéng dich vu trong kinh té

Nén kinh té thé gii da tién hoa tir ndng nghiép
sang cong nghiép ché tao va bay gio sang cong nghiép
dich vu. M&i lan chuyen d6i hinh thtrc kinh té, viéc lam
trong nén kinh té trudc bi pha bo nhung dugc thay thé
bai viéc lam khac & dau d6 khac. Mot tram nam trudc,
noéng dan mat viéc 1am nhung cong nghiép ché tao thu
dugc viéc lam va nhiéu néng dan di chuyén t6i cac
thanh phd dé tré thanh cong nhan va ¢ co hoi tot hon.
Ba muoi nim trudc nhiéu viée 1am ché tao d3 duoc
chuyén cho cac nudc c6 chi phi thip, cong nhan co
xuong & chinh quéc mat viéc 1am nhung cong nghiép
dich vu thu duogc viée 1am. Nhiéu cong nhan lao dong
tryc tiép di phai chuyén dan sang khu vuc dich vu (tri
thirc). By gio' didu d6 dang thay d6i manh mé& hon véi
viéc ting truong ciia nhu cau vé lao dong tri thiic trong
quan li tri thirc ma khong ¢6 ngudn lao dong co tri thic,
ki nang dap tmg duoc. Cong nghiép ché tao Iui lai phia
sau va phan 16n co xuong dang van hanh hét cong suét
nhung ho khong thué céng nhan lao dong thu cong Vi
phﬁn 16n viéc lam duoc thuc hién bdi robots. D6 1a 1i do
tai sao thit nghiép vin cao & cic nudc phat trién va
khong co d4u hiéu nao tét hon, tuy nhién van thiéu hut
nguoi lam trong khu vuc dich vy, khu vuc quan 1i cadc hé
thong tu dong hoa.

Trong thot dai thong tin nay, nhitng ngudi dugc loi
nhét 14 cac nha khoa hoc, ki su, nguoi phét trién phan
mém vi ho 13 ngudi sang tao, phat trién va 1ap trinh cho
nhitng robots nay. C6 nhu cau cao vé ho & moi nude. Tat
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nhién, vi cong nghé dang ting toc, s& c6 hiu qua nhung
diéu d6 khong c6 nghia 1a cong nghé sé bi dimg lai. Vao
cudi thé ki 18, khi dong co hoi nudc dugc phat minh ra &
Anh, cac chinh khach da phan nan va cong nhan pha cac
phuong thie ché tao hoi nude. Nhiéu nha khoa hoc va ki
su chuyén sang Mi va bt dau xdy dung dong co hoi
nude & manh dat moi va bat dau thoi dai cong nghiép ¢
day. Dleu gi s& xay ra cho cong nghé trong thé gidi dugc
toan cau hoa nay? Tt nhién, cic chinh khach nhin moi
su theo cach khéc vi nhiéu nguoi bat dau phan nan rang
thé gidi dang lao dau vao nén kinh té cong nghé toan cau
ma 1am cho nhiéu ngudi mat viéc lam. Nhitng ngudi mat
viéc 1am, ké ca nhiing nguoi c6 gido duc nhung khong
d6i duoc sang ki ning mai, bat dau xudng dudng phan
dbi chinh phu va cic thé ché xi hoi. Cac nha kinh té
cling nhin moi sy theo cach khac vi ho mudn canh bao
vé 16 hong gitra gidu va nghéo s& tlep tuc phat trién, va
khi chuan sbng di Xuong ma c6 thé dan t6i nhiéu hdn
don hon va xa hoi bat 6n. Nhirng bat 6n xa hoi bao hiéu
cho mot thoi ki chuyén ddi moi tir xa hoi dat trong tam
vao ché tao sang xa hdi tri thirc dat trong tam vao cac
dich vu. Cac nha gido duc cling nhin moi su mdt cach
khac vi ho hiéu rang thay d6i 1a mot phan cia tién bo
cho nén ho chu truong rang hoc sinh nén hiéu xu huéng
nay va cac phu huynh phai chic gido duc ctia con em ho
dang di toi xu huéng cong nghé thay vi huéng ddi lap.

Khu vuc dich vu

Ngay nay trong hau hét cac nudc dang phat trién,
c6 vigc dich chuyén ra khdi cong viéc san pham (ché



tao) sang cong viéc dich vu (tri thic). Phan 16n dan s6
hoat dong (72%) cta cac nudc nay dugce st dung trong
khu vuc dich vu. Pac trung xac dinh cua khu vyc nay la
& chd nod bao quat cac hoat dong ma khong phai 1 hoat
dong cong nghiép hay nong nghiép va khong bao gom
bét ki san phdm hitu hinh ndo. Nhitng dich vu nay hau
hét duoc x4c dinh dudi dang mdi quan hé lién con nguoi.
Vi du vé diéu nay duoc thiy trong viéc banh truéng
nhanh chong cua khu vyc tu nhu cong nghé cao, tai
chinh, kinh doanh, y té, thuéc men va gido duc, v.v...
Trong khu vuc dich vu, thong tin va trao doi dong vai tro
cbt yéu. Yéu td then chét cua khu vue dich vu nay la
viéc thu nhan va xur 1i dir liéu dac biét cho mot chu dinh
duogc xac dinh. Nguoi lam cong nghé thong tin phai co
moi thong tin dé xdy dung phan mém. Ngudi lam ké
toan phai thu thap moi thong tin dé tinh toan cac giao tac
kinh doanh. Nguoi chu doanh nghi€p phéai c6 moi thong
tin dé ra quyét dinh. Bac si phai c6 moi thong tin dé chira
tr1 cho bénh nhan. Trong kiéu dich vu nay, ca nguoi
cung cap va ngudi dung déu anh huéng t6i mdi quan hé
gitta ho. Do d6, moi ngudi khong con co thé dugc dao
tao vé kiéu lam viéc méi nay theo cung cach nhu ho da
hoc cach cay dat trong néng nghiép hay véan hanh may
moc trong co xuong. Nhing viéc lam moi nay la vé moi
quan hé lién con ngudi va tri thirc vé cach dung thong tin
nhu cong cy ma ho xur li. Khu vyc dich vu dang tang
truong ndy can ngudi c6 ki ning trao doi tot nhung
nhing ki nang nay thuong khong duoc day tai dai hoc va
do la li do tai sao mot so dai hoc bt dau thay d6i cach
tiép can cta ho va phuong phap day.

Vi toan cau hod, trao doi khong phai 1a vé dung
madt ngdn nglr ma da ngdn nglr. Trong cac cong ti cong

3



nghé cao, noi nhitng sy khong thich hop quan hé c6 thé
gdy ra van dé nghiém trong, cac kiéu ki ning méi dang
duoc can t6i, voi viée hoi tu vao tinh lién con nguoi va
khach hang. Trong khu vuc dich vu, hai long cia khach
hang x4c dinh thanh cong hay thit bai ciia doanh nghiép
boi vi khach hang c6 chon lya. Néu ho khong hai 1ong
v6i cong ti, ho s& chuyén sang ddi thu canh tranh. Trong
thé gigi kinh doanh thyc sy, doi khi ho ¢ thé lam diéu
d6 chi bang mot cii badm chuot. Trong thoi dai cong
nghiép, san pham 13 quan trong va chat lugng cua san
pham c6 thé thay d6i tir chat luong cao sang chat luong
thap va n6 xac dinh bdi gid cd. Ban c6 dugc san pham
chat lugng cao bang viéc tra nhiéu tién hon. Tuy nhién
trong khu vuc dich vy, chét luong 1a mot yéu to nhung
con nhiéu tht nira. Dich vu chat lugng tbt, chan thuc,
dao duc, va quan hé 1 nhitng dic diém cua tin cdy va
xay dung tin cdy trong moi thir. Canh tranh bao gi¢ cling
dua trén yéu t6 tin cdy, diéu dich thanh tén thuong hi¢u.
Moi nguoi mua theo thuong hi€u nao dé bdi vi ho tin
cdy thuong hiéu d6 va cong ti 6. Danh tiéng cong ti va
tén thuong hiéu 1a rat quan trong va ching tao ra gia tri,
didu d6 co nghia 1a viéc kinh doanh cua cong ti. Nguoi
Nhat Ban va nguoi Dirc nhan ra yéu t6 nay rat sém va ho
xay dung danh tleng nhu vy trén thé giéi. Nhimng nguoi
lanh dao cua ho hiéu rang trong kinh doanh toan ciu noi
canh tranh 1a dir dgi, ho phai vuon Ién trén bang viéc dua
ra san pham va dich vu tot nhit c6 thé dugc. Ngay nay,
phan 16n cac san pham c6 thé duoc lam ré bang khoan
ngoai cho cac nudc co chi phi thap nhung dich vu 1a cai
gi d6 khong thé dugc khoan ngoai boi vi d6 1a chd khach
hang giao tiép véi cong ti.



Khong lau trudc ddy, hing may tinh Dell 1a tbt
nhit va 1a nguoi ché tao PC 16n nhét voi hang tram triéu
d6 la thu nhép hang nam. Khi cong ti nay khoan ngoai
dich vu hd trg trung tdim tra loi dién thoai cho An D9,
khéach hang cé cau hoi va van dé sé goi hoi vé cac dich
vu va gap nguoi khong phai 1a nguoi ban ngir va khong
biét san pham that rd. S6 lwong 10i ca than phan nan ting
1én va trong mQt ndm, danh tiéng cua Dell da bi lu mo la
cong ti duge quan 1i kém. N6 di dem co hoi cho HP, ddi
thii canh tranh chinh cta Dell, ngudi quang céo rang ho
khong bao gid khoan ngoai va dich vu khach hang cua
ho 1a wu tién s6 mot. SO ban cua HP ting lén dang ké va
tién t6i vi tri hang dau. Dell da phai rat tré lai trung tam
trd 101 dién thoai nhung qua tré roi. Vao cung luc do, cac

cong ti khac lap tirc chiém wu thé ciia nhugc diém va
danh tiéng keém cua Dell dé vao thi truong voi gia t6t
hon, dich vy t6t hon. Ngay nay cong ti s0 mot vai ndm

trudc nay van dang vat 16n dé song con do sai 1am cia
ho.

Trong thé gidi toan cau hod, cong ti phai thu dugc
tin cdy cua nguoi su dung béng cach ho van hanh va
cach ho gilt cho khach hang dugc thod man. Tryc cam,
cam nhan chung, dao duc, chan thuc va ki nang lanh dao
bay gio chiing 1a yéu t6 then chdt cho thanh cong trong
kinh doanh toan cau. Lam thé ndao va ¢ dau nhimg ki
nang nay dugc day van con 1a cau hoi? Ngay nay hau hét
cac truong hang dau nhu Harvard, Stanford, Oxford,
MIT, Carnegie Mellon, Chicago, U.C Berkeley tat ca
déu da thém chiing vao trong chuong trinh giang day cua
ho nhung c6 thé phai mat mot chut thoi gian dé cac
truong khac di theo va co 1& diéu d6 phai mat thoi gian
1au hon cho mét s nguoi hiéu diéu do.

5



Khong lau truée day, chi phi thap 1a yéu t6 then
chét trong canh tranh. Ngay nay chi phi khong con la
yéu td chinh boi vi moi nguoi san 1ong tra nhidu tién hon
dé c6 dich vu co phém chét. Chéng han, san phém nhu
PC, may tinh bang, dién thoai di dong c6 vong doi vai
nim nhung danh tiéng cong ti va cach ho van hanh va
dbi xtr voi khach hang 14 yéu té chinh dwa khach hang
trg lai. Ban c6 bao gid tu hoi tai sao moi ngudi chi mua
thuong hi¢u nao dé hay lam kinh doanh véi cong ti nao
d6? N6 ¢ nhiéu diéu lién quan tdi tin cdy va tin cay la
cai gi d6 ban khong thé c6 dugc ching niao ban chua
kiém dugc nd bang cach ban giit khach hang dugc thoa
man. Chinh mbi quan hé ban c6 v6i khach hang, chinh
su chan thanh cta ban, dao dirc cua ban, su sin long cua
ban dé hd tro cho khach hang s& 1am cho cong ti ciia ban
thanh cdng hay khoéng.

Céng nghiép dich vu phin mém

C6 khac biét giira ban san phdm phan mém va
cung cép dich vu ph'?ln mém. Khi mot san phém héng, nd
dimg 1am viéc va khach hang c6 thé chi né cho nguoi
phat trién Diéu gi xay ra khi dich vu hong? Lam sao ban
biét ring n6 hong? Trong phan mém nhu dich vu (SaaS)
hay Tinh toan may, diéu nay xay ra moi luc. Chang han,
mot khach hang goi dién thoai va noi "Phan mém cua
cac ong khong lam viée." Nguoi quan 1i dich vu ¢ thé
khong biét khach hang ngu y gi. Phan mém cé khong
lam viéc ding khong? N6 c6 bi chét treo khong? Hay
diéu d6 c6 thé nghia 1a khach hang c6 hé thong may tinh
lac hau hay thiét dat ciu hinh khac gy ra 15i? Ban nghi
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didu gi s& xay ra néu ngudi quan li dich vu néi cho khach
hang rang cong ti da kiém thtr phan mém ctia ho va moi
viéc déu 1am viée tot. Bat ki céi gi xéy ra ciing 1a do 18i
cua khach hang? Ban nghi khach hang s€ nghi gi vé dich
vu ciia cong ti? Do 13 16i cua ai? Diéu gi s& xay ra tiép?
Co ca nghin kich ban nhu vdy ma co thé 1am cho viéc
cung cap dich vu phin mém thanh cyc ki kho khan.

Nhiéu cong ti tinh toan may dua nhiéu nd luc vao
trong cong viéc cuia n6 nhung khong dua nhiéu nd lyc
vao tuong tac voi khach hang. Nhiéu khach hang thiy
kho vuon toi ngudi ho can. Nhiéu ngudi quan i dich vu
qua ban rdn véi hoat dong hang ngay va khong dap tng
tra 10i yéu cau cua khach hang. Néu cong ti c¢6 danh
tiéng vé khong c6 dich vu tét, sé khé hon dé kiém duoc
kinh doanh méi. Bao nhiéu cong ti dich vu hiéu ring
thay vi hoi tu vao nang lyc, ho phai hdi tu vao danh tiéng
dich vy. Cho du cong ti c6 thanh cong trong viéc ki két
v6i khach hang nhung néu ho khong cham nom t6i dich
vu khach hang thi n6 s€ khong kéo dai lau dugc trong thi
truong canh tranh nay. D6 1a 1i do tai sao cd nhitng
nguoi quan li dich vu c6 ki nang lam viéc cung khach
hang 1a diéu ban chit nhung nhiéu cong ti khong hiéu
diéu d6. Phan 16n cac cong ti déu biét cach xay dung san
pham phan mem nhung KHONG hiéu cach cung cép
dich vu phan mém. Mot s6 cong ti phan cong ngudi quan
li san pham 1am nguoi quan 1i dich vu ma khong c6 dao
tao. Nguoi duge dao tao va co kinh nghiém trong phat
trién phan mém c6 thé khong lam t6t trong cung cap dich
vu vi ki nang va cach nghi 1a rat khac nhau. Nhiéu ngudi
diéu hanh gia dinh rang vi mot nguoi biét cai gi d6 vé
phan mém, ngudi d6 c6 thé 1am dich vu nita. Pay 1a sai
1am dinh ménh va diéu d6 c6 thé gay tbm kém cho cong
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ti v& kinh doanh. Nguoc lai, néu mot cong ti dugc biét
khong chi vé& cong viée tot, ma con c6 nguoi quan 1i dich
vu ¢c6 trdch nhiém, ngudi vui long noi chuyén va lam
viéc v6i, ho s& xay dung danh tiéng va co s& vimg chic
vé khach hang. Ho khéng chi co cac giéi thiéu thuong
xuyén, ho co thé c6 nhiéu viéc kinh doanh d& dang, boi
vi ho da 6 gidi thidu va danh tiéng. Dé thanh cong trong
tinh todn may cong ti phai phan tich va cai tién dich vu
cho khéach hang boi vi su thod man cta khach hang 1a wu
tién sé mot.

Van dé then chét trong cung cap dich vu phan
mém 14 cac cong ti thuong khong nhan biét vé van dé
dich vu. Nhiéu cong ti con bi 4o tuong rang dich vu cia
ho 1a du tét rdi. it ngudi didu hanh hiéu rang sy thoa man
ctia khach hang 13 qui tic duy nhét trong kinh doanh dich
vu nay. Khach hang chua bao gi¢ dung thtr cho dich vu
kem. Rat dé cho ho chuyén sang cong ti dich vy khac
néu ho khong hai long voi dleu ho da nhén dugc. Pay la
khéc biét véi san pham phan mém vi khong co chon lya.
Khach hang phai chip nhan bit ki san pham nao ho co
duoc vi chi ¢6 it thir dé chon. Ho co6 thé chon Window
hay Unix; ho c6 thé chon Microsoft hay Google, ho cé
thé chon Oracle hay IBM nhung d6 1a tt ca nhiing gi ho
c6. Tuy nhién, trong dich vy ho ¢6 nhiéu chon lya. Ho 6
thé quyét dinh cong ti dich vy nao hay nha cung cap dich
vu internet nao dé thué vi c6 nhiéu trong s6 cic cong ti.
Ngay nay voi cong nghé internet manh, khach hang co
thé chon cong ti tir thanh phd khic hay & nuée khac.
Nhiéu cong ti Tinh Ltoan may bay gio dang mo rong dich
vu ctia ho ra toan cau cho nén canh tranh di thanh c6 sin
trén khap thé gioi. Diéu t6i di thiy trong nhiéu cong ti
dich vu dia phuong c& nhd téi trung binh 1a ho dang vat
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16n dé duy tri mac do thich hop cua dich vu. Ho khong
c6 ki niang, ho khong hiéu kinh doanh nay cho nén ho
hiém khi nghi nhiéu vé& cach ho c6 thé cai tién dich vu.
Nguoi chu thuong qua ban ron xay dung cong ti, thué
nguoi, thiét 1ap két ciu nén, mua thém may phuc vu va
thuong khong chu y téi dich vu. D6 1a 1i do tai sao trén
90% s6 ho that bai trong nim dau tién. Ho KHONG biét
rang dé thanh cong trong tinh toan mdy ho phai hoi tu
vao dich vy, hiéu quan li dich vu, ¢6 nguoi quan li dich
vu c6 ki ndng, va dat téi su thod man cua khach hang.

Trong cong nghiép dich vu, cong ti KHONG ban
san pham. Khach hang khong thé néi cho ban lidu
Microsoft 1a tot hon Google hay IBM 1a t6t hon Oracle.
V& co ban ho khong quan tdm, moi diéu ho can la cai gi
d6 ho c6 thé dung duoc. D6 13 1i do tai sao ho thué cong
ti dich vu. Cho nén diéu duy nhat dé ban cho ho 1a mdi
quan hé. Nguoi diéu hanh phai biét ring néu ban ban
dich vy, ban dang ban mbi quan hé. Khi khéach hang thué
cong ti ban vé mot dich vu d6 thuong 1a vi ho khong co
tri thirc chuyén gia dé ty minh lam diéu d6. Tuy nhién,
ho ¢6 thé théy cong viéc ban da lam cho ho. Ho co thé sg
rang ho s& khong c6 dugc cting pham chat cho du an ctia
ho, hay so rang ho khong thé dam duong duoc mirc chit
lwong ho c6 thé thiy trong viéc cung cap dich vu cta
ban. Ho c6 thé so rf?lng ho s€ khong c6 dugc nguoi quan
1i dich vu t6t nhat dugc phan cong cho dy &n cua hg. Cho
nén thanh cong trong Tinh todn may la hoi tu vao khach
hang, cung cép cho ho cac dich vu tbt nhit co thé duoc,
va ¢6 nguoi quan li dich vy tét nhat duoc phan cong cho
ho, tat nhién dé bat dau cong ti phai co nguoi quan li
dich vu c6 ki ning san co.



Day 1a chd nhiéu nguoi diéu hanh khong hiéu tam
quan trong cua dich vu. V& co ban, khach hang khong
quan tdm téi cach cong ti ban phat trién phan mém.
Cong viéc kho khan ma cong ti ban lam 1a vo hinh véi
ho nhung diéu duy nhét ho quan tim 14 moi thir ma cong
ti ban cung cap cho ho phai lam viéc troi chay va dap
mg nhu cau cua ho. Diéu d6 c¢6 thé dudng nhu khong
cong bang, nhung nhiéu gio lam viéc vat va trong viét
ma, kiém thtr s& khong bao gid t6 diém dugc cho mot su
c¢b hong hoc, hay 1am cho khach hang cam thiy bat hanh.
Néu khach hang khong cam thay nhu ho duoc nghe theo,
hay cong ti khong 1am viéc du cin man dé dap ung nhu
cau cta ho, ho s& chuyén sang nha cung cap dich vu
khac. Toi da thdy nhiéu nguoi diéu hanh cong ti dich vu
phan nan rang khach hang khong biét cach nhan ra ning
luc ctia ho hay cach hg da lam viéc cham chi. Ho phai
nhan ra rang viéc ban dich vu thuc su 1a viéc ban mdi
quan hé, va mbi quan hé dya trén viéc xay dung sy tin
cay. Lam sao ban co thé tin cay mdt khong ti da lam ban
that bai? Lam sao ban c6 thé tin cdy mdt cong ti khong
lang nghe ban? Lam sao ho c¢6 thé 1am kinh doanh véi
cong ti lam cho ho khong hai long? Néu ngudi diéu hanh
khong hiéu mdi quan h¢, ho s€ khong bao gio vao duogc
kinh doanh dich vu. Néu nguoi quan li khong dugc diao
tao ding trong cung cp dich vy, nguoi d6 s& khong bao
gi0 cho phép quan li dich vu.

V& co ban, co ba pha cia cong nghiép dich vu.
Thi nhét, no6 tao ra dich vu ma thi truong can. Thi hai 1a
cai tién dich vu dé dap ung diéu thi truong can va mo
rong nd dé c6 nhidu khach hang. Diéu nay thudng la vé
thoi gian noi hau hét cac cong ti dich vu gia dinh ho da
dat t6i muc dich. Nhung cong ti t6t nhat di ra ngoai hai
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pha nay, ho tao ra cac dich vy ma thdm chi khéng bao
gio ¢cb thé xuit hién cho khach hang doi héi. Ho tao ra
"dich vu t6t nhat c6 thé dugc." Boi vi tinh hiéu qua
khong bao gid 14 du hiéu qua; chéat luong khong bao gid
1a du tét; hiéu ning khong bao gid' dii nhanh cho nén
thay vi dap mg nhu ciu cta khach hang ho lam qua mirc
nd. Loai dich vu nay khong thé duoc tao ra béng cau hoi
"Khach hang mudn gi?" ma thay vi thé "Ho mubn dat téi
cai gi?" va “Chiing ta ¢ thé lam gi t6t hon cho ho, hiéu
qua hon va tang kinh doanh cta ho va lgi nhudn 1én muc
cao hon khong?” Tra 16i cau hoi ndy yéu cau cong ti dich
vu gilt viéc cai tién thuong xuyén boi vi ngudi quan li
dich vu t6t nhat chua bao gio nghi dich vu cia ho 13 du
t6t khi ho cung cap diéu khach hang mudn. Trong thé
gidi canh tranh cao ndy, moi cong ti déu can lam cho nd
t6t hon. Bao gid cling c6 chd cho cai tién. Ho bao gio
cling c6 thé 1am cho dich vu ctia ho tét hon bét ki ai khéac
va do 1a 1i do tai sao vi¢c quan 1i dich vu c6 ki nang s€ 1a
diéu duoc moi ngudi hom nay va trong tuong lai thim
do nhiéu nhat.

Du hanh cung Bill

Mua heé nam ngoai t6i da di cung voi Bill, mdt giao
su vé kinh doanh & CMU vi chung t6i dang cung day
mot sb 16p. Bill 1a mot cyu quan chire diéu hanh doanh
nghiép cho nén 6ng iy c6 nhidu kinh nghiém ma 6ng ay
thuong chia s¢ voi toi. Chung toi di chau A 1di chau Au
va danh nhiéu thoi gian ¢ khéch san, tau hoa, xe bus va
san bay.
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Nhu mét théi quen, Bill thuong dé y t6i cach moi
nguoi van hanh doanh nghi¢p dua trén cach ho ddi xir
v6i khach hang. Ong 4y noi: “Cé nhiéu diéu ma cong ti
phai hoc dé c6 tinh canh tranh va dich vu khach hang 1a
quan trong nhit. Toi khong biét bao nhiéu nguoi diéu
hanh hiéu diéu d6 boi vi van hanh cua ho té thé. Ho c6
biét ring c6 nhiéu d6i thi canh tranh dang cung cip cling
dich vu nhu ho nira khong?”

Ong ay bt dau bang mot hiang hang khong & chau
A: “Téi thuc su thich cong ti nay. Nguoi cia ho an mac
chuyén nghi¢p va thuong xuyén mim cuoi dé chao don
khéach hang khi chung t61 to1 gan ho. Ho le phép, luén
gitip d&, va bao gio ciing chic rang nhu cau cua khach
hang duoc dap tng. Ching toi chi danh khong day vai
phut véi ho & quay hang khong nhung t6i biét rang toi s&
bay v6i ho nira.”

Vé6i hang hang khong khac & chau Au, 6ng 4y noi:
“Nhitng nguoi nay dang nghi gi thé nhi? Ho bo quén
khach hang khi ho ngdi va tan chuyén véi nhau. Khi
chang toi téi ho nhin di dau do vi ho khong don chao
chang t6i. Ho tra 101 cac cau hoi theo cach kho chiu va
duong nhu khong chim nom chit nao. Ong nghi t6i co
quay lai khong? Nhiéu quan chuc diéu hanh khong hiéu
rang gia khong phai 1a yéu t6 duy nhat. La khach hang
t6i da chon va toi s& sin 1ong tra thém chat tién nira néu
toi thich dich vu khach hang tai cong ti dac biét. Toi tu
hoi liéu quan chic diéu hanh ciia ho tham chi co biét
cong nhan ciia ho thyc hién tét thé nao hay chi ngdi thoai
mai trong vin phong xa hoa ma dém tién.”

Bill khong phai 1a ngudi kho tinh, 6ng iy ¢6 nhan
cach rat dé chiu, 1a mot cyu quan chirc diéu hanh (CEO)
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clia cong ti nhidu ti d6 la, 6ng ay h1eu 0 dich vu khéch
hang. Cong ti cua ong dy duoc xép hang 1a mét trong
nhing cong ti tot nhat trong dich vu khéach hang trong
nhiéu ndm. Ong ay vé huu nim ngoai va tré thanh gido
su trong trudong kinh doanh.

Trong chuyén di, chiung t6i 4n & cac nha hang da
dang, tir quan ca phé nho t6i cac chd an tbi ndi tiéng. Tat
nhién, ban mong doi cac mrc dich vu khac nhau ¢ cac
chd khac nhau. Véi ngac nhién cua toi da c6 dich vu tot
hon & chd ban mong doi it nhét va dich vu toi nhat & chd
an toi dat nhat. Bill ndi: “Nguoi Nhat Ban va nguoi Han
Qudc ¢6 dich vu khach hang tt nhat. Ho hiéu rd céch
dbi xtr v6i khach hang. Piéu d6 c6 thé 1a phong tuc cua
ho nhung t6i nghi dung hon d6 1a hé théng quan li va
viéc dao tao.”

T6i khong chic vé didu d6 cho nén t6i hoi mot
cong nhén nha hang va c6 ta xac nhan: “Chung 61 phai
trai qua nhiéu dao tao vi dich vu khach hang la wu tién s6
mot. Chung toi biét rang dich vu t6t hon bao gid ciling
dugc thudng bdi viéc khach hang quay lai.” Toi hoi:
“Ngay ca & mot nha hang dia phuong nhé nhu thé nay
sa0?” Co Ay noi: “Moi cong nhan nha hang déu biét rang
viéc cua ho 1a tuy thudc vao ho thyc hién tét thé nao va
thai d§ cua ho vaoi khach hang. Khong c6 ngoai 1€.”

Chung t61 c6 kinh nghiém t€ & Phap noi dich vu
nha hang la kém va thai d§ ctia nguoi phuc vu la thd
thién. Trong bira an tdi, ho noi vé khach hang véi nhau
bang tiéng Phap vi ho khong thich nguoi Mi. Ho khong
biét rang Bill néi thanh thao tiéng Phap va tiéng Duc.
Tt nhién, chung t6i khong bao gio quay lai nha hang d6
cho du n6 ¢ bén canh khéch san ctia chung t6i. Con hon
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thé nira, chiing t6i ciing bao cho ban bé minh biét dé cho
ho c6 thé tranh chd d6. Véi mang xa hoi nhu Facebook
va Twitter, trong mot thoi gian rat ngén, chung t6i nhan
duoc ca nghin thong diép cam on chiing toi vi chi ra chd
kém can tranh.

To6i dong v véi Bill rang dich vu khach hang 1a
phan then chét trong quyét dinh liéu moi nguoi co quay
lai mdt kinh doanh déc thu hay khong nhung t6i tu hoi
mot doanh nghiép cé thé mat bao nhiéu khach hang do
dich vu kém. V&i ngac nhién cua t6i, Bill ¢6 cau tra 10i.
Ong 4y bao t6i rang moi nim cong ti clia 6ng Ay bao gid
ciing tién hanh diéu tra vé sy hai 1ong ctia khach hang va
so sanh no voi cac cong ti khac trong nganh cong
nghiép. Ong ay no6i: “Quéng hai phan ba khach hang néi
rang ho s& chuyén kinh doanh dua trén dich vu kém. D6
la 1i do tai sao cong ti cua t6i coi dich vu khach hang 1a
quan trong nhat. Hai phan ba 13 nhiéu tién day. Hinh
dung réng ban dang lam ra mot triéu d6 la mdt nam va
do dich vu nghe¢o nan, ban chi c6 dugc trén ba tram
nghin d6 la nim nay thé roi nim tiép ban chi c6 dugc
mot trim nghin d6 la, diéu d6 nghia 1a pha san. Bang
chimg 13 16 rang thé nhung bao nhiéu quan churc diéu
hanh biét duge vé diéu d6?"

Bill giai thich thém: “Ngay nay phan 16n khach
hang thuong ban ron cho nén ho khong dung thr dugc
dich vu kém. Hon 75 phan trim néi ho s& chuyén sang
ké canh tranh sau khi nhan duoc dich vu kém. Nhiéu
nguoi trong s6 ho s& néi cho ban bé va gia dinh vé diéu
d6 va thiét hai c6 thé 1a nghiém trong. Trong cong ti cua
to1, thoa man cho khach hang la KHONG du; cdng nhan
ciia ching t6i phai vuot qua diéu d6. Nghién ciu cua
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ching t6i thay rang “Khach hang duoc thoa mén” s&
quay lai Iam kinh doanh véi ban trong 52 phan tram lan
nhung “khach hang vui suéng” s€ quay lai trong 95 phan
tram lan. Voi nhimg d liéu nay, ban khong c6 mAy chon
lya nhung phai chic rang ban cung cip dich vu khach
hang tdt nhat co thé duge. Dich vu khach hang la cdt 161
ctia cong ti t6i. Dé phuc vu khach hang, cong nhin cia
t6i phai c6 hiéu biét thdu ddo vé ho co thé giai quyét
dugc van dé nao cho khach hang va 1am sao vuot qua
diéu d6. Chlng t6i cung cap nhiéu dao tao va thiét 1ap
cac qui trinh chuan dé thyc hién ching. Ca nhan toi
thudng xuyén t6i thim khach hang dé chic rang ching
t6i van hanh theo cach ching toi mudn.”

Khé ma hinh dung dugc mot quan chirc diéu hanh
chinh ctia mot cong ti 16n lai danh thoi gian dé t6i tham
khach hang thuong xuyén nhung Bill 1a nguoi ngoai 1¢.
Ong ay néi: “To6i xuat than tir mot gia dinh di cu ngheo;
bb me t6i qué ¢ Puic va da di cu sang Mi truée Thé chién
2. Toi 1am viéc vat vd va da 1am moi thir, ké ca do rac,
quét san, don phong vé sinh dé kiém tién tra cho gido
duc cua toi. Toi da bat dau tir day cong ti va lam viéc
theo cach cua t6i di 1én cho nén t6i hiéu cach cong ti van
hanh. Toi xay dung cong ti thanh cong ti I6n véi van
phong ¢ moi bang ¢ Mi r0i m& rong ra quoc té. Boi vi
t61 hiéu dich vu khach hang va bao dam moi nguoi déu
hiéu 16, cong ti ciia t6i da lam t6t. Toi tin vao quan hé
khéch hang, vi ong cho khach hang dich vu tot nhat, dé
dap lai ho bao gid ciing quay lai. Khong may, cac quyét
dinh & cac cong ti khac bi bo xa khoi hiéu biét nay. Néu
khach hang mudn cai gi d6 ho phai yéu cau va khi yéu
cau di tir phong ban nay sang phong ban khéc, tir muic
quan li nay 1én mirc quan li khac, né thuong bi thét lac.
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Ngudi quan li cap cao khong chu ¥ t6i khach hang va d6
la 1i do tai sao nhiéu nguoi khong biét tai sao ho mat so
bén vao cac cong ti dugc quan 1i tot hon.”

“Néu quan chuc didu hanh cip cao khong kinh
nghiém vé san pham va dich vu cia cong ti minh nhu
khach hang kinh nghiém thé thi cong ti c6 nhugc diém
chinh va day 1a cach ké canh tranh c6 thé khai thac. Mot
khu vuc ging khac ciia dich vu khach hang 1a biét cach
khach hang cua ban dung san phdm cua ban. Nhiéu quan
chtre didu hanh chi quan tAm t6i cach ho mudn san pham
ciia ho duoc dung hay ho giai quyét van dé nao cho
khéch hang. Diéu d6 1a khong dii; ho phai vuot qua diéu
d6 bang viéc biét cach khach hang thuc tai dung chung.
Ban can biét ho thich gi, ho mong doi cai gi, ho ghét cai
gi, va ho udc ao cai gi. Tri thuc khach hang nay la bi mat
cho thanh céng doanh nghiép trong nén kinh té toan cau
nay. Ca nhan t6i da tdi tham cac khach hang cia toi va
da thay cach ho dung san pham va dich vu cua t6i bang
chinh mat t6i. Toi ciing hoi ho chi tiét va ling nghe céac
goi1 v cua hgo. Khong céi gi nho bi bé qua, cho du cong
nhan & muc thip nhat tai san co xudng ciing c6 cai gi do
dé goi ¥ va toi lang nghe ho rat can than. C)ng khong thé
dua vao diéu nguoi ban hang hay nguoi tlep thi cua ong
n6i v6i 6ng. Ong can c6 hiéu biét sau sic vé viéc dung
san pham cta khach hang. Téi bao gio ciing hoi khach
hang cai gi 1a diéu t6i co thé lam tSt hon. N6 don gian 1a
mot cAu héi nhung rdt manh béi vi nd chimg t6 cho
khach hang rang t6i thuc sy chim nom t6i ho va d6 1a bi
mat thanh cong cua t61."
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Quadn li dich vu

Cudc khing hoang tai chinh da budc nhiéu cong ti
phai dich chuyén t6 chic cong nghé thong tin (CNTT)
ctia minh tr chirc ning "hd tro doanh nghiép" sang churc
nang "thyc thi chién lugc" noi moi hoat dong doanh
nghiép déu duoc tao kha ning boi cong nghé va moi
quyét dinh cong nghé déu dua trén nhu cau doanh
nghiép. Li do 1a sttc ép canh tranh cua thi truong toan
cau hoa noi nhanh hon, t6t hon va ré hon 1a cac yéu té
then chét va dap trng nhu cAu cta khach hang, cdp nhat
hé thong cii, va xac dinh cac qui trinh tot hon dé ting
tinh hiéu qua 1a cach thirc mdi trong 1am kinh doanh. Do
d6, diéu rat quan trong la cho sinh vién hiéu sy dich
chuyén nay trong cong nghiép. Ngay nay, doanh nghiép
mong doi rang Cong nghé thong tin:

1)  Tao diéu kién tot hon cho cong tac qua viéc dung
cong ngh¢ "huéng xa hoi" d€ ket ndi ngudi phat
trién va nguoi dung dé cho ho c6 thé trao doi thong
tin nhanh chong.

2) To6 chie dir liéu thanh théng tin dé cho nguoi ra
quyét dinh c6 thé lay hanh dong nhanh chong.

3) Don gian hoa cac qui trinh doanh nghiép bang viéc
dung cac san pham ban san trén thi truong -
Commercial-of-the Shelves (COTS) thay vi xay
dung phan mém tai cho.

4)  Chuyén giao phin mém nhu "dich vu" vi chung
dang ngay cang sinh 161 nhi€u hon san pham.
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5)  Gan moi guyét dinh cong nghé v6i myc dich doanh
nghi¢p dé dam bao rang CNTT chuyén giao gia tri
cho doanh nghiép.

Mbi mot trong nhiing diéu trén dai dién cho ca
thach thirc va co hoi. Thir nhét, phan 16n cac cong ti déu
dang giam chi phi van hanh dé duy tri tinh canh tranh
nhung ddng thdi ho can CNTT dé lam cho kinh doanh
ctua ho hi¢u qua hon. Trong nhirng hoan canh nay, “thué”
thay vi “mua” hay “dyng” 1a tot hon bdi vi n6 cho phép
cong ti giam chi tiéu vén nhung van cho phép ho cai tién
kinh doanh cta minh bang viéc dung CNTT. Piéu nay
giai thich tai sao chung ta dang thiy su ting truong
nhanh chong trong khu vyc “Phan mém nhu dich vu"
Software as a Service (SaaS) nhu “Ao hoa” va “Tinh
toan may.” Nhimg dich vu nay cho phép truyén trach
nhiém tir t6 chitc CNTT trong nha sang nha cung cap
Saa$, noi c6 ca tri thirc chuyén gia va qui mo 16n dé dap
{mg nhu cau cta khach hang,

Bét ki ai da trai qua viéc nang cap hé théng ERP
dugc chuyén biét hoa déu s& hiéu “chi phi thuc” cho viéc
chuyén biét hoa hé théng COTS cua ho. Phan mém nhu
dich vu cung cip mot phuong an t6t hon béi vi né budc
ngudi phét trién phai chuyén biét hoa moi img dung bén
ngoai “hé thong 15i." Nhitng chuyén biét hoa nay c6 thé
duogc phat trién trong cac ma huéng dbi tuong chuan nhu
Java hay .Net thay vi dya trén cac bg cong cu COTS dac
bi¢t. SaaS duoc xay dung dé dugc dung nhu dich vu cho
nén ching dé dang cho viéc tich hgp véi cac ing dung
lam trong nha cting nhu c4c img dung COTS khéc.

Xem nhu két qua, nhiéu cong ti dang thué nhiing
nguoi quan i h¢ thong tin dé "quan li dich vu" thay vi
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nguoi phét trién phan mém dé "xdy dung san pham."
Thay vi “dung hay mua” cac ing dung méi nhu truyén
thong thong nhét, cong cu cong tic, cac cong ti "thud"
chung tir cac nha cung cép SaaS cho nén ngéy nay viéc
quan li dich vu CNTT la "viéc lam nong." Tuy nhién,
phan 16n cac dai hoc van dang hoi tu vao "khia canh phat
trién" chu KHONG vao "khia canh quan 1i" va "san
pham van 1a hoi tu chinh chdt KHONG phai 1a "dich
vu." Chimng nao cach nhin nay con chua thay dbi sém,
chiung ta s& thdy sy thiéu hut ngudi co ki ning trong
quan li khu vyc dich vu CNTT.

Ki nang nong: Quan li dich vu

Néu ban 1am viéc trong linh vuc cong nghé, ban co
18 ciing biét vé thay d6i nhanh chéng xuét hién tai do.
Bén canh thay d6i cong nghé, ban ciing phai diéu chinh
thay d6i tir xu hudng toan cau va thi truong tai chinh.
Trong cudc khing hoang cudi cing, hang nghin cong ti
trén khap thé gio1 da sup do va hang triéu nguoi mat viéc
lam. Khi kinh té bat dau _phuc hoi, cac cong ti bay gio
chuén bi cho tran chién tiép: Tran chién cho séng con.

Tran chién chinh s& 1a trong khu vuc ap dung cong
nghé thong tin (CNTT) dé hd trg cho doanh nghiép trong
viéc thu léy wu thé canh tranh. Chién lugc giam chi phi,
tang thu nhap, lam qui trinh doanh nghi€p hi¢u qua hon
va giam lang phi dang dwoc chip nhan va thuc hién
trong moi cong ti. Thanh cong trong tran chién nay s&
dam bao séng con va tang truong nhung that bai s& lam
ndy sinh pha san hay bi ké khac mua lai. Vi¢c ap dung
dung cong nghé 1am wu thé canh tranh then chdt da ting
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trudng tAm quan trong qua nhiéu niam, khi CNTT chuyén
tur chirc nang chi phi sang chtrc nang sinh thu nhap.

Khéng may, nhiéu nguoi quan 1i CNTT KHONG
biét cach chuyen tr vai tro ki thuat sang vai tro doanh
nghiép. Nhiéu ngudi khong thé ddi dugce cach ho nghi
hay cach ho quan li. Ho khong thé bét kip v6i nhitng ¥
trong moi ma cd thé cung cap wu thé canh tranh cho
cong ti. Ho khong biét cach tich hop hé théng ciia ho vai
hé thong ctia nha cung cdp va cta khach hang. Ngiy nay
khach hang va ngudi ding mudn truy nhap ngay lap tirc
vao théng tin nhu san pham, dich vu, don hang, hoa don
va thanh toan qua da dang diém truy nhap nhu dién thoai
di dong, email, tin nhan, hay cong Internet. Nhiing nhu
cau nay doi hoi tu duy mdi, y twong moi, cong nghé moi
dé giup cho doanh nghiép cua ho giai quyét van dé. DBé
lam diéu d6 phan mém khong con chi 1 san pham ma
cling 1a dich vu.

Theo nghién ctru cong nghiép CNTT gan day, da
sO nhitng ngudi quan 1i bi sa thai trong nhitng nim qua
déu 14 nguoi ki thuat "thuan tuy" va nhiing nguoi duge
gitt lai lam quan 1i c6 "ki nang doanh nghiép." Su kién
nay 1a dau hiéu canh bao cho nhing nguoi lam viéc
trong khu vy cong nghé va la chi dﬁn rang mot minh ki
ning ki thuat 1a KHONG du dé sdng sot trong thé gioi
thay d6i nhanh chong nay. Nghién clru nay thdy rang
phan 16n cac cong ti déu dao tao lai ngudi quan li cua ho
dé cai tién hiéu nang. Nam 2010, cac cong ti Mi da chi
trén $650 triéu do la dé dao tao lai nguoi quan li CNTT
ctia ho vé ki nang doanh nghi¢p. Hoi ty 1a vao phat trién
cac chlen lugc dé bién doi tir phat trién san pham sang
cung cap dich vu. Ki ning nong nhét trong nhu cau cao
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nay 12 quan li dich vu hay nhimg ngudi c6 thé quan 1i
loai hinh méi nay vé dich vu.

Ki niang quan li dich vy 1a ban chét boi vi ngudi
quan li CNTT s€ chiu trach nhiém vé cac dy an hoi tu
vao viéc giam chi phi, cai tién ning suat bang viéc cung
cap dich vu t6t hon va hiéu qua hon cho ngudi dung. La
nguoi quan li dich vy ho phai lam vi¢c chat ché voi
khach hang va nguoi dung tr cac don vi doanh nghiép
khac. Thay vi phat trién phan mém, ho phai dam bao
rang dich vu ctia ho dép tmg cho yéu ciu cia ngudi dung
vé nang lyc, tinh hiéu qua, hiéu ning v.v. Ho phai biét
cach kiém so4t thay doi trong hé théng san xuit va dam
bao rang dir liéu dugc gilt an toan trong co sé dir lidu.
Ho phai gidm sat moi dich vu dé chic rﬁng hé théng
CNTT la san co, tin cdy va cung cap du tai nguyén, két
cau nén dé dap ung cho ca nhu cau ctia ngudi dung trong
hién tai va tuong lai.

Tuy nhién, nghién ctru cong nghiép ciing thy rang
viéc dao tao lai nguoi quan 1i ki thut thanh nguoi quan
li dich vy 1a KHONG dé dang. Nhiéu ngudi KHONG thé
lam cha duoc nhiing ki ning nay vi ho cam thay khong
thoai mai khi lam viéc trong méi truong doanh nghiép
noi trao d6i va ki ning mém 13 quan trong. Ngay ca voi
dao tao, sy thoa man cua khach hang van thap va gia tri
doanh nghiép khong duogc dat té1 nhu mong doi. Do 1a li
do tai sao cac cong ti bit dau quay sang giai phap khéc:
“Thué nhirng sinh vién méi t6t nghiép gan day tir cac dai
hoc ¢6 day vé nhiing ki nang nay va sa thai nhitng ngudi
quan li thay vi dao tao lai ho.” D li€u tir vai ndm qua
chi ra nhidu ngudi quan 1i ki thuat dwoc tra luong cao da
bi sa thai dong thoi nhiéu sinh vién tét nghiép vé Quan li
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hé thong tin da dugc thué, dac biét tir cac dai hoc co day
vé ki nang quan li dich vu.

Nghién ctru cong nghiép nay két luan: “Trong thi
truong viéc lam canh tranh nay, giam chi phi va tang loi
nhudn, sa thai ngudi quan i ki thuat véi luong cao va
thué sinh vién méi tét nghiép duoc dao tao tot hon, c6 ki
nang tt hon, luong thip hon 1a chon lya logic ciia doanh
nghiép.”

Nguwoi quadn li dich vu

C6 khéc biét giita quan 1i san pham va quan 1i dich
vu. Quan li san pham duoc day hau hét trong cac chuong
trinh khoa hoc méy tinh va ki nghé phan mém duéi cai
tén "Quan li du an.” Nguoi quan li du an hoi ty vao viée
chuyén giao SAN PHAM phian mém dung thoi gian,
theo lich biéu va véi chat lugng cao. Quan li dich vu
dugc day chi yéu trong Quan li hé thong tin (ISM), noi
nguoi quan li dich vu héi tu vao viée chuyén giao DICH
VU cong ngh¢ thong tin tuong g véi thoa thuan duogc
goi 1a Thoa thudn muc dich vu (SLA).

Boi vi san pham phan mém 1a khac véi dich vu
phﬁn mém, ki nang quan li la KHONG nhu nhau nhung
nhiéu truong van day "quan li du an" cho ca hai khu vyc
va tao ra nhiéu lan 16n trong sinh V|en Nguoi quan 1i du
an thanh cong cé thé KHONG lam tt trong hd tro dich
vu va ngudi quan li dich vy c6 thé KHONG c6 kha ning
quan li dy 4n phan mém.

Ngay nay, phan mém KHONG chi 14 san pham
ma con la dich vu. Véi tinh toan may, sy thod man cua
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khach hang tré thanh sy t§ quan trong nhat. Boi vi doanh
nghiép cua khach hang va h¢ thong tin "may" dugc tich
hop, bat ki cai gi xay ra trong hé thdng ciing sé tic dong
lén doanh nghi¢p. HE thong CNTT cham sé lam cham
kinh doanh cuia khach hang. Hé thong CNTT khéng an
ninh ¢ thé pha hoai an ninh cua kinh doanh cua khach
hang. Hé thong khong sén c6 s& ngit quiang kinh doanh
ctua khéach hang. D6 1a 1i do tai sao viéc lam cua nguoi
quan li dich vu CNTT 1a hiéu mdi quan hé twong thudc
nay va phai chacker hang dugc thoa man vai dich vu ma
CNTT cung cip.

Ngudi quan 1i dich vu phai kiém diém co hoi thi
truong, xac dinh cac dé nghi dich vu CNTT, nhén dién
dich vu nao tirng khach hang can, va mic do thoa man
ma ho muén. Tiung khach hang c6 cic nhu cau khéc
nhau, mot s6 mudn dich vu nhanh nhét, s6 khac mudn nod
& gia thip hon, va mot sé mong doi nd bao gio cling san
c6 cho nén nguoi quan li dich vu CNTT phai hiéu rd
rang nhimg nhu ciu nay va cung cip cac dich vu tuong
ung.

Ngudi quan li dich vu phai xac dinh viéc cung cap
dich vu dya trén nhu cau cia khach hang va khach hang
nén duoc thoa man thé nao rdi lam tai liéu trong Thoa
thuan murc dich vu (SLA) dé dam bao rang muc dich vu
duoc cung cép nhu dugc thod thuan. Nguoi quan 1i dich
vu cling phai x4c dinh do do cho su tuan thu muce dich vu
va cai tién trao doi giira khach hang va ngudi cung cép
dich vy. Quan li mirc dich vy 1a qui trinh quan trong nhat
vi no gitp cho khach hang BIET cai gi d&¢ MONG DOl
va cling cho nguoi lam dich vu biét cai gi 1a quan trong
dé cung cap.
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Trong cac dich vu cung cép, c6 mot s6 dich vu dbi
1ap mot cach ty nhién. Pay la diéu khach hang mudn va
diéu ho sin long tra tién. Khach hang khong thé co cai
t6t nhat, nhanh nhit va sin c6 vao moi lac nhung véi gia
thdp nhat. Didu quan trong 1a ngudi quan li dich vu co
kha ning giai thich tinh chtc nang ddi lap nay va gia cua
dich vu cho khach hang va di t6i thoa thuan muc dich vy
tdi wu. Do 1a 1i do tai sao quan i h¢ thong tin, cac ki
ning mém nhu thuong luong, trao ddi, ling nghe va
thuyét phuc 1a rat quan trong va nén dugc day nhu mon
yéu cau.

Theo vai bdo cdo, bit dau tir nam 2010 "tinh toan
mAay" s& chi phdi thi truong toan cau. Phan 16n cac cong
ti s¢ KHONG mua trang bi CNTT ma thué ching dé
giam chi phi. Ho s& khoan ngoai nhiéu viéc phat trién
phﬁn mém cho cac nudc c6 chi phi thap hon hay mua
phan mém thuong mai (COTS) thay vi xay dung phan
mém riéng cua ho. Boi vi diéu nay, nhiéu cong ti cong
nghé nhanh chong nhay vao kinh doanh tinh todn may.
Tu IBM, Oracles, Microsoft t6i HP, Dell, Google va
hang nghin cong ti 16n nho, tit ca déu cong bd ho sin
sang cung cap "dich vu tinh toan may." Tudn trudc,
chinh phu tir vai nudc cling di cong bd riang ho dang
thay thé hé thong tin clia ho bang tinh toan may nhu
chinh sach giam chi phi. B4t nhién thi truong cho tinh
toan may trd nén "noéng hon" bao gio.

Mdi quan tdm cua t6i 1a v6i hang nghin cong ti
kinh doanh va cac van phong chinh phi chuyén nhanh
chong vao tinh todn may, bao nhi€u nguoi quan 1i dich
vu s& duge can t¢i? Sinh vién di dau dé co duoc dao tao
"dGng" néu thi trudng viéc lam nay dang "néng" 1én?
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Bao nhiéu truong cung cip quan li hé thong tin véi cac
mén dao tao vé "quan Ii dich vu" va KHONG "quan 1i
san pham," hay "quan 1i du 4n"? Vi c6 khac biét chinh
gitta cac khu vuc nay, toi tin nd l1a quan trong ma moi
sinh vién can biét.

Quan li dich vu CNTT

Mot ngudi phat trién phan mém giri cho toi mot
email hoi: “Khac biét gitta quan li nhu cau, quan 1i yéu
cu va quan 1i thay ddi 1a gi? Toi rt bi 13n 16n cac thuat
nglr ndy. Xin giup do.”

DPép: Quan li nhu cdu 1a qui trinh quan li cac nhu
cau cong nghé thong tin (CNTT) duoc cac don vi nghiép
vu clia cong ti yéu cau theo quan diém chién lugc. Trong
qui trinh nay, Giam ddc thong tin (CIO) lam viéc véi
nhitng ngudi quan li don vi nghiép vu khac dé 1ap ra uu
tién cho moi dich vu CNTT dugc cung cép theo chién
lugec CNTT. CIO phai dam béo rang ngudi ding don vi
nghiép vu va nguoi CNTT cong tac hiéu qua bén trong
chi phi va chiéu huéng. Mdi nam, Giam déc tai chinh
(CFO) xéac dinh cong ti phai chi bao nhiéu tién cho
CNTT dé hd trg cho cac don vi nghiép vu. CIO phai dam
bao riang ngudi dung nghiép vu hiéu cac dich vu ma
CNTT cung cdp cho nghiép vu la dua trén ngan sach tai
chinh bao quat cho moi dich vu CNTT, tai nguyén dugc
yéu cau.

Quan 1i yéu cau 1a qui trinh thu thap cac yéu ciu
nghiép vu, ki thuat, chic ndng cho m{t san pham hay
dich vy, thuong trong hoan canh mét dy an. Dy an c6 thé
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la mdt san pham maoi, mot website, hay ung dung phan
mém.

Quan li thay d6i 1a qui trinh giai quyet moi thay
ddi cho du an hay dich vu dé giam thiéu tac dong cua
nhitng sy ¢b c6 lién quan toi thay d6i. Thay doi duoc
dua ra hodc tir quan 1i sy ¢d, quan li vin dé hay yéu cau
cua khach hang qua ban trg giup.

Pé giit cho don gian, ca ba qui trinh nay déu 1a vé
nhimg dich vu ma ngudi dung nghiép vu yéu cau tir don
vi CNTT, voi cac mirc nhin khac nhau. Quan li nhu cau
la tr cach nhin chién luoc; quan li yéu cau 1a tir cach
nhin chién thuat va quan li thay doi 1a tir cach nhin van
hanh.
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2. Phin mém nhu dich vu

Phédn mém nhuw dich vu

Ngay nay, phan mém 1a luc chinh hd tro va dan 14i
moi khia canh cua kinh doanh. Mua céc géi phan mém
ban sin (COTS) nhu Microsoft Office, SAP, hay
Peoplesoft, cong ti phai chi nhiéu tién vé cap phép su
dung va tra nhiéu tién hon dé cai dat phan mém trén hé
thong riéng cia ho. Mot khi phan mém duoc cai dit,
cong ti phai tra tién dao tao dé ngudi ctia ho ¢ thé dung
phan mém nay va lap ra nhom nguoi quan li va bao tri
cac phan meém do. Tét ca nhitng diéu nay co thé lam tang
thém nhiéu tién chi tiéu va moi ndm, cong ti phan mém
s& dua ra phién ban méi ciia phan mém d6 va thé rdi moi
thir lai ¢6 thé bat dau véi nhiéu tién hon d6 vao cic cong
ti phan mém.

Khai niém vé phan mém nhu dich vu - Software as
a Service (SaaS) bat dau tir vai ndm trudc nhu mot
phuong an mua nhimg phan mém nay. N6 dua trén
nguyeén tac 1a phan mém dé co thé dugc luu ki trén hé
théng ctia nha cung cip duoc cung cap cho khach hang
qua Internet, do d6 khir b6 nhu cau cai dat va chay phan
meém trén hé thdng ctia khach hang ciing nhu cac chi phi
vé bao tri, van hanh va hd trg phan mém. V6i y niém
nay, khach hang khong s hiru phan mém ma "thué" nd
va diéu d6 ré hon nhidu. Cac cong ti ciing ¢ thé tiét
kiém nhiéu hon boi vi ho khong phai mua phan cting phu
thém hay phai thiét 1ap nhém béo tri no. Vao thoi kho
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khin tai chinh, nhiéu céng ti mu6n giam chi phi cho nén
“Phin mém nhu Dich vy” dang tré thanh d& xuat kinh
doanh rat phd bién va thu dwuoc su ing ho co ¥ nghia.
Tuy nhién Saa$S ¢6 ca uu diém va nhuogc diém:

Uu diém cia Saa$ 1a chi phi thap, ton it thoi gian
dé cai dat, thuc hién va nang cap. Boi vi phan meém
thudc vé cong ti cung tng, ho phai bao tri va ning cip
cho nén khach hang bao gio ciing dung phién ban moi
nhit ctia san pham phan mém.

Nhuoc diém cia SaaS 1a khach hang khong kiém
soat truc tiép dugc luu trir dit liéu va an ninh cua nha
cung cdp luu ki. Khach hang phai quan tam to1 dir liéu
cua ho trong trudong hop ching bi mat hay bi danh cap.
Piéu gi xay ra néu hacker vao va danh cép tat ca thong
tin quan trong cua cong ti? Didu gi xay ra neu hé thong
cia nha cung cép bi sap? Diéu gi xay ra néu nha cung
cap thoi kinh doanh? Tat nhién, cac cong ti SaaS phai
lam viéc vat va dé dé cap téi méi quan tdm nay bang
tuong ltra, ki thuat mat ma hod, tinh nang an ninh gan
vao, hé théng phat hién xam nhép va cac bao v¢ khac.
Tuy nhién, diéu d6 van tuy thudc vao tinh chuyén mén
va tinh toan ven cua ho dé dam bao an ninh va an toan.
Mot s6 co thé khong thich hop néu khach hang c6 nhiéu
dir liéu nhay cdm, nhu thong tin tai chinh, tai san riéng
va thong tin mat.

Noi chung, SaaS lam viéc t6t cho cac chiic ning
thong thuong von di don gian, chuén, kiéu giao tac nhu
Quan li quan hé khach hang (CRM), Quan li diy chuyén
cung (SCM), Ban hang, Quan li kho, va khong phu thudc
nhiéu vao hay khong tich hop véi cac chirc ning doanh
nghiép khac. Nhung néu khach hang can tao ra phan
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mém dic biét, duoc chuyén biét cao va dugc tich hop
nhu Lap ké hoach tai nguyén cong ti (ERP) va Trinh séat
doanh nghiép (BI) thi SaaS c6 thé khong lam viéc tdt.
Du sé hitu riéng hay di thué, tich hop phdn mém chua
bao gid 1a dé dang. Tich hop giai phap SaaS véi cac giai
phap khac trong hé théng tu 1am co .thé rat kho va lau
hon dic biét tich hop phtic tap c6 thé 1a thach thirc 16n
cho cac cong ti mudn ding SaaS boi vi ho khong dugc
truy nhap vao mi ngudn, diéu ho can dé lam giao dién hé
théng Iuu ki véi hé théng noi bd cua ho.

Tat nhién, phan 16n cac ung dung SaaS déu dugc
thiét ké tt cho lién tac. Boi vi nha cung cap phai tao ra
phan mém ma nhiéu cong tac khac co thé d& dang moc
vao, ho chu y chat ché téi nhitng thir co thé 1am cho viéc
tich hop dugc dé dang hon, nhu trao ddi dit liéu va giao
dién chuong trinh ing dung.

Saa$ 1a tot néu cong ti dang dung cac ing dung ma
nha cung cip s& cap nhat thuong xuyén véi nhing thay
d6i va nang cao chtc ning. Mua kha ning giit nhing
thay d6i d6 quan li dugc qua md hinh Saa$ 14 cach t6t dé
bét kip v6i thay doi va it ton kém hon néu ban phai lam
ban riéng cia minh.

Phéin mém nhw dich vu tuyét hio

Nhiéu nguoi khong phan biét 16 rét sy khac biét

glu’a “Phan mém nhu san pham va "Phan mém nhu dich

vu." Nhu dich vu, phan mém can ba diéu: mong doi,
nhit quan va thong cam.
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Tudng tuong rang ban di toi nha hang, ban mong
doi rang thuc an ngon va duoc phuc vu voi thoi gian
thoa dang. Nhit quan nghia 1a nha hang phai ¢d ging
chuyén giao mong doi d6 moi ngay va thong cam nghia
la nha hang thyc sy cham nom vé viéc dat téi thoa man
cua khach hang. La khach hang, ban biét su khac biét
gitta dich vu tot va dich vy x4u va ban CO CHON LUA.
Gia su réng ban phai doi lau méi c¢o thirc an bdi vi nha
bép qua ban. Khi thic dn duoc dua 1én, nd ngudi rdi va
khi ban phan nan, ngudi phuc vu bado ban anh ta khong
quan tdm. Ban c6 quay lai nha hang do6 nira khong?

V6i “Phan mém nhu san pham,” ban mua phan
mém va cai dit né vao may tinh cia minh. Néu né c¢6 161,
cong ti c6 thé giri cho ban "ban chita" nhung ban co thé
phai doi vai ngay, hay c6 thé vai tuan, d6i khi vai thang
cho t6i khi ho dua ra phién ban méi. Ban khong thich
diéu d6 nhung BAN KHONG CO CHON LUA bdi vi
ban can phan mém dé chay mdy tinh ctia minh. Ban ¢
thé phan nan nhung cong ti khong quan tim béi vi ¢ ca
nghin nguoi nhu ban. Nguoi quan li co thé néi: “Moi
phan mém déu c6 16i va ching t6i cd ging stra chiing
nhanh nhét c6 thé duge cho nén xin doi toi phién ban
tiép. Tat nhién, ban s& phai mua phién ban méi khi né
san co trong nam khéc dai loai vay.”

Khai niém vé “Phan mém nhu dich vy” xay ra khi
nguoi ding chan véi chi phi va chat lwong cta phan
mém. Khong chi ho phai chi nhiéu tién cho phan mém
chat lugng kém ma ho ciing phai lién tuc chi nhiéu hon
dé co duoc phién ban “chét luong cai tién." V& can ban,
“Phan mém nhu dich vu” 1a phan mém duogc phat trién
va dugc luu ki béi nha cung cép va ngudi dung truy
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nhap vao d6 qua Internet. Khong giéng nhu san pham
truyén thong ban cai dat 1én may tinh cta minh, nha
cung cAp so hiru phdn mém va cho no chay trén may tinh
cua ho. Ban khong s& hiru phén mém ma chi thué no,
néu phan mém c6 156i nha cung cip s¢ hitu phan mém
phai stra n6 nhanh chong, nha cung cdp phai lién tuc
nang cip va duy tri phdn mém cé chit lwong cao nhit
boi vi d6 1a kinh doanh cta ho. Néu ban khong thich cai
ban thué, ban CO CHON LUA dé chuyén sang nha cung
cap khac mot cach dé dang. Piéu d6 ciing gidng nhu la
di toi nha hang, néu ban khong thich mén an, ban di sang
nha hang khéc.

Cho nén cau hoi ciia t6i vi ngudi phat trién phan
mém 1a: “Khach hang cua ban coi dich vu ban cung cip
nhu thé nao? Ho c6 goi dién cho ban khi ho ¢6 van dé
khong? Ban c6 déap tng lai ho nhanh chéng khong? Ban
¢6 hiéu rang khach hang ctiia ban CO CHON LUA va ¢6
nhiéu ngudi canh tranh ciing mudn chiém kinh doanh
ctia ban khong? Ngay nay, kinh doanh thay do6i nhanh
chong, cong ti ciia ban ¢ thé mét kinh doanh va ban c6
thé khong c6 viéc lam, néu khach hang khong hai long
ban phai ty héi minh: “Van d& cta khach hang c6 phai la
van dé cta minh nira khong?”

Ngay nay “Viéc néng va nhu cau cao” 1a quan 1i hé
thong tin (ISM) boi vi phan mém dang tré thanh “dich
vu." ISM duoc tao ra dé giong thang tot hon cong nghé
thong tin (CNTT) v61 doanh nghiép theo cach dung thoi
gian va hi¢u qua chi phi. Trong hoan canh cua ISM, dich
vu nghia 1a chirc nang doanh nghiép séng con va CNTT
can thiét ké, xay dung, trién khai, van hanh, hd tro va cai
tién lién tuc viéc chuyén giao dich vu d6. Chang han:
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Mot dich vu ¢6 thé md ta cach khach hang tuong tac voi
doanh nghiép nhu yéu cau dich vu mua mét san pham
(sach, CD, DVD) truc tuyén. Khach hang co thé dat no
qua website va truy nhap vao ung dung xur li don hang
d6. Néu ting dung CNTT khong dé ding hay khach hang
phai doi thoi gian lau, khach hang c6 thé chuyén sang
kho hang truc tuyen khéc véi mot ca “bAm” chudt va ban
méat mot vu kinh doanh.

Khi "Phan mém nhu dich vu" xay téi, diéu cuc ki
quan trong la ban hiéu ai 1a khach hang cua ban. Diéu
quan trong tuong duong 1a & chd ban hiéu rang trong
viéc lam cuia minh, moi twong tac gitta khach hang va
nha cung cip déu 1a mot “quyét dinh kinh doanh cbt
yéu." Trong khoanh khic d0, ban c6 co hoi dé thay doi
toan bd cam nhan cua khach hang vé ban, cong ti cua
ban va dich vu ban cung cép. Cho nén diéu quan trong la
cac mong doi dugc dat dung, dich vu duogc chuyén giao
theo cach nhat quéan, va rang ban ching t6 sy thong cam
v6i1 khach hang.

Didu cbt yéu voi sinh vién 1a hiéu rang doanh
nghiép ngay nay dang thay do6i va dich vy dang tro nén
rat quan trong trong the gidi toan cau hod. Véi internet
va kinh doanh truc tuyen, ban KHONG biét ai 1a khach
hang ctia minh va ho sdng & dau. Ban ciing KHONG biét
dbi thu canh tranh ctia minh 13 ai hay ho t6i tir ddu. Ban
phai hiéu ring ban c6 khach hang va rang moi twong tac
chung cudc déu anh huéng téi kinh doanh ciia ban.
Khoéng hiéu qua va dich vu kém bén trong CNTT la tdi té
cling nhu chuyén giao dich vu kém truc tiép cho khach
hang cuia cong ti ciia ban. Nhiéu ngudi trong cac ban coi
rang ban 1a nguoi phat trién phan mém chtr khong phai
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1a nguoi kinh doanh nhung véi mé hinh “Phan mém nhu
dich vu," ban 13 nguoi kinh doanh va ban phai hiéu rang
moi ngudi trong CNTT déu 13 ngudi cung cap dich vu vi
CNTT c6 d6 dé hd tro cho doanh nghiép va khach hang
cua ho.

Mot ngudi quan 1i phin mém phai hiéu vé kinh
doanh va dich vu boi vi vai trd moi cua ban 1a “Nguoi
quan li dich vu” vi phén mém 1a dich vu. Ban phai xac
dinh cac mong doi cho moi giao tac gitta nha cung cap
va khach hang, dam bao nhiing giao tic d6 dugc thuc
hién theo kiéu cach nhat quan, va c6 thong cam véi
khéch hang cta ban. No6i cach khéc, dich vu bat dau va
két thuc voi con ngudi cho nén ki ning con ngudi ciing
1a ot yéu nhu ki ndng ki thudt. Ta hdy quay lai véi vi du
cua t6i vé nha hang. Gia st ngudi chi nha hang khong
biét cai gi xay ra v6i van hanh boi vi 6ng dy qua ban va
tin tuong vao nguoi phuc vu cai quan nha hang cho 6ng
ay. Tat nhién, nha hang nhan nhiéu 16i phan nan nhung
ngudi phuc vu bé qua nd. Pau bép va ngudi phuc vu
khong cham nom vi ho coi d6 khong phai 1a viéc ctuia ho
boi vi ho khong lam diéu gi sai ca. Didu gi s& xay ra
tiép? Tét nhién, khach hang khong quay lai nha hang nira
va kinh doanh di xubng. Nguoi chu chang c6 y tudng
nao vé tai sao kinh doanh lai toi té khi cac nha hang khac
gan d6 thanh cong thé. Cho nén lam sao ban 1am cho t6
cua minh hoi tu vao dich vu?

Diéu quan trong la can hdi tu vao ba thir: nhan biét,
y chi va hanh dong. Khi dong t6i chuong trinh CNTT
cua ban, ban can dam bao rang moi nguoi tham gia vao
déu c6 nhan biét vé vai tro ho giir trong viéc chuyén giao
dich vu. Piéu nay c6 thé duoc diy manh qua gido duc,
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dao tap, trao d6i hiéu qua va giam sat chat va kiém diém
cac qui trinh. Sén long thay dbi t6i tir con ngudi nhung
né 1am manh thong qua quyén ldnh dao, bang viéc lam
cho quan Ii cép cao dat hoi tu thich hop vao dich vu véi
vai tro, trach nhiém va tham quyén rd rang. Néu ho hoi
tai sao, nhic nhd ho ai 1a khach hang cua ho. Nho léy,
ching ta sdng trong thé gidi canh tranh cao, néu khach
hang cia ban khong tin ho dang c6 dich vu tdt, ho bao
gid ciing c6 thé thay d6i nha cung cip. Ngay nay véi
nhiéu cong ti cung Gng dich vu, viéc thay d6i nha cung
cap CNTT la dé dang hon thay d6i nha hang.

T61 manh mé goi y réng ban cha y téi1 dich vu vi
n6 dang tré thanh hoi ty cbt 15i trong chuong trinh cong
nghé thong tin. Véi tinh toan may va nén di dong, qui
trinh doanh nghiép dang thay d6i nhanh chéng cho nén
ban phai ldy moi co hoi dé hoi tu vao dich vu khach
hang. Kiém diém lai dao tao cta ban, nhan dién cac ki
nang ban sé& can, liy cic mon hoc thém vé hé thong tin,
va khép lai 16 hong ki nang. Thay doi tu duy tir san pham
sang dich vu va tu nhic nhé minh rang bang viéc nim
ldy xu huéng cong nghé khi n6 bat dau s& cho ban co hoi
t6t hon 1a cho doi cho t6i khi moi ngudi déu chuyén sang
n6. Hoc nhiéu vé phan mém nhu dich vu bat dau véi ban
di. Béng viéc hiéu rang hanh dong ctia ban hom nay s&
thay doi nghé nghiép ctia ban ngay mai va hiéu "dich vy"
nghla 12 moi twong tac déu 1a "quyét dinh kinh doanh c6t
yéu" ma ban va cong ti ciia ban s€ bi danh gia bdi cach
ban dép ung.
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Xu hwéng phin mém nhw dich vu

Theo nghién ciru cong nghiép mai nhat, den truoc
2015, Xap xi 75% phan mém méi s& duoc cung cap truc
tuyén nhu dich vu. Véi Internet, ngay ctia phan mem
dugc chuyén giao nhu san pham trén CD dd qua roi.
Ngay cang nhiéu doanh nghiép s& c¢6 cc Gmg dung cua
ho, ké ca ké toan, ban hang, nang suét hau can, ché tao
va cong cu dugc chuyen giao truc tlep cho nguoi dung
qua Web. Trong vai nim qua, Phan mém nhu Dich vu
(SaaS) hay céi tén mdi Tinh todn May dang trd thanh
chon Iya phd bién trong cac doanh nghiép toan cau. Vi
cong nghé Web truong thanh véi nhiéu Gmg dung tré nén
dugc chuan hoa, va stc ép dé giam chi phi va hoi tu
nhiéu hon vao "chtrc ning 18i" di lam ting mot cach
viing chic cach tiép can mdi nay. Véi Tinh todn May,
cac cong ti khong phai dau tu vao phan cirng, may phuc
vu, co s¢ dir li¢u va cap phép phan mém thém nira. Moi
diéu ho phai 1am 1a hoi tu vao két cdu nén CNTT va
phﬁn con lai s€ dugc thyc hién bdi cac nha cung cép dich
vu tinh toan may.

Tinh toan May dé trién khai hon nhiéu so v&i phan
mém truyén thdng. Vi cong ti di thué thay vi mua, diéu
d6 dién hinh yéu cau chi vai tuan chuan bi nhu lap cau
hinh phan mém va dao tao ngudi dung. Khong ¢ van dé
cap nhat phin mém vi moi nguoi dung déu dugc cip
nhat dong thoi didu d6 1am cho no ré hon va nhanh hon.
Vi gan nhu moi cong ti phan mém chinh, ké ca Oracle,
Microsoft, Google, HP, IBM v.v bay gi¢ dang x4 vao
Tinh toan May, diéu d6 mé ra nhleu co hoi nghé nghiép
thé cho nhimng nguoi phat trién phan mém, nguol biét
cach tao ra va duy tri chuong trinh duoc thiét ké cho
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phén phdi qua Internet. Theo tin tac cong nghiép, s¢ co
nhiéu vi tri cho nguoi co bang cép phan mém dé lam
viéc nhu nguoi thiét ké, nguoi phat trién, nguoi kiém
thir, van hanh mang, quan tri co s& dir li¢u, va nguoi
quan 1i h¢ thong tin v.v. Theo dy doan cong nghiép, gilra
nam 2011 tdi 2016 s€ co trén nam tri€u vi tri méi trong
khu vuce dich vu phﬁn mém. Tuy nhién, vi mot s6 vi trf 1a
trong d6i moi, s& ¢6 thiéu hut nguoi voi nhitng ki ning
nay va diéu d6 sé kéo lwong ctia ho 1én.

V6i Tinh toan May, moi Gmg dung s& can tuan thi
lich biéu cap nhat nhanh chong, diéu yéu cau ngudi phan
mém phai lam vi¢c nhanh chéng bai vi cod thé ¢o viéc
dua ra hang tuan hay hang thang. Do d6, cach tiép can
mau le agile s& gan nhu duoc ding thay vi cach truyén
théng. Nhu cau vé nhitng nguoi c6 tri thirc nhu Scrum,
Lap trinh cuc doan, Crystal v.v s€ c6 nhu cau cao. Phan
mém truyén théng nhu cach tiép can Thac do 1a qua
chm vi n6 dua ra cr sau chin thang hay mdt ndm s&
khong co tac dung tot nita trong thi trudng c6 nhip doi
nhanh nhu Tinh todan M4y. Vi nhiéu cong ti s& chuyén
sang Tinh toan May, vi tri cua nguoi quan li dich vu s&
thanh nhu ciu cao vi khong nhleu truong cung cap kiéu
dao tao nay. Hiép hoi phan mém va cong nghiép thong
tin - Software and Information Industry Association
(SITA) mong doi rang tang truong cua tinh toan may con
tiép tuc trong nhiéu nim vi n6 s& banh truéng khap thé
gid1 nhung thanh cong cua nd s€ phu thudc vao ki nang
ctia nha cung cép dich vu va ngudi dung 1am né hiéu qua
va hi¢u lyc. Trong khi Tinh todn may cho téi gio dua
nhiéu vao nhom nhiing ngudi phat trién cao cip va ngudi
quan li dich vu nhung ting trudng cta né sé co thé mo ra
nhiéu vi tri mirc dua dir liéu vao.

36



Mic dau cong nghé méi khong khac nhidu véi
cach phat trién phan mém truyén thong, nhiéu khai niém
van nhu cil nhung s& can thoi gian cho cac trudong lam
nhiing dleu chinh can thiét. Sinh vién phai duoc day
nhiéu vé cach tiép can Agile vi phan 16n viée phat trién
s& xdy ra nhanh chéng. Phan 16n trong tit ca nhiing diéu
d6, ho phai doi cach nghi cua ho tir xdy dung san pham
sang cung cép dich vu. Ho phai hoc nhiéu vé kinh doanh
quan li dich vu nhu quan 1i cdu hinh, quan 1i nhu cau,
quan li ban trg giup, quan 1i hiéu ning v.v. Ho phai hiéu
rang véi Tinh toan May, su thoa man cta khach hang s&
1a nhan t6 quan trong nhét vi ho ciing phai hoc “Ki ning
mém” va cac khia canh doanh nghiép cua nha cung cip
dich vu. Tt nhién, sinh vién s& can thoi gian dé hoc cach
phat trién phan mém cho moi truong c6 nhip d6 nhanh
nay ma bay gio dang c6 nhu ciu cao, va nhu ciu ndy con
tang 1én thém nfra.

Cai nhin vé Tinh todn may la rit sing stia nhung
no6 lién tuc thay doi nhanh véi nhiéu co hoi hon. Vi nd
banh truéng ra toan cau, cang nhleu cong ti dung no thi
nhu céu vé nhimg nguoi phan mém c6 ki nang sé rat cao.
Sinh vién nguoi lap ké hoach xay dung nghé nghiép theo
kiéu cong viéc nay phai chudn bi d¢ di vao linh vyc nay
ngay bay gio vi nhiéu ngudi dang nhay vao trong khu
vue ¢6 nhu cdu cao nay. Khi ma cai gi do thdm chi t6t
hon con chua t61, Tinh toan May c6 thé dugc mong doi
tiép tuc di toi chi phdi cong nghiép. Tat nhién, cong nghé
dang thay d6i va nhleu tht méi bao gio cling s€ toi
nhung v6i hém nay, néu ban nhin vao cong nghiép phan
mém va diéu dang néng thé thi Tinh toan May 1a cong
nghé rat manh va va xu hudng kinh doanh rat manh.
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Phédn mém nhw thi trwong dich vu

Khi tinh hudng tai chinh toan cau vin con trong
trang thai bat dinh, cic cong ti dang tim kiém cach tdt
hon dé giam chi phi cong nghé thong tin va Phan mém
nhu dich vu (SaaS) 1a mét trong nhitng gidi phap ma
nhiéu cong ti dang tim kiém.

Mod hinh SaaS khong méi, nhung né dugce dinh vi
t6t dé phat trién thinh vuong trong cudc khing hoang
kinh té toan cau nay. N6 cho phép cac cong ti nhanh
chong thuc hién moi dich vu CNTT méi nhat trén co s&
thué ma khong mat chi phi phu hay rui ro lién két véi
viéc mua truyén thong phan cimg va phan mém. N6 phu
hop t6t hon cho cac cong ti voi ngan sach bi han ché. No
cling cho phép moi nguoi lam vig¢e tir xa thay vi di toi
vin phong va van c6 kha ning truy nhap vao moi thong
tin can thiét cho nén ho c6 thé van chia sé, trao ddi véi
khach hang, thanh vién té va di tac kinh doanh.

Tién bd hién thoi trong internet tbe do cao, truyén
thong di dong va dich vu web lam cho SaaS thanh dé
dam duong dugc d6i voi moi loai cong tin khong nhat
thiét 1a cong ti 16n. N6 ciing cho phép cac cong ti giam
déang k& chi phi CNTT lam tai chd vi dich vu bay gio
dugc quan li boi nha cung cép bén ngoai. Trong hai ndm
qua, s cac cong ti chuyen tir phat trién phan mém tai
chd sang cac nha cung cap bén ngoai dung mé hinh SaaS
da tang gan 40% va hau hét cac cong ti déu bao céo rang
ho rat thoa man véi mo hinh nay, gan nhu mét nira s6 ho
c6 ké hoach mé rong dich vu cua minh. Theo mdt )
nghién ctru, thi truong SaaS c6 thé ting truong toi vai ti
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d6 la trong vai nim t&i va xem nhu két qua, noé hap dan
mot s 16n cac cong ti di tim kiém dé dat t6i thi phan cua
kinh doanh dang phat trién nhanh nay.

Hién thdi moé hinh nay 13 phd bién & Mi va vai
nude chau Au nhung khong phd bién ¢ chau A hay chau
Phi do két cau nén bj giéi han va thiéu hiéu biét vé ich
loi cia SaaS 1a gi. Yéu t6 then chdt khac cua mé hinh
nay 1a c¢6 to quan li c¢6 ki nang nhitng nguoi hiéu biét vé
dich vu, va nhan duoc dao tao vé quan li dich vu. Pao
tao hién thoi dang hdi tu chu yéu vao quan li san phém
phan mém nhung khong vao quan li dich vu, chimg nao
ho con chua hiéu mé hinh dich vu, s& kho quan li dugc
dich vu va dat t6i sy thod man cua khach hang. Véi
khiing hoang toan cau di tic dong t6i gan nhu moi nudc,
mo hinh dich vu ndy s& mé ra nhiéu co hoi cho céc cong
ti méi bat ddu con nho, cong ti mudn cung cap kiéu dich
vu nay va thau tom thi trudng trude khi cac d6i thu canh
tranh khac di vao. Tuy nhién, m6 hinh SaaS yéu cau nha
cung cap tiép tuc dau tu vao két cau nén va giit moi phan
mém dugc cap nhat dé dam bao khach hang co6 phién ban
phan mém méi nhat, diéu nay dit nhiéu stc ép 1én cac
nha cung cép nho vi ho phai lién tuc dau tu vao dich vu
ctia ho thay vi dém lgi nhuan cua minh vi khach hang tra
theo viéc str dung thay vi tra s6 tlen 16n nhu mua ban
truyén thong cac san pham phan mém va ho c6 thé ddi
nha cung cép khi hop dong ciia ho hét han.

Ngay nay, canh tranh dang tré nén dir ddi trong
cac cong ti lon cua Mi khi IBM, Microsoft, Google,
Oracle dang di vao trong thi truong ndy. Gan ddy, nhiéu
cong ti SaaS khong thé tru dugc kinh doanh cua ho do
thiéu ngan qui dé tai tro cho van hanh cua ho cho nén
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trong vai thang téi s& co cai to khong tranh khoi trong
cac nha cung cap nho hon, hoac 1a di ra khoi kinh doanh
hac bi mua boi cac nha cung cap 16n hon.

Dé sbéng con, nha cung cip SaaS phai biét cach tdi
uu hoa cac cong ngh¢ tao kha nang tot nht, x@y dung
cac hé thong manh nhét, c6 dich vu tét nhat véi to quan
1i manh dé nhim ding myc tiéu dich vu cia ho, va cung
cap gia tri doanh nghiép dung cho khach hang cua ho
bang nhiing ich loi chirng minh duoc rd rang.

Cich nhin khdc vé Phian mém nhw dich vu

Van dé dung cac phan mém thuong mai (COTS)
1a rat dat. Luc ban dau, cong ti phai tra nhiéu tién dé mua
cac ung dung COTS va nhiéu tién hon dé "chuyén biét
hod" n6 cho khép véi qui trinh cua cong ti. Sau do, cong
ti phai tra cho tu van vé dao tao dé cho nguoi ciia ho
ding dugc ndé mot cach thich hop. Roi co két cau nén
phu ma cong ti phai cai dat dé chay COTS va tra phi bao
tri tiép d6 dé giir cho hé théng van hanh trdi chay. Nhicu
cong ti thdy rang dung COTS thay vi phat _trién phan
mém tai chd 12 KHONG don gian va CO THE KHONG
tiét kiém tién nhu nha cung cap quan céo.

Phuong an khac 1a dung mo hinh “Phéan mém nhu
dich vy” (SaaS), ¢ day cong ti khong mua phan mém ma
"THUE" 1o tr nha cung cap. SaaS cung duoc blet nhu

"phan mém theo nhu cau" hay "tinh toan may.’ ' Vé cin
ban, SaaS 13 Gmg dung phdn mém duogc phat trién va
dugc luu ki boi cac nha cung cép, tai d6 cong ti truy
nhip qua Internet. Khong gidng nhu cic tGng dung
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COTS ma véi ching cong ti cai dat trén hé thong riéng
clia minh, cac nha cung cdp SaaS s¢ hitu phan mém va
chay no trén hé théng cia ho. Cong ti co thé tiét kiém
tién mua va cai dit béi vi ho chi THUE né. Phan 16n céc
nha cung cip SaaS cung cap cc tmg dung phan mém co
ban cho moi nguoi dung, cac tinh nang co ban nay
KHONG THE duoc chuyén biét hoa dé giir cho né duoc
chuin hoa. Bat ki chirc nang phu nao dugc thém vao dua
trén yéu cau cua khach hang déu sé bi tinh thém tién.
Cach tiép can nay cho nha cung cép Saa$ ich loi vé viéc
gilt cac thr dudi su kiém soat va chi phi-hiéu qua. N6
cling nang cap phién ban méi cia phin mém sém hon va
chat lugng tt hon COST "duoc chuyén biét hoa.” fch loi
thyc la cong ti chi tra tién phi hang thang theo nguoi
dung cho phan mem va KHONG phai mua phan cimng
phu hay két cAu nén bai vi moi thir déu chay trén hé
thong tin ctia nha cung cap SaaS. Ciing it thoi gian dé cai
dat boi vi cong ti khong phai cai dat phan mém trén may
tinh ciia moi ngudi dung ma chi truy nhap vao hé théng
cta nha cung cap SaaS qua internet. Cap nhét phan mém
1a d& hon boi vi nha cung cip SaaS phai lam moi viéc
cap nhat cho nén cong ti bao gio cling dung phién ban
m&i nhét ctia phin mém.

Tuy nhién, nhidu cong ti van c6 quan ngai vé viée
dé dir liéu cua ho trong hé thong tin cua nha cung cap
SaaS vi ho khoéng co klem soat truc tiép trén céc hé
théng d6. Néu nha cung cip SaaS mat kinh doanh, nhiéu
cong ti s€ bi bd lai ma khong truy nhap dugc vao dir liéu
ctia ho. Néu hacker c6 thé lot vao hé thong Saa$S, ho co
thé gy nhiéu tai hai cho kinh doanh cua khach hang. Tat
nhién, nha cung cap SaaS lam vigc vat va dé dé cap toi
cac mdi quan ngai vé an ninh, ho di cai dat nhiéu bién
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phéap an ninh, ké ca tuong Itra, ki thuat mat ma hod, tinh
nang an ninh cam thém, h¢ thong phat hi¢n tham nhap va
cac bao v¢€ khac trén hé thong cua ho.

SaaS ¢6 uu diém cia nd nhung ciing c6 nhuogc
diém cho nén nguoi quan 1i hé thong tin phai hinh dung
ra cong ti cén gi va nha cung cip SaaS c6 thé cung cp.
Diéu ciing rit quan trong la lya chon nha cung cap SaaS
bang viéc xem xét sy 6n dinh tai chinh, danh tiéng, vi tri
thi truong, chat lugng, tinh doi qui mo, tinh tin cdy, gia
dich vy va chirc nang cua san pham cua nha cung cap.
Boéi vi phan mém 13 “dich vu," vai tro cia ngudi ‘quan li
h¢ thong tin cting phai thay d6i tir quan li phat trlen phan
mem sang quan 1i dich vu. Thay d6i ndy yéu cau cach
tlep can khac trong cach cac dai hoc day sinh vién, dac
biét trong khu vy hé thong tin. Khong may 1a nhiéu dai
hoc lai cham thay d6i cho nén ngay nay nhiéu dai hoc
van hoi tu vao day quan li két cdu nén hay quan li phat
trién phan mém thay vi quan 1i dich vu.

No6i chung, SaaS lam viéc tot véi cac qui trinh
doanh nghiép déu din, mang tinh giao tic nhu ban hang,
tiép thi, quan hé khach hang va quan li nhan vién boi vi
nhitng qui trinh nay 1a don gian, chuan, va khong phu
thudc nhiéu vao chtric ning doanh nghiép khac. SaaS
ciing lam viéc tot trong cong ti méi khong co hé thong
hién tai ma n6 phai tich hop. Tuy nhién, SaaS KHONG
lam viéc tt voi cac tmg dung chuyén mén yéu cau nhidu
chuyén biét hoa, thay dbi va tich hop v6i hé théng hién

co, nhu ERP, Trinh sat doanh nghiép, hay cac chirc nang
dic biét. Nhitng thay d6i nay yéu cau nhiéu no luc va
lam tang d¢ phtre tap, thuc té nhiéu nha cung cp SaaS
tir chbi lam bat ki viéc chuyén biét hoa ndo hay nhiing
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thay doi chinh. Nguoi quan 1i hé thong tin théng thao s&
biét vé& diéu nay va gitp ra quyét dinh dung cho cong ti.
Béi vi dao tao cua ho trong quan li dich vy, ho hiéu cach
can bang cac quan diém khac nhau nhu nhu cau doanh
nghiép, giai phap chat lugng, lich biéu va chi phi. Ho
hiéu ring cong ti cang can tich hop hé théng ctia minh
v6i ung dung SaaS, viéc thyc hién s€ cang lau hon, viéc
do6 tré nén kho khan hon va chi phi s€ cao hon.

Phian mém nhu dich vu (SaaS) c6 cac blen thé va
nhiéu cal tén. Mot s6 nguoi goi né 1a “Phin mém theo
nhu cau," s6 khac goi n6 1a “Tinh toan may” nhung diéu
t6t 1a phan 16n cac tmg dung SaaS déu duogc thiét ké tot
cho tinh lién tac va chit luong. Boi vi cac nha cung cip
phai tao ra phdn mém ma nhiéu cong ti khac nhau co thé
ding, ho qua ¢6 hdi tu nhiéu hon vao kién tric va thiét
ké cua trao doi dir liéu va giao dién hé théng va lam viéc
tich hop dé dang hon. Tuy nhién khi thyc hién SaaS
trong cong ti, diéu d6 thuc sy phu thude vao ki ning cia
nguoi quan li h¢ thong tin, nguoi quan li dich vu nay boi
vi SaaS hay Tinh toan may yéu cau cau trac to chuc
khéc, vai trd va trach nhiém khac hon ciu trac truyen
thong.

Ngudi quan 1i hé thong tin t6t 1a ban chat khi cong
ti thyc hién SaaS boi vi nguoi d6 phai giai quyet mirc
dich vu dugc yéu cau, tinh sin c6, tinh song v€ tai chinh,
tinh an ninh va tit ca cac nang luc két cau nén can thiét
cua dich vu ma nha cung cap SaaS cung cap cho cong ti.
Quan li dich vy 1a khac véi quan 1i phat trién phan mém.
Trong nganh cong nghiép canh tranh cao nay, hé thong
tin phai ching t6 gia tri cia nd cho doanh nghiép bang
viéc bao dam réng dich vu thu dugc s€ gidam chi phi van
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hanh, cai tién thoa man cua khach hang, cai tién nang
sut va dat t6i kiém sodt an ninh méi.

Ngay nay, cong nghiép dang dugc "quang cdo thoi
phdng" bai nh1eu quang cdo SaaS, nhiéu nguoi diéu
hanh dang hoi vé nhitng diéu nhu “tinh toan may” hay
“phan mém theo nhu cau” nhung khong c6 ngudi quan 1i
hé thong tin c6 hiéu biét va ki ning, ngudi dugc dio tao
trong quan i dich vu, viéc thuc hién SaaS co thé
KHONG thanh c6ng nhu mong doi.

3. Tong quan vé quan li dich vu

Chirc nang va dich vu

Trong qué khir cong ti to chirc cac cong nhan thanh
cac nhom tach roi tuong Ung theo tri thirc va ki nang.
Ting nhém ¢ cip quan li va ngan sach riéng ciia né vi
phan chia cong viéc va trach nhiém cho pheép ho tap
trung vao diéu ho 1am tt nhat. Tuy nhién, t6 chirc theo
chirc nang nay véi nhidu mic ciing tao ra quan liéu va
lam cham moi sy lai vi quyét dinh thuong duoc dua ra &
cap dinh. Trong thé gio1 canh tranh cao nay, tinh hiéu
qua la qui tic m&i va ciu trac t0 chtrc dang tién hoa
thanh "cau trac phang" voi s t6i thiéu cac mirc noi
nhiéu chirc ning dugce khoan ngoai. Chang han, thay vi
¢6 nhém cong nghé thong tin, cong ti dang chuyén sang
tinh toan may noi cac chic ndng CNTT duoc quan 1i béi
cong ti bén ngoai. Cach tiép can méi nay pha v céu tric
t6 chirc dé tang tinh hiéu qua va giam chi phi khi nhiéu
chirc ning duoc cung cdp boi cac nha thau dich vu.
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Khong c6 li do logic cho bat ki doanh nghiép nao duy tri
moi chic ning khi mét sb trong chang ¢6 thé duoc
khoan ngoai. Nguoi ta udc luong rang chang mAy chdc
phan 16n cac cong ti s€ dich chuyén vao "cdu triic phang"
nay dé c6 hiéu qua tot hon va chi phi thap hon dé duy tri
tinh canh tranh. Cach tiép cdn moi 1a dé toan thé cong ti
hoi tu vao viée chuyén giao san phdm hay dich vu cia né
theo sb lugng du, mdt cach hi€u qua va hiéu luc véi gia
tri trudng t6t nhat c6 thé dugc.

Xu thé chuyén tir cach t6 chirc doanh nghiép duoc
phan cap theo chirc ning sang t chirc theo dich vu dit ra
nhiéu van dé can dugc hiéu o thi méi ¢6 thé trién khai
t6t dugce. Dau tién 14 can xem xét lai v& mat khai niém
cua chure nang va dich vu.

Khai niém chirc nang
Churc nang dugc nhin theo nhiéu chiéu, bao g@)m
cac thanh phan:

e Lay tuong dugc to chirc xac dinh can bd
may thuc hién.

e Duogc qui dinh chinh thtc vé chuc nang
nhiém vu (van ban).

e La mot tap hop ngudn luc cia to chirc, co
du nang luc va tai nguyén dé thuc thi. Chiu
trach nhi¢m vé két qua thyc hién chuc nang
v6i cap 1anh dao.
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e Bao gom céc qui trinh xac dinh moi quan
hé gitra cac con ngudi thuc hi¢n chltc nang
do.

e Chtra than tri thic riéng dé hoan thanh
chuc nang.

Céc chicu cua chirc nang dugc minh hoa bang hinh
vE sau:

Cép trén: quyét
dinrr: y tu&?]gyvé Qui dinh chirc nang
" chirc nang > ‘ nhiém vu
V-
—
v
Qui trinh thye hién
D liéu thwc hién
v L=
Baocdo = P S
va tham Than tri thirc cla
muu chirc nang
N~
N
v

Pon vi thye hién:
e Tbé chtrc con
s nguoi

e May mac,
thiét bi
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Nhu vay chtic nang dugc xac dinh thong qua qui
dinh cua t6 chirc vé vai tro, trach nhiém va quyén han
cia mot nhom nguoi lam mét viée nao do. Qui dinh nay
cling xac dinh ra quan h¢ cuc bd trong td chirc cua chuc
nang do6 voi lanh dao, bdo cdo va nhan chi thi tryc tiép tur
lanh dao, doc lap véi cac chure nang khéc.

Chtrc nang s€ dugc mot nhom nguodi cd nang luc
chuyén moén (thudc bién ché va c6 ning lyc (duoc dao
tao)) thuc hién trén nén tang tai nguyén cia t6 chirc (bao
gom hé thong va trang thiét bi may moc) duge phan bd

MJi chirc niang phai ty quyét dinh va chiu trach
nhiém vé chat lugng thuc hién cong viéc da duogc qui
dinh ctia minh. Chirc ning chiu su kiém soat va thuc thi
moi chi thi cia lanh dao cép trén.

Trong mot to chirc, cac chire ning duoc phan chia
theo cac by phan ciia qué trinh san xuat hay kinh doanh,
dich vu. Tung chirc nang déu c6 muc tiéu riéng can 1am
t6i wu nhung nhugc diém cia viéc phan chirc nang chinh
1a & chd khong bao ham sy ph01 hop véi cac chiic nang
khéc de lam t01 ru toan thé to chuc. Piéu nay khong
thanh van dé néu cac chirc nang 1a tryc giao nhau, nhung
s& trd thanh kho khan 16n khi su viéc co tinh chat lién
nganh bi phan chia thanh céc chtrc nang cuc by doc lap
nhau.

Nhu vay mot diém yeu rat 16n cua vi¢c phan chic
nang trong to chirc 1a chia cit t6 chirc thanh cac don vi
biét 1ap. Quyén lanh dao do d6 ciing duoc phan ra theo
cac chtic nang va duy nhat nguoi lanh dao cip cao méi
nim dugc quyén diéu hanh phdi hop cac chic ning.
Riéng timg chitc ning 1a ngang quyén va khong thé co
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tac dung chi phdi chtc ning khac. Day 13 van dé 16n nay
sinh trong moi t6 chirc khi cong nghé théng tin tré thanh
nén tang cho moi hoat dong cua cic chuc nang khac,
nhung riéng mét minh chirc nang cong ngh¢ thong tin s&
khong du tam cd dé phdi hop hitu hiéu cong viée trong
toan t6 chirc, néu no chi 1a mot chirc ning va khong nim
o tang lanh dao chién lugc sat véi muc dich doanh

nghiép.

Nhitng chtic ning dién hinh trong mot doanh

nghiép co thé dugc ké ra la:

Quan 1i nhan lyc (quan tri nhan sy)
Ban va tiép thi

Nghién ciru va phat trién

San xuat/ Van hanh

Dich vu khéach hang

Tai chinh va ké toan

Quan tri va CNTT

Bén trong moi churc ndng, cling c6 nhiing van dé

ndy sinh khi xét td1 sy hoat dong lau dai ctua cac chuc

nang:
1.

Churc nang khong chu trong td1 nguoi thu hudng,
toan thé to chirc ma chi hoan thanh muc tiéu cuc
bo duoc qui dinh.

Chirc nang yéu cau ning luc twong xtimg ma doi
khi nang luc cuc bg khong dap ung duoc.

Chuc nang khong phan anh dugc yéu cdu ning
lwc ma td chirc can theo thoi gian
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4. Nang lyc dua trén cong ngh¢ doi hoi cap nhat va
nang cap theo ti€n by cong nghé

5. Nang lyc quan li cia nguoi phu trach chirc ning
(quan 1i ki thudt va nang lyc ki thuat) thuong
khong theo kip phat trién cua cong ngh¢.

Dic biét vin dé phat sinh khi c6 tinh t&i viéc phat
trién nang luc cua to chire dé dap ung cho chirc nang:

e Tung chic ning yéu ciu cd ning lyc riéng dé
thuc hién.

e Nang luc ciia chic nang bao gom nang luc ca
nhan va nang luc qui trinh cua chirc ndng do.

e Bén canh nang luc thuc hién chuc nang riéng, to
chirc can c6 nang lyc quan li phdi hop lién chic
ning va nang lyc lanh dao chién luoc. Nhimng
ning lyc ndy nam bén ngoai than tri thic cia
chirc ning va thuong thiéu duoc dé y do tinh chét
cuc bo cua chirc nang.

Binh thuong mdi chirc niing duge thuc hién thong
qua viéc tién hanh mot loat cong viéc, nhiing cong vige
d6 dugc thuc hién trong nhiing qui trinh xéc dinh. Chue
ning duoc on dinh qua thoi gian nhung qui trinh thyuc
hién chirc ning thi c6 thé thay doi do tién bo cong nghé
dua t61 cac phuong phap lam viéc moi. bé dap tmg voi
nhiing thay 601 cong nghé do, timg chirc nang phai nim
rd tinh hinh tién bo cong nghé va xay dung cac du an
tang cuong nang luc xu li cho ban than minh. Nhung tyu
trung lai, viéc tang cuong nang lyc nay ciing chi nham
dugc t6i muc tiéu hoan thanh t6t cac qui dinh vé vai tro
va trach nhiém cua chac ning, khong dé cap duoc toi
tang cuong ning luc cla toan t6 chirc.
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Chinh dé 1am cho t6 chirc hiéu qua hon vuot qua
hang rao phan cach kiéu chia 16 cta chuc nang, trong t6
chuc xuat hién khai niém xay dung qui trinh chuan trong
toan t6 chirc. Mot sb qui trinh co6 thé thay xuét hién trong
moi chirc ning cua to chirc thi nén dugc chuyén thanh
qui trinh duoc qui dinh chung, qui trinh chuadn ma moi
chirc nang déu phai tuan theo. Nhu vay qui trinh chuén
1a cach cat ngang toan bd to chirc xuyén qua moi chirc
ning riéng. Picu nay dua t6i viéc xem xét cach phan
chia méi cho t6 chirc, khong theo cac chirc ning ma theo
cac dich vy, dé dap tmg tot hon cho muc dich tong thé
ctia t6 chirc.

So d6 sau day minh hoa cho cach to chirc cit theo
chidu dimg gém cac chirc ning cb dién. Trong so dd nay,
moi chirc ning déu hoat dong cuc bo va khéng cé lién
quan t6i chic ning khac. Su diéu hoa cic chirc ning
dugc cAp quan 1i chién luoc tién hanh dua trén viéc
nham dat t6i muc dich cong ti.

[ Ouan li chién lworc »

N AP M  IM AIM AP I M
Quan li Ban va | |Ng.ctu | |San xuét| | Dich vu Tai CNTT &
nhan tiép thi & phat | [van hanh| | khach chinh & | |quan tri
lwc trién hang ké toan
Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan Nhan
Iwce, lwe, lwe, Iwe, lwe, Iwc, lwe,
may may may may may may may
maoc moc moc moc maoc moc maoc
Qui tinh | | Qui tfnh | | Qui tinh | | Qui tinh | | Qui tinh | | Qui tinh | | Qui tinh
di lieu di lieu div lieu di lieu div lieu di lieu di lieu
Than tri Than tri Than tri Than tri Than tri Than tri Than tri

N g S U S N N ) S
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Néu xem xét viéc to chirc theo dich vu, ching ta
c6 cach cat ngang toan bd to chirc theo nhitng hoat dong
dich vu vo1 muc dich ho tro t6i da cho khéach hang.

A
@.li mrc dich vu
f Quan li nang lwc Chuyén
A > giao
Quan Ii tinh sdn dich vu cho
: khach hang
O. li lign tuc d. vy [
Khach Ban Quan li tai chinh )
hang [*®|dich vu \
Quan Ii cAu hinh [
Quan Ii thay ddi I .
2 U Ho tro
. d dich vu
Quan Ii dwa ra > noi bo
Quan li sw cb i
Quan li van dé I
Quan If an ninh )
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Khai niém dich vu

Dich vu la phuong phap chuyén giao gia tri cho
khach hang bang viéc tao ra ket qua thuan loi ma khach
hang mudn dat téi khi khong can s& hitu nhimg chi phi
va rii ro ddc biét. Van dé cua dich vu duoc tién hanh 1 &
chd khach hang muén c6 dugc két qua nhung khong
mudén dam nhiém hay s¢ hiru moi chi phi va rii ro di
kem. Vi du luu gitr (store) dir 1iéu va luu ki (host) dir li€u
dai dién cho khéc biét gitra chirc nang va dich vu

Quan i dich vu 1a tdp cac ning luc cta to chic
dugc chuyén mén hoa dé cung cip gia tri cho khach
hang dudi dang dich vu. Hanh dong bién tai nguyén
thanh dich vu c6 gia tri la & cdt 161 cua Quan li dich vu.
Dich vu cho khach hang duoc thuc hién déi v6i ca khach
hang bén ngoai va khach hang bén trong to chtrc.

Pic diém chinh cta dich vu 1a bao gid ciing ldy
khach hang lam ddi twong phuc vu. Su thoa mén cta
khach hang 13 tiéu chuan chinh danh gi4 tinh hiéu qua
cua dich vu.

Li do chinh ma ngay nay nhiéu cong ti dang xem
x€ét td1 viéc chuyén sang quan li theo dich vu la:

e Ting trudng nhanh chéng trong khu vyc “Phan
mém nhu dich vu" (SaaS) nhu “Ao hod” va “Tinh
toan may” cho phép truyén trach nhiém tir to
chitc CNTT trong nha sang nha cung cép SaaS,
noi ¢6 ca tri thire chuyén gia va qui mé 16n dé
dap ing nhu ciu cua khach hang.

e Nang lyc va tai nguyén CNTT cua doanh nghi¢p
bi han ché khong theo dugc phat trién cua CNTT.
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Doanh nghi€p phai ding CNTT trong toan cau
ho4 dé tang canh tranh va phat trién.

Céc doanh nghiép hién dang yéu ciu & cong nghé

théng tin:

Tao diéu kién tt hon cho cOng tac qua vi¢c dung
cong nghé¢ "hudng xa hoi" dé két noi nguoi phat
trién va nguoi dung.

T6 chuc dir liéu thanh thong tin dé& cho nguoi ra
quyét dinh cé the lay hanh dong nhanh chong.

DBon gian hoa cac qui trinh doanh nghiép bang
viéc dung cac san phdm ban san trén thi truong -
thay vi xay dung phan mém tai cho.

Chuyén giao phan mém nhu "dich vy" vi ching
dang ngay cang sinh 161 nhiéu hon san pham.

Gan moi quyét dinh cong ngh¢ véi myc dich
doanh nghi¢p dé dam bdo rang CNTT chuyén
giao gia tri cho doanh nghiép.

Do d6 muyc dich cua quéan 1li dich vu cong nghé

thong tin la:

Quan 1i dich vu CNTT duoc nham vao cung cép

cac dich vu CNTT tao diéu kién dat t&i muc dich va muc
tiéu doanh nghi¢p dung thoi gian va theo cach hi€u qua

chi ph.

Xu huwong quan li dich vu

Ngay nay cong nghé thong tin dang tré nén cuc ki

quan trong cho doanh nghiép, thong tin dang tr¢é thanh la
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dan 14i chinh cua doanh nghiép va lam sinh ra lugng dit
liéu khong 16. Quan li nhitng dir liéu nay ding dén 1a rat
quan trong cho thanh cong cua doanh nghi€p. Quan li
dich vu CNTT tét phai:

e Cung cap dich vu chét lugng thich hop
e Giup tang hi€u qua doanh nghié¢p

e Gibng thang qui trinh doanh nghiép va két cau
nén CNTT

e  Giam rui ro lién két v6i dich vu CNTT
e Phat sinh kinh doanh phu

La mot dich vu cho doanh nghiép, hd tro CNTT
phai hoi tu vao tat ca cac khia canh cta viéc dam béao
tinh lién tuc, tinh sin c6 cua dich vu dugc chuyén giao
cho doanh nghi¢p (khach hang/nguoi dung) Noi rleng,
no6 giai quyét cac mirc dich vu duoc yéu cau, tinh san ¢,
tinh lién tuc, tinh dng vitng tai chinh, tinh an ninh, va
nang lyc két cau nén CNTT can thiét.

Céc doanh nghiép can cac dich vu dé giam chi phi
van hanh dé duy tri tinh canh tranh nhung dong thoi can
CNTT dé lam cho doanh nghiép hiéu qua hon. Cong
nghé phai phuc vu tot cho myc tleu chién luoc cla doanh
nghiép. Do d6 “thu€” thay vi “mua” hay “dung” 1a tot
hon boi vi giam duge chi tiéu vbén nhung vén cai tién
kinh doanh bang viéc dung CNTT.

Chuyén bién 16n lao nhat tir thoi dai cong nghiép
ché tao sang thoi dai tri thirc 1a viée chuyén trong tam
cha y tir may moc, vat liéu cua thé gi6i vat chat sang tri
thirc, kinh nghiém ciia thé gi6i tinh than. Trong moi
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truong tri thie nay, con nguoi 1a ddi tuong trung tAm cia
dich vu, khong phai tai san hay vén 1a d6i twong trung
tam. Do do ¢o chuyén dich 16n tr quan niém vé ché tao
san pham sang quan niém phuc vu con nguoi.

San pham c6 thé 1a mot khoan muyc hay don vi
riéng, mot nhom cac san pham twong duong, do mot
doanh nghiép hay t6 chirc tao ra va cung cap cho nguoi
sir dung thong qua hinh thirc ban hang. Ban san pham
thuc chat 13 ban quyén so hitu va stir dung mot ddi tugng
vat chat. Giao dich giira con nguoi két thuc sau khi da
thuc hién xong viéc chuyén nhuong quyén so hitu san
phém. Mic dau trong kinh doanh hién dai, nguoi ta con
c6 dich vu sau ban hang, nhung véi cac doanh nghiép
ché tao, diéu d6 chi 13 hoan thanh nghia vu bdo tri. Sau
mot thoi han bao tri ¢d dinh, mdi quan hé chim dut.

Trai lai, trong cong nghiép dich vu, méi quan hé
gitra nguoi phyc vu va nguoi nhan phuc vy van con mai
néu khich hang cam thay hai long véi dich vu. Néu
khach hang khong hai long, khach hang ¢ thé chuyén
sang nha cung cap dich vu khac, va moi quan h¢ v6i nha
cung cap cii bi cat dat. Nhu vay ban dich vu thye chat 1a
ban moi quan he, mbi quan h¢ dugc tao dung nén dya
trén sy tin cay trong qua trinh cung cong tac lam viéc.

Trong thoi dai hién nay, khong chi may moc ma
ngay cd phin mém ciing tré thanh trung gian cho viéc
chuyén tir quan niém san pham sang quan niém dich vu.
Su chuyen bién trong cach kinh doanh tir san pham sang
dich vu biéu hién cho sy thay d6i 1on trong viéc lay con
nguoi lam trung tdm, moi san pham rut cuc tré lai ding
vi tri ciia chung 13 giup d& cho mbi quan hé cong tac 1au
dai ctia con ngudi. Cac cong ti dich vu sin long cung cap
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san pham hau nhu khong tinh tién dé ddi lai giit dwoc su
trung thanh lau dai cua khach hang trong mot khoang
thoi gian nao d6. Piéu nay thé hién rat rd rét trong cac
chinh sach rang budc su dung dich vu va dbi lai, khach
hang dugc nhan cac san phidm mién phi trong qué trinh
su dung dich vu.

Cong nghiép dich vu do d6 bat dau phat trién va
hinh thanh cac pha riéng cuia n6. Co6 ba pha chinh trong
cong nghiép dich vu:

1. Th( nhét, tao ra dich vu ma thi truong can.

2. Thu hai, cai tién dich vu dé dap tmg diéu thi
truong can va mo rong nd dé c6 nhiéu khach
hang.

3. Tht ba, tao ra cac dich vu ma thadm chi khong
bao gi¢ c6 theé xuat hién cho khach hang doi
hoi, tao ra "dich vu tot nhat c¢6 thé dugc."

Can nhin manh riang T6 chic CNTT da dich
chuyén tir phat trién ing dung CNTT sang Quan li dich
vu CNTT. Ung dung CNTT (hay hé thong tin) chi dong
gop dé dat t6i muc dich cong ti néu hé thong san €6 cho
nguoi ding, va trong truong hop khong co hay can thay
ddi, n6 duge hd tro boi cac qui trinh bao tri va van hanh.
Qua tién trinh vong san phém CNTT, pha van hanh tinh
chiém gan t&i 70-80% tong thoi gian va chi phi, véi phan
con lai dugc dau tur vao phat trlen giai phap tmg dung
hay mua san pham thuong mai c6 sén. Vay, cac qui trinh
Quan 1i dich vu CNTT hi¢u qua va hiéu lyc 1a ban chét
cho thanh cong ciia bo phan CNTT. Piéu nay ap dung
dugc cho bat ki kiéu t6 chirc nao, di 16n hay nho, cong
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hay tu, bt ké liéu dich vu CNTT cua nd 1a tap trung hoa
hay phi tap trung, dugc cung cip tai chd hay khoan ngoai
cho bén thtr ba. Du bt ki truong hop nao, dich vu nay
déu phai tin cay, nhét quan, chét luong cao va c6 hiéu
qua chi phi.

Muc ti€u chinh cua Quan li dich vu la dam bao
rang dich vu CNTT duoc gidng thing véi nhu cau doanh
nghiép va hd tro tich cuc cho chung. Piéu bét budc 1a
dich vu CNTT phai hd trg cho cic qui trinh doanh
nghiép, nhung diéu ciing ngay cang quan trong 1a CNTT
hanh dong nhu tac nhan cho thay d6i dé tao diéu kién
thuén tién cho bién d6i doanh nghiép. Moi td chirC dt‘mg
CNTT déu phy thudc vao CNTT dé thanh cong.
Néu cac qui trinh CNTT va dich vu CNTT la dugc thyuc
hién, quan i va hd trg theo cach thich hop, doanh nghiép
s¢ thanh cong hon, it bi ngit quing va mat gl(y lam viéc
hiéu qud, giam chi phi, ting thu nhap, cai tién quan h¢
cong ching va dat t&1 muc tiéu kinh doanh cua
minh.

Béng viéc coi cac chuc nang CNTT nhu dich vu va
dit ciu tric quan li quanh cach t6 chuc giong thang
chién lugc CNTT voi chlen lugc doanh nghiép, cong ti
c6 thé dam bao rang né van con trén duong dat t6i chién
luge va myc dich cua no. Bing viéc thyc hién nhiing
cach thirc t6t & do hiéu nang CNTT, diéu d6 dam bao
rang moi quan tam cua nguoi dung déu dugc tinh toi va
rang cac qui trinh cung cap cac két qua do duoc.
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Tong quan cau phan cua qudn li dich vu

Quan i dich vu CNTT (Van hanh)

Chuyén giao Hb tro
—  Quan li mc dich vy — Quan li cAu hinh
—1  Quan li nang lyc — Quan li thay doi
—t Quan li tinh san co — Quanlidwara
L1 Quan Ii lién tuc dich vu L1 Quanli swcd
—  Quan li tai chinh —  Quan |i van dé
— Ban dich vu

Service Desk

Service Level ., Availability
Mgmt. _}‘\\" Mgmt.

Service l
Delivery
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Quadan li mure dich vu

Nén tang nhét cta bat ki dich vu nao 13 Thoa thuan
muc dich vu - Service Level Agreement (SLA) va Quan
li miac dich vu - Service Level Management (SLM).
SLA 14 ban hop dong dich vu noi mirc dich vu dugc xéac
dinh va thuong lugng chinh thic gitta nguoi dung
(khach hang) va nguoi cung cap dich vu. Trong thyc té,
thuat ngit SLA d6i khi dwgc dung dé néi t6i thoi gian
chuyén giao duoc ki hop dong (cua dich vu) hay hiéu
nang. Muc dich cua Quan li muc dich vu la dua cong
nghé vao phuc vu cho khach hang. Cong nghé, it nhat
khi c6 lién quan td1 Quan 1i dich vu CNTT, khong phai
la muc dich ty than né ma la phuong tién cua vi¢c gia
tang gia tri cho nguoi dung va khach hang.

Quan 1i mac dich vu dam bao cho chét luong cia
dich vu CNTT bang viéc giong thang cong nghé véi qui
trinh doanh nghiép theo cach hiéu qua chi phi. Dé dap
g cac myc tiéu nay diéu ban chit 13 Quan i mic dich
vu

e Biét nhu cau cta khach hang cua né.
e Xéc dinh céc dich vu dugc cung cap ding.

e Giam sat chat luong theo tap cac chi tiéu dy
kién trong SLA.
Quan li muc dich vu chiu trach nhiém tim ra nhitng
thod hi¢p hién thuc gitta nhu cau va mong dgi ctuia khach
hang va chi phi cua dich vu lién quan, sao cho nhing

dleu nay 1a chap nhan duoc cho ca hai bén khach hang
va t6 chitc CNTT. Quan li mtc dich vu phai:

e Lam tai li¢u tat ca céc dich vy dugc cung cap.
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Trinh bay dich vy theo cach hiéu duoc véi
khéch hang.

Ho1 tu vao khach hang va kinh doanh cua
khach hang chi khong vao cong nghé.

Lam viéc chat ch& voi khach hang d¢ dé nghi
dich vy CNTT hién thuc sanh dung véi nhu cau
cua khach hang.

Thiét 1ap nhiing thoa thuén can thié"g v6i khach
hang va nha cung cap dé cung cap dich vu
duogc yéu cau.

Xéc dinh céc chi bao hi¢u ndng dich vu CNTT.
Giam sat chat luong cf}a cac dich vu d,uqc thoa
thudn v6i muc dich tong quat cai tién ching
v6i chi phi chap nhan dugc cho khach hang.

Chuén bj bé;O cdo vé chat luong dich vu va ké
hoach cai tién dich vu (SIP).

fch 1gi chinh cua Quan i muc dich vu la:

Cac dich vu CNTT dugc thiét ké véi muc dich
thuc trong tam tri: dap Gmg nhu cau cua khach
hang.

Trao d61 voi khach hang dugc nang cao va
tranh dugc hiéu lam vé cac dac trung va chat
luong cua dich vu dugc cung cap.

Céc muc tiéu ro rang va do dugc dugc thict
lap.

Trach nhiém tuong ung cua khach hang va nha
cung cap dich vu dugc thiét 1ap rd rang.
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Khach hang biét va chap nhan mirc chat lugng
dugc cung cap va cic giao thirc hanh dong o
rang duoc dua vao tai chd ma c6 thé duoc dung
dé giai quyét bat ki viéc suy giam nao trong
dich vu.

Giam sat thuong xuyén vé dich vu cho phép
nhimg moéc ndi yéu nhét trong day chuyén
duogc nhan dién cho nén ching co thé dugc cai
tién.

Cap quéan li CNTT bié‘g va hiéu cac dich vu
dugc cung cap, tao dicu kién cho céc thoa
thudn voi nha cung cap va nha thau phuy.

Nhan sy Ban dich vu c6 tai liéu can thiét (SLA,
OLA, v.v.) d¢ c6 kha nang giai quy€t linh dong
v6i khach hang va nha cung cap.

Cac SLA gitp cap quan li CNTT tinh toan chi
phi va bién minh gia ca véi khach hang.

Trong dai han diéu nay lam ndy sinh dich vu duoc
cai tién va lam thoa man ngudi ding va khich hang.
Chia kho4 co s trong viéc cung cap dich vu 1a mé ta né
trong tai licu hay danh muc. Danh muc dich vu con
nhiéu thir hon chi 1a mot cong cu trong viéc lam don
gian ho4 trao doi v&i khach hang. No ciing ¢ thé 1a su
gitip d& 16n lao cho to chirc ndi bo va nha cung cap bén
ngoai cua td chirc CNTT.

Danh muc dich vu phai:

Mo ta céc dich vy dugc cung cép theo cach
khong ki thuat, truy nhap dugc cho khach hang
va nhan vién khong phai la chuyén vién.
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e DPuoc dung nhu ban huéng dan dé dinh hudng
va chi dao khéach hang.

e Bao ham, dud¢i dang chung, cac muc dich vu
lién két voi tung dich vu dugc cung cap.

e Sin c6 cho Ban dich vu va moi can bo trong
lién hé tryc tiép voi khach hang.
Mot s6 thuét nglr quan trong trong quan 1i dich vu
can nam ving la:

Yéu ciu mire dich vu (SLR): 1am tai liéu chi tiét
thong tin vé nhu ciu va mong doi ctia khach hang dudi
dang hiéu nang va muc dich vy. Ban SLR thiét 1ap nén
yéu té co sé dé xac dinh SLA va OLA ¢6 c6 thé c6 lién
quan.

Trang diic ta chu yéu 1a tai liéu ki thuat danh cho
sir dung ndi b, gidi han va xac dinh cac dich vu dugc
cung cap cho khach hang. Trang dac ta nén danh gia tai
nguyén can dé cung cip dich vu dugc yéu cau v6i muc
chét luong du va xac dinh li¢u cé can khoéan ngoai nhirng
qui trinh nao do6 khong, va phuc vu nhu tai liéu co s¢ khi
soan thao cac OLA va UC lién quan.

Chuong trinh chz‘it lwgng dich vu - Service
Quality Program (SQP) t6 hop tat ca cac thong tin can
thiét dé tao kha ning quan li hiéu qua cic muc chét
luong cua dich vu:

e Chi tiéu cho tung dich vu.
e Udc lugng tai nguyén.

e Chi bao hiéu ning then chét.
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e Thu tuc gidm sat nha cung cap.

Noi tom lai, SQP chtra thong tin can cho t& chuc
CNTT dé biét vé cac qui trinh va thu tuc c6 trong viée
cung cap dich vu duoc chuyén giao, dam bao rang chung
duoc giong thang véi cac qui trinh doanh nghiép, va do
vay duy tri mirc chat lugng thich hop.

Thoa thuin miwc dich vu - Service Level
Agreement (SLA) md ta tat ca cac chi tiét cua dich vu
dugc cung cip, theo thuat ngir ciia ngudi khong chuyén
mon, hay it nhat theo ngdén ngir hiéu duoc véi khach
hang. Sau khi n6 dugc ki, ban SLA phai duoc ddi xir nhur
tai liéu tham chiéu cho quan hé véi khiach hang trong
moi khia canh cua chuyén giao dich vu da thoa thuan.
Do d6 diéu ban chit 1 né xac dinh rd rang cac khia canh
ban chét cta dich vu, nhu md ta cua chung, tinh san co,
mirc d6 chét luong, thoi gian phuc hoi, v.v.

Thoa thuin mirc vin hanh - Operation Level
Agreement (OLA) 1a mdt tai liéu nd1 bd xéac dinh trach
nhiém va cam két clia cac phong ban da dang cta to
chic CNTT trong chuyén giao dich vu déc biét.

Hop dong nén méng - Underpinning Contract
(UC) la thoa thuan v6i nha cung cap bén ngoai dé cung
cap dich vu khong do t6 chirc CNTT lam.

Chwong trinh cai tién dich vu - Service
Improvement Program (SIP) bao gdm cac bién phap sta
chita cho céac 16i dugc phat hién trong mirc dich vu va
cac dé nghi dé cai tién duya trén phat trién ciia cong nghé.

SIP tao nén mot phan cua tai liéu co sé cho viée
gia han cac SLA va phai dugc gilt ngi bd dé cho no6 san
¢6 cho ngudi quan 1i cac qui trinh CNTT khéc.
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Hoat dong chinh tham gia vao trong Quén 1i mirc

dich vu la:

e Lap ké hoach:

o

©)

(@]

Phéan cong tai nguyén.

Chuén bi danh muc dich vu.

Phat trién SLA chuan.

Cong cu dé giam sat chét lugng cua dich vu.
Phan tich va nhan dién nhu cau khach hang.

Chuén bi Yéu cau mirc dich vu Service Level
Requirements (SLR), Trang dac ta dich vu -
Service Specification Sheets, va Ké hoach
chat lugng dich vu - Service Quality Plans

(SQP).

e Thuyc hién thoa thuan muc dich vu:

o

o

o

Thuong lugng.
Thoa thuan mirc van hanh.

Hop dong ho tro.

e Giam sat va kiém diém thoa thuan murc dich vu:

o

@)

o

Chuan bi bao céo hiéu ning.
Giam sat nha cung cap ngoai.

Chuén bi chuong trinh cai tién dich vu -
Service Improvement Program (SIP).

Lap ké hoach Quan li mure dich vy yéu cau sy tham
gia dung ddn cua hau hét cac muc cua to chire CNTT.
Va, néu diéu nay con chua du phirc tap, cong tac tich cuc
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cua cac khach hang va nguoi dung dich vu CNTT ciing
la ban chat.

Muc dich chinh ctia Quan li mrc dich vu la xac
dinh, thuong luong va giam sat chét lugng cua dich vu
CNTT dugc cung cép. Néu céc dich vu khong sanh ding
nhu ciu cta khach hang, chit luvong cta chung 13 kém
hay chi phi cua ching khong theo dung ti 1¢, khach hang
cua ban s€ khong thod man va t6 chac CNTT s& chiu
trach nhiém vé hau qua. Toan thé qui trinh 1ap ké hoach
trudc phai dugc hdi tu va viée tra 101 cac cau hoi sau:

e Chung ta nén cung cip dich vu nao cho khach
hang ctia minh?

e Nhu ciu cua khich hang ctia ban 1a gi?
e Mirc chit lugng dich vu thich hop 1a cai gi?

e Ai s& cung cap cac dich vu ndy va bang cich
nao?

e Chi bao then chét cho dich vu duoc cung cép
s€ la gi?
e Ban c6 tai nguyén can thiét dé cung cip dich

vu duge néu san voi muc chat lugng duoc thoa
thuan khong?

Cau tra 101 cho tung cau hoi nay phai dugc viét
trong tai liéu, mot sO s& 1 ndi bo va sd khac trong do s&
san c6 cho khach hang. Trudc hét, Quan 1i muc dich vu
phai lam ra danh muc cac dich vu san c6 cho toan to
churc, noi riéng Ban dich vu va luc lugng ban hang. Danh
muc dich vu nay phai mo ta, theo ngon ngit doi thuong,
cac san pham va dich vu duoc cung cap cung v6i nhitng
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chi dan chung vé muc dich vu duge cung cap, nhu tinh
san cod, thoi gian dap ung, v.v.

Chuan bi ban danh muc dich vu nay c6 thé la
nhiém vu phirc tap vi cAn giong thing cac khia canh ki
thuat voi chinh sach doanh nghi¢p. Tuy nhién, mét tai
liéu ban chat thi:

e N6 phuc vu nhu ban hudng dan cho ‘khéch
hang khi lga chon dich vu tng véi nhu cau cia
ho.

e N6 gi6i han chirc ning va cam két cia t6 chirc
CNTT.

e NO co thé duoc ding nhu cng cu ban hang.

e NOo tranh viéc hiéu 1am giira cac tac nhan tham

gia vao chuyén giao dich vu.

Tuy nhién, trong hﬁu hét cac truong hop, du ban
danh muc dich vu chi tiét va day da den dau, do phuc tap
cua dich vu dugce cung cap van yéu cau nhimng thuong
luong mé rong va tén thoi gian véi khach hang. Két qua
clia tuong tac/thuong lugng nay phai duge to hop vao tai
liéu Yéu cau murc dich vu (SLR). Tai liéu nay nén phan
anh nhu cau va mong doi ctia khach hang lién quan téi:

e Chtrc nang va dac trung cua dich vu.
e Tinh san c6 cua dich vu.

e Tuong tic giira dich vu va két cdu nén CNTT
hay két cau nén khac.

e Tinh lién tuc cua dich vu.

e  Mirc chat lugng dich vu.
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e Thoi gian va thu tuc thuc hién dich vu.
e Tinh d6i qui md cua dich vu dugc cung cép.

Thong tin chtra trong SLR phai phuc vu lam co s¢
cho viéc chuan bi tai liéu ndi bo cho phép dinh nghia
"cach" dich vu nay duogc chuyén giao va "ai" s€ chiu
trach nhi€ém cho nd. Trang dac ta dich vu phai chira:

e M0 ta chi tiét, voi moi chi tiét ki thuat can

thiét, vé cach dich vu nay dugc chuyén giao.

e Chi bdo hi€u nang ndi bg va chét lugong dich vu

la gi?

e Dich vu s& dugc thuc hién nhu thé nao?

Néu chuyén giao dich vu yéu cau twong tac véi
dich vu CNTT cua khach hang hay dat doi héi ki thuat
vé két cau nén cta khach hang, théng tin nay phai dugc
ghi lai trong trang dic ta "ngoai" ma s& can dugc dong y
v6i khach hang va ngudi quan 1i ki thuat cua khach hang.

Ké hoach chit luong dich vu - Service Quality
Plan (SQP) phai la tai liéu chu cho viéc quan li ndi bo
cac dich vu dugc cung cap va chira thong tin chi tiét vé
tat ca cac qui trinh CNTT duoc bao gdm trong viéc cung
cap dich vu. Tuy theo tap yéu cau dugc dit ra trong trang
dic ta dich vu, ban ké hoach téng thé dugc soan ra cho
phép tai nguyén duoc phan bo cho to chire CNTT. Dung
cac dic ta nay, cac muc dich rd rang cling dugc dit ra,
dua trén cac chi bao hi€u nang duoc chon, va diéu do
dugc dam bao rang cic mirc cua chat lugng dugc cung
cap sanh ding véi nhu cau ctia khach hang va cam két
ctia t6 churc.
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Néu tai nguyén noi bo duoc xem xét 1a khong thich
hop hay van dé dudng nhu thich hop dé khoan ngoai mot
phan cta dich vu thi ban SQP s& duoc dung nhu tai liéu
huéng dan khi soan thao hop dong véi nha cung cap dich
vu bén ngoai. Pha lap ké hoach phai bao gom viéc chuan
bi va chap nhan cac thoa thuan can cho chuyen giao dich
vu. Nhimng thoa thuén nay bao gdm Thoa thuin mirc dich
vu, Muc d6 van hanh va Hop déng nén tang.

Thoa thuan muc dich vu (SLAs) phai bao gdm mo
ta chi tiét vé dich vu, léy moi thir tir khia canh téng quat
hon cho tdi chi tiét dic biét nhat cua dich vu. Mot ¥
tuong tot 1a chia nho ban SLA phirc tap thanh vai tai liéu
dé cho tirng nhom tham gia nhan duoc chi thong tin lién
quan té1 muc cia minh, du 1a phia khach hang hay phia
cung cap dich vu. Viéc chudn bi SLA yéu cau cac khia
canh cd lién quan phi ki thuat dugc tinh téi nhu:

e Ban chit ctia kinh doanh cta khach hang.

e Céc khia canh to chirc ctia nha cung cép dich
vu va khach hang.

e Khia canh van hoé dia phuong.

Thoa thudn muc van hanh - Operation Level
Agreements (OLA) la tai liéu nd1 bg cho t6 chirc CNTT
xac dinh cac qui trinh va thu tyc can dé cung cip cac
mtrc dich vu duoc thoa thuan voi khach hang. Ban chat
ctia OLA 13 & chd n6 bao ham cac chi tiét vé chuyén giao
dich vy thuong bi mo tdi d6i véi khach hang nhung lai 1a
ban chit déi voi t6 chitc CNTT dé t6 chic ngi by co
quan nay.
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Hop dong nén tang - Underpinning Contracts (UC)
xac dinh trach nhiém cta nha cung cap dich vu bén
ngoai trong viéc xir i chuyén giao dich vu. Trong khi
cac OLA 13 tai liéu ndi bd ma co thé co xu hudng thay
d6i, hop ddng nén tang dai dién cho nhiing cam két xac
dinh rd rang va dinh bién r6. Mac cho khac biét méau
chét nay, cac UC co thé duoc coi nhu sy m& rong "bén
ngoai" ctia OLA theo nghia muc dich ching theo dudi 1a
nhu nhau: t6 chire cac qui trinh va thu tuc can thiét cho
chuyén giao ding dan dich vu.

Qui trinh giam sat murc dich vy 1a ban chit néu ban
mudn cai tién dan chat lugng cua dich vu dugce cung cép,
viéc thu hdi theo dau tu ciia né va sy thoa méan cua khach
hang va ngu:m dung. Giam sat chat luong cua dich vu
yéu cdu giam sat cac thu tuc cia té chirc va cac tham
bién nodi by va nhing thr c6 lién quan téi cam nhan ciia
nguoi dung.

Pé tién hanh nhiém vu nay mot cach cé hiéu qua
can thiét 1ap mot thang chét luong dich vu ma co thé
dugc dung khi chuan bi cac bao céo co lién quan. Nguon
théng tin chinh la:

e Tai liéu san co: SLA, OLA, UC, v.v.

e Quanlisu ¢d, chiu trach nhiém bdo céo cac su
s6 anh huong téi dich vu va thoi gian phuc hdi.

e Quan li niang lyc va tinh san c6 cua dich vu
chiu trach nhiém cung cip thong tin vé két cau
nén dugc dung dé dat t6i chat luong dich vu da
thoa thuan.
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Ban dich vy giam sat chét luong cua dich vy va
biét vé cam nhan cua khach hang vé chat lugng
dich vu tir nhitng cach xir sy hang ngay véi
khach hang, nguoi dung va to chiec CNTT.

Bao céo hi¢u nang dugc chuan bi phai bao gom cac
nhéan to then chot nhu:

Tuan tha theo SLA, vé6i thong tin vé tin xuat
va tac dong cua sy co chiu trach nhiém cho suy
giam dich vu.

Phan nan, du cong bang hay khong, tir khach
hang va nguoi dung.

Dung nang luc dugc dinh trudc.

Tinh san c6 dich vu.

Thoi gian dap tng.

Chi phi thyc cua dich vu dugc cung cép.

Van dé dugc phat hién va nhiing thay d6i duoc
thuc hién dé phuc hoi chat lugng dich vu.

Chat luong cua dich vu cia nha cung cép dich
vu ngoai: muc do tuan thua véi OLA.

Quan i mac dich vy ding 1a qui trinh lién tuc yéu
cau kiém diém lién tuc vé chat luong dugc cung cép.
Kiém diém nay nén dya trén muyc ti€u va cac tham bién
do duoc rut ra tu kinh nghi¢ém qué kht, SLA dang c6
hiu lyc va ban phac thdo cia danh muc dich vy.

Qui trinh kiém diém nay khong nén bi gidi han vao
nhirng SLA ma, vi 1i do nay khac, da khong tuan thu
theo, mdc du hién nhién, trong nhiing truéng hop d6 nd
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12 ban chit, thay vi thé muc dich cua nd nén 1a cai tién
chét luong cua dich vu va lam cho né théng nhét hon.
Két qua cua kiém diém nén 1a Chuong trinh cai tién dich
vu Service Improvement Program (SIP), c6 tinh t&i cac
yéu t6 nhu:

Nhitng van dé lién quan toi dich vu CNTT va
cac nguyén nhan cé thé ctia ching.

Nhu cau khach hang méi.

Tién bo cong nghé.

Hoan thanh muc dich vu.

Danh gia chi phi thuc cta dich vu.

Téc dong cua suy giam vé chat luong dich vu
1€n cau truc to chuc ctuia khach hang.

Danh gia hi€éu nang va ki ndng cta nguoi duge
tham gia.

Phén bd lai tai nguyén.

Tuén thu theo OLA va UC lién quan.

Cam nhén cua khach hang va nguoi dung vé
chat luong dich vu.

Nhu cu dao tao thém ciia ngudi dung vé dich
vu.

SIP nén 1a tai liéu tuyén co so trén d6 viéc gia han
SLA dugc thuong thdo cung vdi khach hang va nd nén
dugc chi dinh 1a tai liéu tham chiéu cho cap quan li ctia
qui trinh CNTT khac nhu Quan li thay d6i, Quan 1i van
dé, v.v. Muc dich nén tang ctua Quan 1i mirc dich vu la
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cai tién chat luong cua dich vu va sy thod man cia khach
hang. Tuy nhién, diéu nay 1a khong thé dugc ching nao
cac qui trinh c¢6 tham gia con chua dugc quan li dung.
Do d6 diéu ban chét 1a co:

e Muc ti€u 10 rang va do dugc.

e To c6 kinh nghiém dugc lanh dao boi nguoi
Quan li mac dich vu v6i pham chat va kinh
nghiém can thiét.

e Phan cong rd rang cac nhiém vu va trach
nhiém.

e C4c chi bdo hiéu nang dac biét, nhu:

o Phan trim dich vu dugc bao quat boi
SLA.

o Phan trim khéng tuan thu theo SLA
dugc phan 16p boi tac dong cua chung
1én chat lugng dich vu.

o SIP duoc c};uén bi va tdc dong cua
ching 1én chat lugng dich vu.

o Diéu tra vé thod man cta khach hang.

Chuén bj béo céo quan 1i nd1 bo hi¢u qua tao kha
nang cho hiu nang cua Quan li mirc dich vu duoc danh
gia va cho thong tin quan trong séng con cho cac khu
vue khac c6 trong diéu khoan dich vu va hd tro CNTT.
Noi riéng, tai liéu nay dugc sinh ra phai bao gom.

e Béo cao thong ké hiéu ning: lam chi tiét SL,
OLA va UC duoc chuén bi, va muac tuan thu
v6i chung, chi phi trung binh lién két voi qui
trinh v.v.
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e Bio cdo tién do: mo ta cac hoat dong giam sat
duoc tién hanh, két qué cua chung va muc hai
long cua khach hang cung dich vu dugc cung
cap.

e K& hoach cai tién: xac dinh hanh dong duoc dé
nghi dé cai tién dich vu CNTT va tac dong cua
nhitng hanh dong nay 1én chat luong dich vu.

Quan li nang luc

‘Quém li nang luc 1a bd p}lén chiu trach thém dam
bao rang moi dich vu CNTT déu duoc hau thuan boi viéc
xUr 1i thich hgp va ding dan vdi nang luc luu gitr.

Khong ¢6 Quan li nang lyc ding, tai nguyén
CNTT khong duoc dung ti wu va dau tu khong can thiét
dugc thuc hién gay ra chi phi hanh chinh va bao tri phu
thém. Co6 thé 1a khong co tri thic vé Quén li nang luc,
viéc ap dung tai nguyén khong du c6 thé dua toi viée suy
giam chat lugng dich vu.

Trach nhiém cta Quan li ning luc bao gdm:

e Dam bao nhu cau nang lyc CNTT hién thoi
va tuong lai dugc dap tng.

e (Gidm sat hiéu nang cua két cau nén CNTT.

e Phéc thao ké hoach ning luc lién két v6i mirc
dich vu dugc thoa thuan.

e Quan li nhu cau vé dich vu CNTT.
Muc dich ctia Quan 1i nang luc 1a lam cho tai

nguyén CNTT thanh sin c6 diéu khach hang, ngudi ding
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va bo phan CNTT can dé tién hanh cong viéc cua ho mot
cach hiéu qua, va dé lam diéu do theo cach chi phi hi¢u
qud. Diéu nay nghia 1a Quan li ndng luc phai:

Duy tri cap nhat véi trang thai hién thoi cua
cong nghé va su phat trién tuong lai dugc du
kien.

Biét vé ké hoach kinh doanh ctia cong ti va cac
thoa thuan mure dich vu dé du bao nang luc can
thiet.

Phén tich hiéu ning cua két cau nén dé giam
sat viéc dung ndng lyc hién co.

Quan 1i cac md hinh nang lyc va md phong cho
da dang kich ban tuong lai c6 thé co.

Dinh c& dich vu va tng dung thich hgp, giong
thang chiing véi qui trinh doanh nghi¢p va nhu
cau thuc cua khach hang.

Quan 1i nhu cau veé dich vu tinh toan bang viéc
hop 1i hoa céach sir dung.

Quén 1i nang lyc nham tranh tinh hudng nhiig dau
tu khong can thiét dugc thuc hién trong cong nghé,
khong dap mg nhu ciu thyc ciia doanh nghiép hay
tuong phan lai, tranh tinh hudng ning suat bi pha hoai
boi khan hiém, hay dung khong hiéu qua, cong nghé
hién c6. Ca hai kich ban nay déu thudng xuyén xdy ra va
thuong c6 thé thdy trong nhiéu t6 chitc CNTT noi ngudi
quan li mua ching khi khong nhin hét cac tng dung,
phan ctng va dich vu thyc sy 1am ting ning suét cia ho
trong mai truong lam vigc.
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Mot trong nhitng nhiém vu chinh ctia Quan li nang
luc 1a kiém diém lai viéc dung tai nguyén CNTT mot
cach thich hop va ti wu nd. Cho du chi phi phan cimg c6
giam di nhung chi phi cua viéc tang nang luc co thé
khong re boi vi thém phan cimg ¢o thé khong phai 1a gial
phap t6t va quan 1i két cdu nén khong can xtimg co thé rat
t6n kém. Ich loi chinh ctia Quan li ning lyc la:

Hiéu nang cua tai nguyén CNTT dugc t6i uu.

Nang luc can thiét 1a sdn c6 khi n6 duogc can
to1, trdnh tac dong tiéu cuc lén chat lugng dich
Vu.

Chi tiéu khong can thiét bi giy ra boi mua sim
"phut chot" dugc tranh ra.

Tang trudng cua két cau nén duoc hoach dinh,
cho phép né dugc sanh voi nhu cdu doanh
nghiép thuc.

Chi phi bao tri va quan tri lién két v6i phan
ctng va ung dung lac hau hay khong can thiét
duoc giam di.

Khong twong hop trong két cdu nén CNTT
duoc giam di.

Qui trinh Quan i ning luc ¢ thé duoc chia nhod
thanh chuoi cac qui trinh con phén tich nhu cau nang luc
CNTT tur cac quan di€ém khac nhau:

Quan li nang lyc doanh nghi¢p: héi tu vao nhu
cau tuong lai cua nguoi dung va khach hang.
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Quan 1i nang lyc diCh7Vl_lZ phan tich hi€u nang
cua dich vu CNTT dé dam bao mirc dich vu
duoc dap ung.

Quan li nang lyc tai nguyén: nghién ctru ca hai
cach dung ket cu nén CNTT va xu huéng dé
dam bao rang tai nguyén du c6 sin va ring
chung dugc dung c6 hiéu qua.

Céc hoat dong Quan 1i nang luc 1a:

Xay dung ké hoach ning luc.

M6 hinh hoa nhiéu kich ban ning luc khac
nhau.

Giam sat viéc dung va hi¢u nang cua két cau
nén CNTT.

Quan li nhu cau.

Duy tri Co s¢ dit li¢u nang luc (CDB).

Nhiém vy chinh cta Quan li nang lyc la phac thao
ban ké hoach nang luc, bao gdm:

Moi thong tin vé niang luc cua két ciu nén
CNTT.

Dy bao nhu cau tuong lai dva trén xu hudng,
du bao doanh nghiép va SLA hién c6.

Thay doi gén ¢ dé thich tng nang lyc CNTT
v6i thay d6i cong nghé va nhu cau dang néi 1én
cua nguoi dung va khach hang.

76



Ban ké hoach ning luc phai chtra thong tin vé chi
phi cua nang luyc hién thoi va du bao. Thong tin nay la
ban chit dé danh cho cAp Quan li tai chinh c6 kha ning
chuén bi ngan sach va lam cho cac du bao tai chinh c6
tinh hién thuc. Mic dau vé nguyén tac, ban ké hoach
ning lyc c6 thé danh cho thoi gian mot hay hai nam,
diéu quan trong 13 gidm sat su tuan thu dé cho chip nhan
cac bién phép stra chita ngay khi bat ki do léch quan
trong nao dugc phat hién ra.

Mot s6 ki thuat mé hinh hoa Quan li nang luc can
duoc str dung bdi vi két cau nén CNTT cang phtc tap,
cang kho du bio nhu cau nang lyc tuong lai. B6 1a li do
tai sao di€u ban chat la dung cac md hinh kich ban co6 the
cho phat trién tuong lai va ddm bao phan cliing va ng
dung c6 qui mo dung.

Mirc d¢ chi tiét ma cach mo hinh hoa nay duoc iy
s€ phu thudc vao nhiéu yéu to:

e Chi phi lién két v6i viéc ting nang lyc.

e Chi phi ¢ hiru trong qui trinh mé hinh hoa va

ban than viéc mo phong.

e Pham vi ciia nang lyc du tinh tang 1én.

e Tinh "¢t yéu" ciia hé théng tham gia.

Can nhic cac yéu td ndy, to chirc phai chon:

e Phan tich don gian vé xu huéng cho phép danh

gia vé tai qui trinh trén két cau nén CNTT va
nang lyc hién thoi dugce doi qui mo tuong Ung.
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e Lam md hinh hoa cac kich ban khac nhau da
dang gié tao ra du bdo tai va duy doan dap ung
cua két cau nén CNTT.

e Lam bang so sanh cac ban mau thyc d¢ dam
bdo ning lyc va hi€u nang cia két cau nén
tuong lai.

Tinh ning ban chat cia Quan li ning luc 13 phan
bd tai nguyén nhan sy va phan ctng va phin mém thich
hop cho tung dich vu va tng dung. Viéc phan chiéu
ding nghia 1a Quan 1i ndng lyc phai c6 thong tin tin cdy
veé:

e (Cic muc dich vu duoc thoa thuan va/hoac

duoc du tinh.

e Muc hi¢u ndng mong doi.

e Téc dong cua ung dung hay dich vu 1én qui
trinh nghiép vu cua khéach hang.

e L& an ninh va san cé.

e Chi phi lién két ciia phan cimg va céc tai
nguyén CNTT khéc dugc can toi.

Diéu quan trong 1a Quan li nang lyc Chiétp mot

phén trong cac giai doan khoi dau cua phat trién san

pham hay dich vu, hay dinh nghia vé SLA, dé dam bao

rang nang lyc can c6 s& sin c6 dé hoan thanh dy an
thanh cong.

Cac khia canh lién quan t&i phan chiéu ding cua
mot tng dung thuong hay bi bé qua do két qua ctia mong
doi khong hién thyuc vé cong ngh¢. Co thé pham sai lam
coi chi phi lién két v6i nang lyc 1a khong nhiéu hon chi
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phi mua may phuc vu méi hay nhiéu khong gian nhé hon
v.v., bo qua su kién 1a cac hé thdng phirc tap hon ngu ¥
chi phi bao tri va quan tri cao hon, hay bo qua van dé
nhing thay ddi nay c6 thé gay ra.

Quan 1i nang lyc 1a qui trinh lién tyc va ldp lai
thuong giam sat, phan tich va danh gid hiéu nang va
nang lyc cua két cAu nén CNTT va, véi dit liéu thu duoc,
no6 toi uu dich vy hay dé trinh yéu cau thay doi (RFC)
cho quéan li thay doi. Moi thong tin thu dugc trong cac
hoat dong nay, va thong tin dugc sinh ra béi Quan li
nang luc ding thong tin 6, déu phai duoc luwu giit va ghi
lai trong co s¢ dit liéu nang luc (CDB).

Qui trinh gidm sat nang luc la quan trong vi muc
tiéu cua nod 1a dam bao rang hiéu ning cia két ciu nén
CNTT sanh dang véi SLA. Cling nhu cac khia canh ki
thudt, viéc giam sat cdn bao gdm céc chi tiét vé cap phép
va cac thong tin quan tri khac.

Dit liéu dugc thu thap can duoc phan tich dé danh
gia liéu hanh dong sua chita co can dugc tién ‘hanh
khong, nhu yéu cau tang nang luc hay quan li nhu cau tot
hon. Néu nguoi ta quyét dinh rang ning luc can duoc
tang lén, mot RFC s€ dugc dua ra va gui téi Quan li yéu
cau dé khoi dong toan thé qui trinh co trong thyuc hién
thay d6i. Quan li nang lyc s& thém hd trg ctia no trong
toan by qui trinh nay va né s€ cung chiu trach nhiém,
cung voi Quan li thay dm va Quan li dua ra dé dam bao
rang thay d6i dugc yéu cau dap tmg cho cac muc tiéu da
du tinh. Trong truong hgp mot hop li hoa don gian vé
nhu cau s& 1a du giai quyét cac khiém khuyét hay khong
tuan thu SLA, Quan li ndng lyc s€ chiu trach nhiém quéan
Ii qui trinh con nay.
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Co so dir liéu ning luc (CDB) bao quat tit ca
thong tin doanh nghiép, tai chinh, ki thuat va dich vu
nhan dugc va duge sinh ra boi Quan li nang luc trong
mdi quan hé véi nang luc cua két cdu nén va cac yéu tb
clia n6. Mot cach 1i twéng, CDB phdi twong hd véi
CMDB dé cho CMDB c¢6 kha ning cho hinh anh day du
ctia hé thong va cac tng dung va bao gdm moi thong tin
vé nang lyc ciia chung. Tuy nhién, didu nay khong co
nghia 13 hai co s dir liéu khong thé "doc 1ap vé mat vat
li."

Muc tiéu cta quan li nhu cau 1a toi wu va hop 1i
hoa viéc dung tai nguyén CNTT. Mic dau quan li nhu
cau dang phai 1a mot phan cia hoat dong thuong 18 cua
Quan li nang luc, n6 gitr tam quan trong ddc biét khi két
ciu nén CNTT bi céac van dé niang luc. Van de ma quan
li nhu Cau phai giai quyét trong thoi han ngan bao gom
nhitng van dé nay sinh tir:

e Suy giam dich vu do ting bat ngd nhu cau.

o Ngat dich vu ting phan do 15i phan cimg hay
phan mém.

Trong nhitng trudng hop nay, quan li nhu cau chiu
trach nhiém phan bd lai nang lyc dé dam bao rang cac
dich vu mau chét khong bi anh hudng, hay it nhat lam
tbi thiéu tac dong 1én chung. Pé thuc hién nhiém vu nay
mot cach hidu qua diéu ban chét 1a Quan 1i nang luc phai
nhan biét vé uu tién nghiép vu ctia khach hang va c6 kha
nang hanh dong tuong ung.

Tuy nhién, Quan li nhu cdu qua mirc trung binh t&i
dai han 1a mot nhi€ém vu khong kém quan trong. Viéc
tang nang luc bao gio cling gy ra chi phi, va thuong day
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1a nhitng chi phi khong can thiét. Giam sat ning luc
dung lam cho c6 thé nhan dién ra nhitng diém yéu hay
nut c6 chai trong két cdu nén CNTT va danh gia liéu co
thé phan bd lai tai viéc qua thoi gian dai dé cung cép
dich vu chét lugng cao ma khong lam ting thém ning
luc hay khong.

Chang han, phan b6 khong thich hop cac nhiém vu
c6 thé ¢ nghia 13 ning luc bang rong ma to chirc da hop
dong 1a khong thich hop & gid cao diém boi vi hang
nghin email da dugc gtri boi qui trinh ty dong, nhu céc
chién dich tiép thi quang cao, bdo cao hiéu nang khach
hang v.v. Trong hau hét cac truong hop cac qui trinh nay
c¢6 thé duoc 1ap lich lai dé tranh thoi gian cao diém ma
khong lam giam chét luong dich vy, do vay tiét kiém cho
t6 chtrc chi tiéu lam ting giai thong.

Tuy nhién, néu chi phi tang giai thong la nhe, c6
thé hiéu qua hon 1am nhu vay la dau tu thoi gian qui gia
(va dat) cua chuyén vién chat luong cao vao nhiém vu
t6i wu hé thong.

Dua trén kinh nghiém quéd khr va xu huéng thi
truong, Quan i nang lyc phai danh gia duogc khi nao giai
phép "l6n hon va manh hon" 1a ¢6 hi¢u qua chi phi (nhé
trong dau vé chi phi gian tiép) hon phan tich chi tiét vé
tinh hudng.

Diéu ban chét 1 chuan bi bao cdo cho phép danh
gia hiéu nang cua Quan li nang luyc. Phac thdo tai lidu
nay phai bao gdm thong tin vé:

e Viéc dung tai nguyén.
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Do 1éch cia ning luc thuc véi diéu da lap ké
hoach.

Phan tich xu hudng trong viéc dung nang lyc.
Cac dd do dugce thiét lap dé phan tich nang luc
va giam sat hi¢u nang.

Tac dong cua chét lugng dich vy, tinh san ¢o
va cac qui trinh CNTT khac.

Thanh cong cia Quan li nang lyc tuy thudc vao
mot s6 chi bao then chét, bao gdom:

Dy bao ding nhu cau ning luc.

Giam chi phi lién két véi nang lyc.

Mirc an ninh va sin c6 cao hon.

Thoa man nguoi dung va khach hang 16n hon.

Tuan tha theo SLA.

Qudan li tinh san co

Quan li tinh sdn co 1a trach nhiém lam t6i wu va
giam sat dich vu CNTT dé cho chung van hanh tin cdy
va khong ngit quang, dé cho tuan thu theo SLA, va tat ca
déu véi chi phi hop li.

Muc tiéu nén tang ciia Quan 1i tinh sin c6 1a dam
bao réng tat ca cac dich vu CNTT déu sin co6 va van
hanh dung bat ki khi nao khach hang va nguoi dung
mubn ding ching trong khuén kho cia SLA dang co
hiéu lyc. Trach nhiém cua Quan 1i tinh san c6 bao gom:
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Xéc dinh yéu cau tinh sin co trong cong tac
chadt ché vdi khach hang.

Pam bao murc sin co6 duoc thiét 1ap cho dich
vu CNTT.

Giam sat tinh san c6 cta dich vu CNTT.

Dé nghi cai tién trong két cdu nén va dich vu
CNTT bang cai nhin tdng murc san co.

Giam sat tuan thu theo OLA va UC da duoc

thoa thuan véi nha cung cip bén trong va bén
ngoai.

Chi bao then chét trén d6 qui trinh Quan li tinh sin
co dua trén la:

Tinh san c6: thoi gian ma dich vu duoc van
hanh dung dugc dién dat nhu phan trim tong
thoi gian nd da dugc thod thudn rﬁng dich vu
CNTT Ia truy nhap dugc cho nguoi dung.

Tin cay: do,th(‘yi gian dich vu van hanh ding
khong bi ngat.

Tinh bao tri dugc: nang lyc duy tri dich vu van
hanh va phuc hoi n6 trong su co bi ngat.

Nang lyc dich vu: x4c dinh tinh san co cua cac
dich vu bén trong va bén ngoai dugc lam hop
ddng va tinh thich hop ctia ching cho cac OLA
va UC dang cd hiéu lyc. Khi m¢t dich vu
CNTT nhu mét toan thé dugc lam thau phu,
thudt nglr tinh san co va nang lyc dich vu Ia
tuong duong.
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Tinh sin ¢ tuy thudc vao thiét ké dung cua dich
vu CNTT, tinh tin cdy ctia CI dugc bao gdm, tinh bao tri
dung cua chung va chit lugng cia dich vu bén trong va
bén ngoai dugc thoa thuan. Ich lgi chinh ciia Quan Ii tinh
san co ding din la:

Hoan thanh mtrc dich vu duoc thoa thuan.
Giam chi phi lién két véi mirc sdn co di cho.

Khach hang nhin dugc chét luong dich vu tdt
hon.

Muc d9 san c6 tang dan.

SO su cO giam di.

Céc hoat dong dugc chura trong Quan 1i tinh san co

bao gom:

Xac dinh cic yéu cau tinh sin c6 thuc cla
doanh nghiép.

Phat trién ban ké hoach tinh san c6 udc lugng
nhu cau tinh san co6 tuong lai.

Gitr cho dich vu van hanh va phuc hoéi n6 trong
sur ¢O ¢o loi.

Chay chan doan déu dan veé tinh san c6 cua hé
thong va dich vu.

Danh gid nang lyc dich vy cua nha cung cép
bén trong va bén ngoai.

Giam sat tinh san c6 dich vu CNTT.
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e Chuan bi bao cao tién d6 dua trén thong tin thu
thap vé tinh san co, tinh tin cdy, tinh bdo tri va
viéc hoan thanh cac OLA va UC.

e Danh giad tdic dong cua chinh sach an ninh 1én
tinh san co.

e C4 van cho quan li thay d6i vé tac dong co thé
cua thay doi 1én tinh san c6.

Piéu ban chat 13 dinh luong yéu cau tinh san c6 dé
cho cic SLA c6 thé dugc phéc thao ra dung dan vi tinh
san c6 dugc dé nghi phai cung hang v&i ca nhu cau thuc
ctia doanh nghiép va nang lyc ciia to chirc CNTT.

Mic dau vé nguyén tac moi khach hang deu dong y
rang mirc cao cua tinh san co 1a diéu 1 mong mudn, ho can
duoc 1am cho nhén biét rang tinh san c6 cao ¢ thé lam
nay sinh chi phi ma c6 thé khong thé bién minh dugc
bang nhu cau thuc cta ho. Vai gid khong co dich vy dac
biét c6 thé khong nhiéu hon 1a sy bat tién nho, trong khi
chic chin rang mot dich vu khong ngimg thuc té c6 thé
yéu cau nhan d6i hé théng hay cac bién phap ton kém
khac twong duong co thé khong dem lai ich loi thyc duéi
dang tinh sinh 10i ctia doanh nghiép. Dé cho nhiém vu
nay duoc thyc hién mot cach co hiéu qua didu can thiét
12 Quan li tinh séan co:

° Nh’efm dién cac hoat dong doanh nghiép then
chot.

e Dinh lugng chiéu dai ngit cho phép cho timg
dich vu tuy theo tdc dong cua no.

e Thiét 1ap cac giao thirc dé bao tri va xét duyét
lai cac dich vu CNTT.
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e Xac dinh tinh san c6 dich vu CNTT (24/7).

Lap ké hoach tinh sén c6 tao kha ning dang cho to
chirc CNTT thiét 1ap cac mirc sin c6 sanh dang véi nhu
cau thuc cua doanh nghiép va ning lyc cta té chuc
CNTT. Tai liéu theo do tat ca nhitng muc tiéu san co
hién tai va tuong lai va cac cach do cAn duoc hoan thanh
chung nén duoc néu ra trong ban ké hoach tinh sén co.
Ban ké hoach nay phai bao gom:

e Tinh trang tinh san c6 hién thoi cua dich vu
CNTT. Hién nhién thong tin nay can dugc cap
nhat déu ki.

e (Cong cu dé giam sat tinh sin co.
e Phuong phap va ki thuat phén tich can dung.

e (Céc dinh nghia lién quan va chinh xac vé d6 do
can dung.

e Ké hoach cai tién tinh san co.
e Mong doi vé tinh sin co6 twong lai.

Dleu ban chét 1a ké hoach nay dé nghi bat ki thay
d6i nao can thiét dé dap tmg cho cc chuan va rang quan
li thay d6i va quéan li dua ra hop tac trong viéc thuc hién
ctiia ho (néu thay dbi dugc chdp thuan, hién nhién). Bé
cho ban ké hoach nay duogc hi¢n thuc viéc hop tac cua
cac qui trinh CNTT 1a duoc can t6i. Diéu mau chdt cho
Quaén Ii tinh sin ¢6 dung dan 1a tham gia tir dau trong
viéc phat trién cac dich vu CNTT méi sao cho chung dap
ung cac chuan duge dat ra trong ban ké hoach vé tinh
san co.
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Mot mirc do san c6 khac co thé yéu cau thay doi
triét dé _trong tai nguyén dugc dung hay trong cac hoat
dong can dé cung ccap mét dich vu CNTT da cho. Néu
dleu nay duoc thiét ké ma khong tinh t6i nhu cau tinh
sdn co tuong lai, viéc thiét ke lai day du c6 thé 1a can
thiét trong khoang thoi gian rat ngan, do vy phai chiu
thém chi phi phu khong can thiét. Cho du té chirc CNTT
da thiét ké cac dich vu dung dan twong (mg véi ban ké
hoach tinh sin c6 va tat ca cac bién phap phong ngira can
thiét da duoc thyuc hién, chang chong thi chy, t6 chirc s€
d6i dién voi viéc ngat dich vu. Khi diéu nay xay ra can
phuc hdi dich vu nhanh nhét c6 thé duge dé tranh viéc co
tac dong khong mong mudn 1én muc sin c6 di thoa
thuén.

Mic dau trach nhiém phuc héi cac dich vu nam &
quan li sy ¢d, va hoat dong phuc hdi phai duoc diéu phéi
boi ban dich vy, Quan li tinh sin c6 phai dua ra loi
khuyén qua ké hoach phuc hdi ma c6 tinh t6i:

e Nhu cau tinh san c6 cua doanh nghiép.

e Ngu y cua sy co voi két cau nén CNTT va cac
qui trinh can dé phuc hoéi dich vu.

Mot cach doc 1ap véi cac ngat dich vu gay ra boi
sy tinh c0, thong thuong thinh thoang ciing can ngat dich
vu cho cong viéc bao tri va/hodc nang cap. Nhing ngit
quing theo lich nay co thé anh huong t6i tinh san ¢6 cua
dich vu va do do6 phai dugc 1ap ké hoach cén than dé lam
t6i thiéu tac dong cua ching. Trong truong hop dich vu
khong phai 1a 24/7, cac thoi ki khong hoat dong hién
nhién nén dugc ding bét ki khi nao ¢ thé duoc dé thyuc
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hién cac nhiém vu s& gy ra giam cép hay ngit dich vu.
Néu dich vu la 24/7 va ngat 1a ban chat, ban phai:

e Tu vin khach hang dé xac dinh khoang ho
trong d6 dich vu s€ anh hudng it nhat t6i kinh
doanh cua khach.

e Thong bao cho moi ngudi co tham gia biét
trude.

e Dua thong tin ndy vao trong SLAS.

Mot trong nhiing chit liéu ban chét dé thu duoc
muc tin cdy va sian c6 cao 1a Quan li an ninh dung din.
Cac khia canh li€n quan t&i an ninh phai dugc tinh to1 ¢
moi giai doan cua qui trinh nay.

Diéu quan trong la xac dinh khi nao dich vu s€ san
c6 va ai s& ding né va dung thé nao. Tinh sin ¢ va tinh
an ninh 13 lién thudc 13n nhau va bat ki thiéu sot nao &
mot trong chiing déu s& anh hudng nghiém trong t4i cai
kia. Hai trong cac hoat dong chinh ctia Quan li tinh san
c6 1a giam sat tinh san c6 cua dich vu va chuan bi bao
c4o lién quan. Tir thoi gian ngat dich vu cho t6i liic n6
dugc khoi phuc (thoi gian nglmg) sy ¢d trai qua nhiéu
pha phai dugc phan tich riéng:

e Thoi gian phat hién: Pay 1a thoi gian tréi qua

giita khi 18i xuat hién va khi t6 chitc CNTT tré
nén nhéan biét vé no.

e Thoi gian dap Ung: Déy la thoi gian troi qua
gitta viéc phat hién ra van dé va khi sy ¢6 duoc
ghi lai va dugc chan doan.
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e Thoi gian stra chita/phuc hoi: thoi gian can dé
stra 161 hay tim cach vong tranh va phuc hdi hé
thng vé cung trang thai nhu trude khi dich vu
bi ngat.

Diéu quan trong can xéac dinh cac do do cho phép
cac pha khac nhau cua vong doi cua ngit dich vu dugce
do chinh xac. Khach hang phai dugc thong tin vé nhiing
do do nay va trao su chap thuén ctua minh cho ho dé
tranh hiéu lam. Trong mot sO truong hop kho ma xac
dinh duoc liéu hé théng bi hong hay van chay, va dién
giai c6 thé thay doi giita nha cung cap dich vu va khach
hang. Do d6 phai c6 kha nang dién dat nhitng d6 do nay
dudi dang khach hang co thé hiéu dugc. Mot s6 tham
bién duge dung chung boi Quan 1i tinh san ~¢0, va khach
hang can duogc trao cho bao cao vé tinh sin c6 c6 lién
quan ti n6, bao gom:

e Thoi gian ngung may trung binh: thoi han
trung binh cua ngat dich vy, ké ca thoi gian
mat cho phat hi¢én, dap trng va giai quyéet su co.

e Thoi gian trung binh: ch~iéu dai trung binh cua
thoi gian ma dich vu 1a san c6 khong bi ngat.

e Thoi gian trung binh gitra cac sy co thoi gian
trung binh giita sy cb nay va sy cb tiép. Piéu
nay tuong dwong voi tong thoi gian ngimg may
trung binh va thoi gian chay may trung binh.
Thoi gian trung binh giira cac su ¢6 14 cach do
tinh tin cdy ctia hé thong.

Mot s6 phuong phap va ki thuat thu thap thong tin
va bién phap dinh lugng dugc néu sau day.
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Tinh sin c¢6 duoc dinh nghia thong thuong theo
phan tram nhu sau:

o (AST -DT)
%6 Availability = — s 100

Voi:

AST 1a thoi gian phuc vu dugce thod thudn, DT 1a
thot gian ngung dich vu trong khoang thoi gian né da
duoc thoa thuan 1a n6é phai san co.

’Chéng han, néu dich vu 1a 24/7 va thang vira qua
h¢ thong da bi ngung trong bon gio dé tién hanh bao tri,
tinh san cé thuc cua hé thong la:

R (720 - 4)
% Availability = — 100 = 99,4 %
720

Quan li tinh sdn c6 c6 bién thién rong cia céc
phuong phap va ki thuat duoc su dung ma xac dinh ra
yéu t6 nao c6 tham gia vao trong tinh san ¢6 dich vu va
két qua 1a tao kha nang cho n quyét dinh tai nguyén nio
phai duoc phan b cho cac nhiém vy phong ngira, bao tri
va phuc hoi. N6 ciing c6 thé dung cac phuwong phéap niy
dé chuan bi cac ké hoach cho cai tién dya trén phan tich
nay.

Céc ki thuat nay bao gom:

e CFIA (Component Failure Impact Analysis -
Phan tich tac dong hong cau phan): Phuong
phép nay dugc dung dé nhan dién tdc dong lén
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tinh sin co6 cta dich vu CNTT cua tung khoan
muc ciu hinh c¢6 tham gia. Hién nhién, phuong
phap nay yéu cau CMDB dugc cap nhat day
du.

e FTA (Failure Tree Analysis - Phan tich cay
hong): Muc dich ctia né 1a nghién ctru cach céc
16i lan truyén qua toan bo két cdu nén CNTT,
cho nén hiéu r& hon tic dong ciia ching lén
tinh san c6 dich vu.

e CRAMM (CCTA Risk Analysis and
Management Method - Phuong phap quan li va
phén tich rui ro): Muc dich cua CRAMM Ila
nhén dién rdi ro va sy mong manh ma theo dé
két cAu nén CNTT bi phoi ra dé co cac bién
phap tuong xtrng giam chiing hay tao kha nang
phuc hoi dich vy nhanh chéng trong su ¢6 ngit.

e SOA (Service Outage Analysis - Phan tich
ngung dich vu): Muc dich cua ki thuat nay la
phan tich nguyén nhan ctia cac 16i dugce phat
hién va dé nghi giai phap cho chiing.

N6 khac véi cac phuong phép trude & chd né thyc
hién phan tich cua no6 theo quan diém cua khach hang,
dat nhan manh vao cac yéu td khac hon cac khia canh ki
thuat thuan tuy truc tiép moc ndi véi két ciu nén CNTT.

Quan li tinh sin c¢6 can chan bi bao cao déu din vé
viéc quan li cua minh khi cung cép thong tin c6 lién quan
cho khach hang va cho phan con lai ciia t6 chie CNTT.
Cac bao cao nay nén bao gom:
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e Kij thuat va phuong phap duoc dung dé ngin
nglra va phan tich hong.

e Thong tin thong ké vé:
o Thoi gian can dé phat hién va dap tmg
v6i hong.
o Thoi gian can dé stra hu hong va phuc
hoi dich vu.

o Thoi gian trung binh cia dich vu gitra
cac lan hong.

e Tinh san co thuc cta tung dich vu.

e Hoan thanh SLA xem nhu tinh sdn ¢6 va tinh
tin cay cua dich vu.

e Hoan thanh OLA va UC xem nhu ndng luc
dich vu dugc cho bédi cac nha cung cép dich vu
bén trong va bén ngoai.

Pé thong tin nay dé dién giai va phan tich dung,
diéu ban chat 1a thiét 1ap d6 do chinh xac cho phép cac
tham bién nhu thoi gian ngimg va thoi gian chay duoc
xac dinh mot cach khong mo hod. Chang han, trong
truong hop cua dich vu thuong mai tryc tuyén, co thé
xem xet rang thoi gian dap ung qua 10 giay la tuong
duong v6i hé thong bi ngung, mac dau n6i mot cach chit
ché thi hé théng cudi cing van dap tng.
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Quadn li tinh lién tuc dich vu

Quan li tinh lién tuc dich vu CNTT (ITSCM) lién
quan téi viéc ngdn ngira bat ki ngit quing nghiém trong
khong du kién trude duge dbi v6i dich vu CNTT nhu
tham hoa tu nhién hay cac dang khac cua ngét quing co
tac dong tham hoa t&di doanh nghiép. Chién lugc cua
Quan i tinh lién tyc dich vu CNTT (ITSCM) cén tdi cac
tha tuc can béng déu din co tinh:

e Duy tng: tim kiém ngin ngira hay giam thicu
hau qua cua ngat quang nghi€ém trong véi dich
vu.

e Phan tng: c6 myc dich ddm bao dich vy nhanh
chong nhat c6 thé duoc (va nén lam) sau tham
hoa.

ITSCM yéu cau cam két dic biét tir quan li cap cao
dugc bao ham vi né ton kém, ma khong cho két qua truc
tiép, va ich loi ctia nd gan nhu trong dai han. Thuc hién
ITSCM gidng nhu mua bao hiém: né ton tién; no duong
nhu v6 dung trong khi chang cai gi xay ra, nhung ching
chong thi chay ban s& vui mimng 14 ban di lap ké hoach
tur trude.

Cac khai niém co s¢ cua Quan li tinh lién tuc dich
vu CNTT (ITSCM) la:

e Pam bao ’phuc’h(;)i nhanh chéng céc dich vu
CNTT (mau chdt) sau tham hoa.

e Thiét lap chinh sach va thi tuc dé tranh, nhiéu
nhat cé thé duogc, hau qua co hai cua tham hoa
hay truong hop ngat quang chinh.
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Mic dau chinh sich dy ung du doan va gidi han
hi¢u qua ctua tham hoa 1€n dich vu CNTT duong nhu co
thé dwoc ua chudng cho nhitng ngudi co tinh thuan tuy
phan tmg, diéu quan trong 14 danh gia chi phi twong doi
va tac dong thuc cua tinh lién tuc nghi€p vu dé chon ra
cai ndy hay cai kia, hay t6 hop khon ngoan cia ca hai.
ITSCM ding phai hinh thanh nén phan ban chét cua
Quan 1i tinh lién tuc nghiép vu - Business Continuity
Management (BCM) va phai dugc dua vao phuc vu.
Dich vu CNTT la mot phﬁn duy nhét, mic dau 1a phﬁn
rat quan trong, cua doanh nghiép nhu mot toan thé va s&
khong c6 nghia d6i véi hé thdng dat hang truc tuyén van
hanh hoan hao sau tham hoa néu cong ti khong co kha
ning cung cp hang hoa cho khach hang.

Piéu quan trong can phan biét tham hoa "thudng,"
nhu chdy, lut, v.v. v&i tham hoa CNTT, nhu bi gay ra boi
cac cudc tan cong tir chdi dich vu phan bd, vi rat may
tinh, v.v. Mic dau ITSCM chiu trach nhiém cho viéc du
béo rui ro lién két voi timg trudng hop va phuc hoi dich
vu CNTT nhanh chéong, ITSCM rd rang c6 trach nhiém
dac bi¢t trong truong hop sau, nhu:

e Ching chi 4nh huéng tryc tiép téi dich vu
CNTT, nhung ching lam té liét toan thé to
chue.

e Chung 1a duy doan duwoc nhiéu hon théng
thuong.

e (Cam nhan cua khach hang 1a khéc: tham hoa tu
nhién dé& chip nhan hon va noéi chung khong co6
lién két v6i sy quén ling, mic dau diéu nay
khong phai bao gio cling ding.
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fch loi chinh cta Quan li tinh lién tyc dich vu
CNTT c6 thé duoc tom tat 1a:

Quan 1i dung rui ro.

Giam chiéu dai viéc ngit dich vu do tham hoa
chinh.

Tin tudng duoc ning cao vé chit luong cua
dich vu trong khach hang va nguoi dung.

H) trg cho qui trinh Quan li tinh lién tuc
nghiép vu.

Céc hoat dong chinh c6 trong Quan li tinh lién tuc
dich vu CNTT la:

1.
2.

Thiét 1ap chinh sach va pham vi cia ITSCM.

Danh gid tic dong 1én doanh nghiép cua viéc
ngat quang trong dich vu CNTT.

Phan tich va du bdo rii ro ma két cdu nén
CNTT bi 10 ra.

Thiét lap chién Iuge cho tinh lién tuc dich vu
CNTT.

Chap nhan cac bién phap phong ngira riii ro dy
ung.

Phat trién ké hoach dy phong.
Kiém thtr nhitng ké hoach nay.

Pao tao can bd vé cac thu tuc can thiét cho
phuc hoi nhanh chong dich vu.

Péu dan kiém diém cac ban ké hoach nay va
thich img nd véi nhu cau doanh nghiép thye.
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Budc dau tién dé phat trién cach tiép can nhét quan
t6i Quan li tinh lién tuc dich vu CNTT 1a thiét 1ap muc
tiéu, pham vi va cam két ctia td chire CNTT, tire 13 chinh
sach. Quan 1i cua cong ti phai bay to cam két ctia minh
ngay tir dau, vi viéc thuc hién ITSCM c6 thé phtic tao va
tén kém, khong c6 bu dip bang thu hdi theo dau tu hién
nhién. Diéu ban chat 1 thiét 1ap pham vi cua ITSCM
nhu mét chirc nang cua:

e Ban ké hoach lién tuc doanh nghiép chung.
e Céc dich vu CNTT chién lugc.
e Chuan chét luong duoc chap nhan.

e BAt ki lich sir ngat quing nghiém trong nao cua
dich vu CNTT.

e (Cai nhin cua doanh nghiép.
e Tai nguyén san co.

Quan i tinh lién tuc dich vu CNTT sé& KHONG
thanh céng néu tai nguyén, dudi dang ca con nguoi va
trang thiét bi (phan mém va phan cing), danh cho né 1a
khong du. Cac chidu nay s& phu thudc vao pham vi, va s&
1 ngd ngan va phan tac dung ma thlet 1ap chinh sach day
tham vong khéng c6 tai nguyén can thiét. Mot phan quan
trong cua no luc nay phai dugc huong toi viée dao tao
nhan su. Can bd can hiéu biét vé vai tro cua ho trong
khoanh khic khing hoang va day nhén biét vé nhiém vu
ho dugc mong doi thuc hién: trudng hop khén cép khong
phai 13 thoi gian tot nhat dé nghién ctru tai liéu va sach
tra cuu.
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Budc tht hai trong Quan 1i tinh lién tuc dich vu
CNTT Ia xac dinh tac dong vi¢c ngét dich vu CNTT c¢6
thé giy ra cho doanh nghiép. Ngay nay, gin nhu tit ca
cac cong ti, du 16n hay nho, déu phu thudc vao céc dich
vu CNTT téi mirc d6 nhiéu hay it. Do d6 didu duoc
trong doi 1a néu nhimg dich vu CNTT nay bi ngit né s&
anh huong té1 moi khia canh cua doanh nghi¢p. Tuy
nhién, cling rd rang 1a c6 cac dich vu CNTT chién luoc
ma tinh lién tuc cua né lam cho doanh nghié€p phu thude
sdng con vao d6, va nhitng dich vu khac "don gian" ting
thém tinh ning sudt cta viéc ban va lyc luong lao dong.
Tac dong lién két véi ngét ctia mot dich vu déc thu cang
16n, nd luc can duge danh cho viéc phong ngira cang 16n.
Trong nhing truong hop ma "giai phap co thé cho doi"
déu c6 tuy chon dé dua toan bd vao ké hoach phuc hdi.
Nhiéu tham bién phai dwoc nhin vao boi ITSCM khi
phan tich dich vu CNTT:

e Hau qua cia ngit dich vu 1én doanh nghiép:
o Mt lgi nhuéan.
o MAt thi phan.
o Toén hai hinh anh tén hiéu.
o Céc hi€u qua phu khac.

e Ban c6 thé chd doi duge bao 1au trude khi phuc
hoi dich vu ma khong giy tac dong 1én qui
trinh doanh nghiép.

e Cam két theo SLA.

Tuy theo céc nhén td nay, can bang s& can duoc lap

gifta ngan ngura va phuc hoi, nhé trong dau vé chi phi tai
chinh cua tirng viéc nay.
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Budc thtr ba 1a danh gié rui ro lién két v6i dich vu
CNTT. Chung nao ban con chua biét rui ro thuc ma két
ciu nén CNTT cua ban phai d6i dién 1a gi, khong thé nao
thiét 1ap duoc chinh sach phong ngtra va phuc hdi ma s&
c6 hiéu luc trong bién cb cia tham hoa. Quan li tinh lién
tuc dich vu CNTT phai ké ra va danh gia cac yéu té rui
ro da dang twong ung véi xac sudt va tic dong cia
chung. bé lam vay, Quan li tinh lién tuc dich vu CNTT
phai:

e (o tri thirc chiéu sau vé két cdu nén CNTT va
khoan muc cau hinh (CI) bao gdm trong viéc
cung cap timg dich vy, dic biét cac dich vu
CNTT chién luge va mau chot.

e Phan tich cac de doa c6 thé va udc luong xac
suat cua ching.

e Phat hién hau hét cac diém mong manh cia két
caunén CNTT.

Két qua cta phén tich chi tiét nay s& cung cip du
thong tin qua do dua ra cac bién phép ngan ngtra va phuc
héi thich hop v6i nhu cau thuc ciia doanh nghiép. Chang
han, néu mat nguén dién thuong xuyén tai chd t6 chirc
dat co sd, co thé chon lua d6i vi tri cho cac dich vu
CNTT qua ISP bang cac h¢ thong nguén du thira hay dau
tu bo ngudn khong ngat (UPS) dé chay cac CI trén d6
hau hét cac dich vu méu chdt phy thudc vao, v.v.

Co hai cach tlep can toi tinh lién tuc dich vu
CNTT: bién phap phong ngira, nham tranh ngit quing
dich vu, va bién phap phan tng, nhim phuc hdi mic
dich vu chép nhan dugc trong thdi gian ngin nhét co thé
dugc. Quan li tinh lién tuc dich vu CNTT chiu trach
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nhiém thiét ké cac hoat dong phong ngira va phuc hoi
cung cap viéc dam bao can thiét véi chi tiéu hop li.

Bién phap phong ngura yéu cau phén tich chi tiét
trudc vé cac rai ro va mong manh. Mot s6 trong nhiing
didu nay s& 1a thong thuong vé ban chét: chay, tham hoa
tur nhién, v.v. trong khi nhitng diéu khac s& c6 lién quan
chat ché t6i CNTT: hong hoc hé théng luu giir, hacker,
vi rat v.v.

Ngéan ngtra céac rai ro néi chung mét cach thich hop
con tuy thudc vao cong tac chat ché voi Quan 1i tinh lién
tuc doanh nghiép (BCM) va yéu cau cac bién phap bao
gom cé két cau nén "vat 1i" cua t6 chtre. Quan i tinh lién
tuc dich vu CNTT (ITSCM) can dic biét chi y ti viée
ngin nglra rui ro va mong manh ddi véi hé théng CNTT.
Cong tac chit ché cua Quan li an ninh 14 ban chat vé mat
nay. He thong bao vé thong thuong 1a nhimg hé thong
nham xay dung mot phao dai quanh két cau nen CNTT
bang viéc bao v¢ chu vi cia nd. Méc dau vé ban chat,
cach tiép can nay khong kho khan gi vi n6 lam tang do
phtre tap cua két cau nén CNTT va dén luot né co thé 1a
ngudn cua nhiing mong manh moi. Chang chéng thi
chiy, du cic hoat dong phong ngura cua chung ta hiéu
qua t61 dau cung khong thanh van dé, s& can dua cac thu
tuc phuc hdi vao van hanh. No6i chung, c6 ba tuy chon
cho phuyc hdi dich vu:

e "Du phong lanh": yéu cau c6 mét tram thay
phién noi méi truong sdng va dich vu co thé
duoc tao ra khong qua 72 gio. Pay 1a tuy chon
thich hop néu ké hoach phuc hoéi wéc lugng
r’fmg td churc co thé duy tri muc dich vy cua n6
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trong thoi ki nay ma khong c6 hd tro cua két
caunén CNTT.

e "Dy phong 4m": yéu cdu mot tram thay phién
v6i hé thong kich hoat duoc thiét ké dé cho
phép cac dich vu cbt yéu trong vong tir 24 toi
72 gid?

e "Dy phong ndng": yéu ciu mot tram thay phién
Vo1 ban sao lién tuc cua dir liéu va toan bo hé
thong hoat dong tich cuc san sang dé thay thé
cho cau trac song ngay lap tirc. Hién nhién, day
1a tuy chon ton kém nhat va chi nén dung khi
viéc ngét dich vu CNTT c6 hau quéa thuong
mai ngay l1ap tuec.

Tat nhién, cling c6 phuong an lam "it hay khong
lam gi," va hi vong rang moi sy trd lai binh thuong. Tuy
nhién, phuong 4n nay khong thé tu noé khuyén cio cho
bat ki ai duyét mon nay vé ITIL vi nguoi ta s& hinh dung
ho 1am viéc trong t6 chtrc ma dich vu CNTT dong vai trd
quan trong. Mot khi pham vi ctia ITSCM di duoc quyét
dinh, ri ro va mong manh dugc phén tich, va cac chién
luge phong ngua va phuc hdi duoc xac dinh, can phai
phan cong va to chirc cic tai nguyén can thiét. Vi muc
dich nay trong tdm tri, Quan li tinh lién tuc dich vu
CNTT céan phéc thao mdt loat céc tai li€u, bao gém:

e Ké hoach phong ngira rui ro.

e Ké hoach quan li tinh trang khan cép.

e Kéhoach phuc hdi.

Muc tiéu chinh ctia ké hoach phong ngira rui ro 1a

giam thiéu tic dong cua tham hoa 1én két cdu nén CNTT.
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Céc bién phap thuong dugc dung bao gom:

Luu giit dit liéu phan bé.

Hé théng cap ngudn dién du phong.
Chinh sach sao Iuu dir liéu.

Nhan ban cac hé thong cot yéu.

Hé théng an ninh thy dong.

Khung hoang thuong gy ra hoang sg. Diéu nay co
thé 1a phén tac dung va nhiéu 1an c6 thé tham chi con tai
hai hon 14 su ¢ gbc. Do d6 diéu ban chat 1a dam bao
rang vai trd va trach nhiém cua can bo trong truong hop
khan cap, cling nhu cac giao thic c¢6 lién quan cho hanh
dong, déu duoc xac dinh 1o rang.

Ké hoach quan li tinh trang khan cip do d6 can
tinh td1 cac khia canh nhu:

Danh gia tac dong cua ké hoach du phong véi
két cau nén CNTT.

Phan cong vai trd khi co tinh trang khan cap
cho cac nhan vién dich vu CNTT.

Thong bao cho ngudi dung va khach hang vé
viéc ngat quang nghiém trong hay suy giam
dich vu.

Thu tuc dé tiép xtc va cong tac voi cac nha
cung cap c¢o lién quan.

Giao thirc dé dwa ké hoach phuc hoi lién quan
vao hanh dong.
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Khi viéc ngét dich vu 1a khong tranh khoi, thoi
gian dé dua thu tuc phuc hoi vao hanh dong da toi1. Ban
ke hoach phuc hoi can chira moi di€u can thiét de:

e Taitd chic can bo tham gia.

e Thiét 1ap lai cac hé thong phan cimg va phan
mém can thiét.

e Phuc hoi dir liéu va bt dau lai dich vu CNTT.

Tha tuc phuc hdi ¢é thé phu thudc vao tim quan
trong cua ké hoach du phong va tuy chon phuc hdi lién
két (dy phong lanh hay néng), nhung néi chung ching
bao gom:

e Phén bo nhan sy va tai nguyén.

e Céc tién nghi phan cung thay phién.

e K& hoach an ninh dam bao tinh toan ven dit
liu.

e Thu tuc khoéi phuc dit ligu.

e Thoa thuén hop tac véi cac to chirc khac.

e Giao thuc thong bao cho khach hang.

Khi ké hoach phuc hdi dugc dua vao hanh dong
khong c6 chd cho tg bién. Bat ki quyét dinh nao dugc
dua ra cling c6 thé c6 hau qua nghiém trong cho ca cach
t6 chirc dugc khach hang cam nhéan va chi phi lién két
v6éi qui trinh nay. Mic dau duong nhu 1a nguoc doi,
"tham hoa" c6 thé 1a co hoi tét dé chimg to cho khach
hang cua ban vé tinh viing chii cia t6 chic CNTT cia
ban va do vy ting niém tin ctia ho véi ban.
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Can nhin nh4n ki khia canh quan i dé dam béao
hiéu vai tro, trach nhiém va moi thi phai c6 tai chd. Mot
khi chinh sach, chién lugc va cac ké hoach phong ngira
va phuc hodi dd duoc dua vao tai cho dleu ban chit 1a
nhitng diéu nay dugc tuan theo va rang to chirc CNTT
san sang thuc hién chung mét cach dung din. Piéu nay
tuy thudc vao hai nhan té then chét: dao tao ding cho
nhiting nguoi tham gia va gidm sat lién tuc va danh gia
cac ké hoach dé dam bao chung sanh ding v6i nhu cau
doanh nghiép thuc té.

Khong ich gi ma c6 ké hoach phong ngira va khoi
phuc toan dién néu nhitng nguoi phai dua ching vao
thuc té trong su c¢b d6 lai khong du quen thudc véi
ching. Diéu ban chat 1a ITSCM:

e Lam cho cac ke hoach phong ngtra va phuc hoi
duogc toan thé to chirc biét toi.

e Cung cép dao tao chuyén mén vé cac thii tuc
phong ngtra va phuc hoi khéc nhau.

e Thyc hién luyén tip déu din cho cac kiéu tham
hoa khac nhau dé ddm bdo nhan sy tham gia
dugc dao tao dung.

e Cung cap truy nhdp thuong xuyén vao moi
thong tin can thiét, chang han, qua Intranet hay
cong B2E cua cong ti.

Chinh sach, chién lugc va ké hoach can duogc cap
nhat qua thoi gian dé dam bao chung dép tmg cac yéu
cau ctia to chirc nhur mot toan thé. Bat ki thay doi nao doi
v6i két ciu nén CNTT hay ké hoach doanh nghiép déu
yéu cdu viéc ra soat thau dao ban ké hoach dang thuc
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hién va kiém dinh lai sau d6 dé danh gia ban ké hoach
sat to1 dau voi hoan canh moi. Khi tinh dong ctia doanh
nghi¢p va dich vu CNTT lam cho di€éu d6 thanh thich
hop, nhiing qui trinh cép nhat va kiém dinh nay co thé
duoc thiét lap trén co so déu dan. Quan li thay doi giir
vai tro ban chat trong viéc dam bao rang cac ké hoach
phuc hoi va phong ngira duoc cap nhat va gitr cho Quan
li tinh lién tuc dich vu CNTT duoc thong bdo vé bat ki
thay doi nao da dugc thuc hién hay da d}rqc lélp ke
hoach. Quan 1i tinh lién tuc dich vu CNTT can chuan bi
cac bdo cao thuong ki vé viéc quan li cua minh cung cap
thong tin c6 lién quan t&éi phan con lai cua t6 chuc
CNTT.

Céc bio cao nay phai bao gdm:

e Phén tich rui ro méi va danh gia vé tac dong
cua chung.

e Danh gia viéc rén luyén xu li tham hoa dugc
tién hanh.

e Hoat dong phong ngira va phuc héi duge thuc
hién.

e Chi phi lién két véi ké hoach phong ngira va
phuc hoi.

. Chuép bi va dao tao nhan sy CNTT lién quan
to1 k& hoach va thu tuc phong ngira va phuc
hoi.

Mot trong nhitng nhan t6 then chét trong thanh
cong cua Quan li tinh lién tuc dich vu CNTT la van con
tinh tdo. Sau mot thoi ki dai khi phong ngtra, hay don
gian van may, c¢6 nghia la da khong c6 ngat quang
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nghiém trong nao cho dich vu rat c6 thé 1a moi nguoi tro
nén qua thanh thoi, diéu co6 thé c6 hau qua nghiém trong.
Do d6 diéu ban chét 1a 1am kiém tra chat ché dé dam bao
rang dau tu va cam két ban dau khong bi giam bét di va
do vay tranh cho ITSCM' khong bi hut hoi voi tinh
huéng khi dich vu cta né duge can téi va rii ro "bién tai
hoa thanh tham hoa."

Tuy nhién, khi kiém soat qui trinh nay la quan
trong trong hoan canh binh thuong, n6 tré thanh cot yeu
trong khing hoang. ITSCM phai dam bao:

e Thuc hién ké hoach duoc x4c dinh trude.
e Giam sat cac ké hoach.

e Dibu phdi v6i quan li tinh lién tuc doanh
nghi¢p.

e Phan bd tai nguyén can thiét.

Quan li tai chinh

Mic dau tit ca cac cong ti déu dung cong nghé
thong tin trong cac qui trinh doanh nghiép cua ho, rat it
ngudi thuc sy hiéu cong nghé nao thue sy tén kém bao
nhiéu. Boi vi dbt nat nay ma mot sd tai nguyén cong
nghé bi phi hoai, nhiéu chi tiéu khong dugc ldp ngan
sach dung va khong thé nao thiét 1ap dugc chinh sach gia
nhét quan.

Muc tiéu chinh cua Quan i tai chinh la dé danh gia
va kiém soat chi phi lién két voi dich vu CNTT sao cho
khach hang dugc cung cap dich vu chat lugng cao véi
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viéc ding hiéu qua tai nguyén CNTT can thiét. Néu to
chitc CNTT va/hodc khach hang ctia né khong nhan biét
vé chi phi lién két v6i dich vu ho dung hay chuyén giao,
ho s& khong c6 kha ning danh gia thu hoi trén dau tu hay
thiét 1ap ké hoach dau tu cong nghé nhét quan.

Muc tiéu chinh ctia Quan li tai chinh dich vu
CNTT la cai quan dich vu CNTT va t6 chitc mot cach
hiéu qua va c6 161. Xem nhu mot qui tic, chat - luong dich
vu t6t hon ngu ¥ chi phi cao hon, cho nén can danh gia
can than nhu cdu khach hang dé cho can bang ti wu c6
thé duoc dat t6i gitra chung. Dé dat t6i diéu nay, Quan li
tai chinh CNTT phai:

e Danh gia chi phi thyc lién két véi chuyén giao
dich vu.

e Cung cip cho to chirc CNTT tit ca thong tin tai
chinh n6 can dé ra quyét dinh va lam gia.

e Cb van cho khach hang vé gia tri gia tang ma
dich vu CNTT da chuyén giao cung cap.

e Panh gia thu hdi theo dau tu (ROI) trong
CNTT.

e Lam ké toan vé chi tiéu lién két véi dich vu
CNTT.

fch loi chinh cua Quan li tai chinh dich vu CNTT
co thé duoc tom tat la:

e Giam chi phi va tang lgi nhuan cua dich vu.

e Diéu chinh, ki€m soat, sanh ding va bién minh
(néu co6 thé) cho giad cua dich vy va tang thoa
man cua khach hang.
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e Khach hang lam hop (ziéng dich vu cung cip
cho ho gié tri tot theo tién.

e Tb chirec CNTT c6 thé lap ké hoach dau tu cta
minh tot hon néu n6 biét chi phi thuc cia dich
vu CNTT la gi.

e Dich vu CNTT duoc dung hi€u qua hon.

e T6 chac CNTT van hanh nhu mét don vi
doanh nghiép va ndé c6 thé danh gia ro rang
hiéu nang toan thé cia no.

Mot sb tiéu chi cho chi phi cua dich vu Ia:

e Chi phi co thé duoc dong gop truc tlep hay
gian tlep cho chuyén giao dich vu hay ché tao
san pham:

o Chi phi tryc tiép: day la chi phi dic biét
¢6 lién quan t&i mot san pham hay dich
vu, chéng han nhu, may phuc vu web
dugc dung cho dich vu Internet.

o Chi phi gian tiép: day la nhiing chi phi
khong c6 lién quan truc tiép toi mot
dich vy, nhu tinh két ndi cia o chirc
CNTT, trén d6 nhiéu dich vu web va
nén truyén thong chung phu thudc vao.
Nhiing chi phi nay con kho xac dinh
hon va ndi chung lan tod, theo ti I¢, qua
nhiéu dich vu va san pham da dang.

e Chi phi phu thudoc vao "bao nhi€u" (hay
khéng):
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o

Chi phi ¢6 dinh: nhimng chi phi nay la
doc lap véi khéi lwong san xudt va
thuong c6 lién quan t6i chi phi tai san
¢ dinh.

Chi phi bién thién: nhiing chi phi nay
bao gdm chi phi phu thugc vao khéi
luong san xuit va bao gorn chang han,
chi phi vé nhan su cung cdp cho dich
vu, vat pham tiéu thu v.v.

e Chi phi phu thudc vao tam thoi gian:

o

Chi phi vé vbn: suy dan tir viéc tra lai
tai san co dinh hay dau tu dai han.

Chi phi van hanh: chi phi lién két véi
van hanh hang ngay cua to chuc CNTT.

Diéu ban chéat dé phan biét gitia cac kiéu chi phi
khac nhau 14 dé thiét ké chinh sach gia rd rang va nhat
quan. Hoat dong chinh dugc bao ham trong Quan i tai
chinh c6 thé duoc tom tt la:

e Ngan sach:

Phan tich tinh hudng tai chinh.

o
o Lap chinh séch tai chinh.
o Chuan bi ngan séch.

o Kétoan:
o Nhan dién chi phi.
o Xac dinh yéu t6 chi phi.
o Giam sét chi phi.
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Lam gié&:
o Xac dinh chinh sach lam gid.

o Thiét 1ap biéu gia cho céc dich vu dugc
cung cap hay san pham duoc d€ nghi.

Muc tiéu chinh ctia chuan bi ngan sach CNTT la:

Lap ké hoach chi tiéu CNTT va dau tu dai han.

Pam bao rang cac dich vu CNTT 1a duoc tai
tro thich hop.

Thiét 1ap muc tiéu rd rang cho phép hiéu ning
cua to chirc CNTT duoc danh gia.

Ngan sach dugc chuin bi c6 thé co cac tam thoi
gian khac nhau. Chang c6 thé 1a ngin han, bao ham chi
phi dich vu hién thoi dugc cung cip, hay c6 cai nhin hoi
tu vao phat trién dugc dy tinh ciia doanh nghiép trong
mot hay hai nim. Mic dau khong c6 cach don gian dé
chuan‘ bi ngan sach CNTT, phuong phap thong thuong

bao gom:

Lam ngan sach ting dan: ngin sach dua trén
lich str cua cdc ngan sach qua khu, thich ung
n6 v6i nhing thay ddi vé chi phi va phat trién
cong nghé madi, va tinh téi sy xuét hién cua
dich vu moi.

Lam ngan sach "tir tay tring": dua trén cac dich
vu hién thoi dang dugc chuyén giao va ting
truong mong doi qua mot thoi ki ngén sach,
toan thé cdu trac cua chi phi va dau tu duoc
xem xét bat dau tir dau.
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Pé cho ngan sach dugc hién thyc va dé phuc vu
nhu tham chiéu cho td chitc CNTT, trudc hét cAn nhan
dién tat ca cac khoan muc chi phi. Udc lugng chi phi lién
két v6i nhitng khoan muc nay khong phai bao gio cling
1a nhiém vy don gian va cac nhan td ngoai khong nam
dué6i kiém soat truc tiép cia té chic CNTT thudng co
anh huong, nhu viéc ting chi phi cap phép phan mém,
v.v. Diéu ban chét 1 ngan sach tinh t6i nhitng bat dinh
nay va chdm nom dugc tinh t6i dé tranh tao lai nhing
diém 15i thoi cta chung boi hoi chat thay doi nhd nhat
trong thi truong.

Vvé nguyén tic, ké toan cho cac dich vu CNTT tuén
theo hinh mau tuong tu véi ké toan lién két véi cac dich
vu hay phong ban khac. Tuy nhién, d phuc tap cua mbi
tuong hd trong CNTT lam cho qui trinh ndy thanh khé
khi nguoi chiu trach nhiém cho ké toan cta né khong
hiéu co ché co ban va cong nghé nén tang. Piéu ban cht
1a qui trinh ké toan tinh t&i do phirc tap nay va khong di
vao muc chi tiét qua mirc ma c6 thé lam tang chi phi cia
qui trinh ndy mot cach khong hop li. Cac hoat dong ké
toan phai cho phép:

e Dénh gia diing vé chi phi thuc dé cho phép so
sanh v&i1 nhitng chi phi da 1én ngéan sach.

e Ra quyét dinh doanh nghiép duya trén chi phi vé
cac dich vu.

e Dénh gia v& hiéu qua-chi phi cua timg dich vu
CNTT dugc chuyén giao.

e Lam hoé don dich vu CNTT thich hop (khi ap
dung duogc).
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Néu ban mudn xem xét t6 chic CNTT nhu don vi
doanh nghiép khac, diéu can thiét 1a c6 hiéu biét chi tiét
vé chi phi va thu nhdp cua ho (mic dau trong nhiéu
truong hop, thu nhap 1a khong dang ké, vi khach hang 1a
ban than to chuc).

Mot trong nhiing nhiém vu chinh ctia Quan 1i tai
chinh 1a nhan dién céc khoan muc chi phi. Nhitng diéu
nay c6 thé dugc phan loai chung la:

e Chi phi phan cing va phan mém,
e Chi phi can bd,
e Tong phi phy,

Mot thuc hanh khong thuong 1€ 1a dat gia cho céac
dich vu CNTT khi khach hang 14 ban than t6 chirc. Tuy
nhién, day 1a mot bude ban chat néu ban nham t6i dung
két cAu nén mot cach co hiéu qua. Biét chi phi thyuc cta
dich vu dugc cung cip va thiét 1ap chinh sach lam gia
diéu do6 it nhat ciing cho phép chi phi phai tra duoc bu
dap lai, 1a yéu cau tién quyét ban chit cho t6 chitc CNTT
dé co kha nang van hanh nhu mft don vi kinh doanh
thuc sy. Trude hét, ban can xac dinh chinh sach lam gié.
Co vai tuy chon, bao g@)m:

e Chi phi cong voi 1& 1oi nhuan: téng chi phi cho
dich vu dugc tinh va 1€ lgi nhuan duogc thém
vao (diéu nay co thé 1a 0% cua "khach hang noi
bd").

e Gia thi truong: céc dich vu dugc tinh theo ti gia
thi truong cho dich vu thudc loai tuong tu.
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e Gia thuong luo'ng:r gia cua dich vu duogc

thuong lugng truc tiép voi khach hang.

e Gia bién thién: tuy theo nang luc CNTT thuc té

duogc dung va/hodc muc ti€u dugc dat toi.

Mot khi chinh sach dat gia da dugc 1ap ra thi ti gia
cho dich vu phai dugc xac dinh tuong ung voi:

e Chinh sach da chon.

e Dijch vu dugc yéu cau.

e Qui md va nhu ciu sin co.

e  Chi phi lién két.

e Gia pho bién trén thi truong.

Trong mot sd hoan canh cac ti gia nay s& dugc
dung dé lam hoa don thyc té, trong khi trong cac hoan
canh khac ching s chi dugc dung nhu tham chiéu nhu
tinh hi€u nang 1i thuyét cua t6 chirc CNTT. Chinh nhi¢ém
vu cta Quan li mie dich vu chir khong phéi 1a Quan li
tai chinh dich vu CNTT dé thuong luong véi khach hang
va phéac thdo ra danh muc cac dich vu. Tuy nhién, vé
khia canh tai chinh thi Quan i tai chinh nén giam sat vé
nhiém vy nay. Do d6 can c6 trao doi linh dong va co6 cau
trac thich hop gitra hai qui trinh nay. Mgt mat Quan li
muc dich vu phdi cung cap thong tin cho Quan 1i tai
chinh ve:

e Kiéu dich vu khach hang yéu cau:

e SLA duoc ki hop dong.

e Hop ddng nén tang (UC) dang c6 hiéu lyc.
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e Xu hudng thi truong va Chuong trinh cai tién
dich vu - Service Improvement Program (SIP).

Va, mit khac, Quan 1i tai chinh phai cung cip
thong tin ve:

e Chi phi thyc cua dich vu.

e Du béo chi phi.

e DJ 1éch trong chi phi thuc ddi véi du béo.
e Phuong phap thanh toan va diéu kién.

Khoéng c6 hop tac chat ché gilra hai qui trinh nay sé
khong thé nao di t6i thoa thuan ma sé& sinh 10i cho cé hai
va thod man cho khach hang. Nguoi chiu trach nhiém
cho qui trinh Quan li tai chinh khong nhat thiét phai la
thanh vién cia to chuc CNTT. Tuy nhién diéu ban chat
1a nguoi d6 ¢ tri thuce vé dich vu CNTT va/hodc nguoi
d6 duoc tu van dung boi cic chuyén gia vé nhitng diém
lién quan téi cong nghé. Dé c6 kha nang danh gia vai tro
Quan 1i tai chinh can thiét 1ap cac chi bao hiéu ning
chuyén moén va tiéu chi ro rang cho danh gia thanh cong.
Noi riéng, nhitng diéu nay c6 thé bao gdom:

e T chirc ¢6 biét chi phi thyc ciia dich vu CNTT

khéng?

e Khich hang c6 cam nhan vé chinh sach gia
nhit quan va theo dung tuyén voéi thi trudong
khéng?

e Nhiing nguoi c6 trach nhi€ém vo1 cac qui trinh
CNTT khac c6 cong tac voi Quan li tai chinh
khéng?
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Chi tiéu vé dich vu va két ciu nén CNTT co
thyc sy duoc giong thang voi cac qui trinh
doanh nghiép khong?

Tb chirc CNTT c6 van hanh nhu moét don vi
kinh doanh chinh cong khong?

Cac chi bao hi¢u nang nén bao géom cac do do lam
cho no ¢ thé danh gia dugc néu:

Chi tiéu CNTT theo ding ké hoach va ngan
sach.

Céc muc ti€u chi phi va thu nhap duoc dap
ung.

C6 ké toan chinh xéc vé timg dich vu.

Thu hoi theo dau tu (ROI) trong CNTT duogc
biét toi.

T chire CNTT van hanh c6 101

Chuén bi cac bao cdo quan li ndi b hi¢u qua cho
phép hiéu ndng cta Quan li tai chinh dugc danh gia
turong ung theo cac tham bién duoc mo ta & trén va cung
cap thong tin c6t yéu cho t6 chitc nhu mot toan thé. Néi
riéng, tai liéu dugc tao ra phdi bao g@)m:

Céc tom tit ké toan.

Panh gia vé tinh hiéu qua cua timg dich vu
CNTT.

Ké hoach ddu tw CNTT dua trén lich st cia
doanh nghié¢p va tién bd du bao cua cong nghé.

Ké hoach giam chi phi cho timg dich vu.
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HO tro dich vu

Cobng ti / Doanh nghiép Khach hang Nguw&i dung

Yéu cau sw cd ) .
v Yéu cau thay doi

Ban dich 3 i
| i Ban dwa ra moi

v v

sy co van dé thay déi duara

Quan li e==p| Quan i ﬁ Quan Ii || Quan li

A

A
A

CMDB Quan li
cau hinh

Quan li cau hinh

Céc nguyén tac, khai niém, ki thuat va cach tiép

can toi Quan 1i ciu hinh 1a:

e Kiém soat moi yéu té ciia két ciu nén CNTT
v6éi mirc chi tiét da va quan li thong tin nay
bang viéc dung co s& dit liéu céu hinh
(CMDB).

e Cung cdp thong tin chinh xdc vé cdu hinh
CNTT cho moi qui trinh quan li khac.
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e Tuong tac voi quan li su c¢d, vin de thay d01
va dua ra dé cho ho c6 thé giai quyet cac su cb
bang viéc tim ra nguyén nhan cta van dé mot
cach nhanh chong, lam nhiing thay d6i can
thiét dé giai quyét no, va gitt co so dit liéu cau
hinh CMDB duoc cap nhat moi ltc.

e Giam sat déu ki cdu hinh cta hé théng trong
moi trudng san xuat va so sanh no véi cau hinh
duoc gitt trong CMDB d¢é stra bat ki sai 1éch
nao.

Diéu ban chét 13 ¢6 tri thic chi tiét vé két cau nén
CNTT cua td chic dé lam viée st dung no tdt nhat.
Nhiém vu chinh cta Quan li cau hinh 1a giir cac ban ghi
cap nhat vé moi ciu phﬁn trong cAu hinh két cAu nén va
tuong quan gitra chung. Muc dich chinh ctia Quan 1i cdu
hinh la:

e Cung cap thong tin chinh xac va tin c@y cho

phan con lai cua t chirc vé tit ca cic cau phan
ctia két cdu nén CNTT.

e Gilr co so dir li€u cau hinh duoc cap nhat:

o Cap nhat cac ban ghi cho moi Cl: tén,
kiéu, vi tri, trang thai, v.v.

o Tuong quan gitra cac ClI.
o Cac dich vu dugce tung CI cung cép.

e Phuyc vu nhu sy hd trg cho cic qui trinh khéac,
dac bi¢t cho quan li sy co, quan li van de va
quan li thay doi.
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Ich loi ctia Quan li cau hinh ding bao gom, trong
s0 cac diu khac:

Giai quyét van d& nhanh hon, do vy cho chit
luong dich vu t6t hon. Nguén chung cua cac
van dé 1a & khong tuong hop giita cac Cl khac
nhau, cac trinh diéu khién lac hau, v.v. Phai
phat hién nhimg 16i ndy ma khoéng c6 CMDB
dugc cap nhat co thé kéo dai dang ké thoi gian
mat cho giai quyét van de.

Quan li thay d6i hiéu qua hon. Diéu ban chét 1a
biét cau trac tién thién 1a gi dé thiét ké cac thay
d6i ma khong tao ra nhimg khong twong hop
va/hodc van dé moi.

Giam chi phi. Tri thirc chi tiét vé tit ca cac yéu
t6 cua cau hinh cho phép tranh duoc nhing
tring ldp khong can thiét, chang han.

a. Kiém soat gidy phép. Co thé nhan dién cac
ban sao bat hop phap cia phan mem diéu
c6 thé gy ra rui ro cho két cdu nén CNTT
nhu vi rat v.v., va khong tuan thu theo cac
yéu cau phap 1i ma co thé co tac dong ticu
cuc 1én to chirc.

b. Muc an ninh 16n hon. CMDB cép nhat cho
phép nhirmg mong manh trong két cau nén
duoc phat hién ra, chéng han.

c. Phuc héi dich vu nhanh hon. Néu ban biét
tat ca cac yéu té vé cau hinh va cach ching
tuong hd nhau, viéc phuc hdi cdu hinh sdng
s& d& hon va nhanh hon nhiéu.
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Diéu quan trong 1a ludn nhé téi mot sé dinh nghia
then ch6t nhu khoan muc cau hinh (CI), co s¢ dir liéu
Quan li cau hinh (CMDB), v.v.

Khoanh muc cau hinh Ia cac cau phan cua cua dich
vu CNTT va céc dich vu ma céc cau phan nay cung cap
cling 1a cac khoan muc cau hinh. Chang han:

e Thiét bi phan cung nhu PC, may in, by dinh
tuyén, man hinh v.v. va cac cau phan cua
chung: cac mang, ban phim, 6 CD, v.v.

e Phin mém: hé diéu hanh, tng dung, giao thirc
mang v.v.

e Tai lidu: tai liu su dung, thod thudn murc dich
vu, V.V.
Vé cin ban chinh cac cdu phan phai duoc quan 1i
boi t6 chuc CNTT. Co s¢ dit 1iéu Quan 1i cau hinh phai
bao gom:
e Thong tin chi tiét vé timg khoan muc c4u hinh.
e Tuong quan gitta cdc khoan muc cAu hinh khac
nhau, nhu méi quan h¢ "cha - con,"” hay su lién
thudc logic va vat li.

Céc hoat dong chinh c6 trong Quan li ciu hinh 1a:

1. Lap ké hoach: x4c dinh muc tiéu va chién luoc
Quan li cau hinh.

2. Phan 16p va ghi lai: cac khoan muc cAu hinh ClI
phai duogc ghi lai tng voi pham vi da xac dinh
trude, qui udc dat tén va chicu sau.
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3. Giam sat va kiém soat: co s¢ dir liéu Quan 1i

cdu hinh CMDB phai duoc giam sat dé dam
bao rang moi cu hinh c6 thim quyén déu dugc
ghi lai dtng dén va biét trang thai hién thoi cua
chang.

Kiém dinh: dam béao ring thong tin dugc luu
trong CMDB sanh ding v6i cau hinh thye cua
cau truc CNTT cua to chue.

Bao cdo: danh _gid hi€u nang cua Quan li ciu
hinh va cung cip thong tin quan trong song con
cho céac khu vuc khac ciia két cdu nén CNTT.

Nhitng kho khin can phai tinh t6i cia Quan li cau
hinh 1a thiéu 1ap ké hoach s& gan nhu chic chan dua t6i
Quan li cdu hinh khong dting, v6i nhitng hau qua nghiém
trong cho cac qui trinh khéc.

Nhiém vu chinh ctia Quan i ciu hinh 14 duy tri co
so dir liéu cAu hinh CMDB. Pé tién hanh nhiém vu nay
mot cach thanh cong, diéu ban chat 1a xac dinh ciu tric
cua CMDB sao cho:

Cac muc tiéu 1a hién thuc: chiéu sau hay chi
tiét qua mirc co thé lam qua tai to chirc va, vé
dai han, dan t6i trach nhiém bi bo bé.

Thong tin khong du: phai cé, it nhat mot ban
ghi cua tat ca cac hé théng cbt yéu cho két cau
nén CNTT.

Trude hét chung ta can quyét dinh hé thdng va cu
phan CNTT nao s€ dugc dua vao trong CMDB:
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Diéu ban chét 13 it nhat hé thdng phan ctng va
phan mém dugc dua vao trong céac dich vu cot
yéu déu dugc bao ham.

Can x4c dinh khoan muc cAu hinh CI nao nén
dugc dua vao, nhu chirc nang vé trang thai cua
chung bén trong vong doi cua chung. Chang
han, khong can dua vao cac cau phan di bi rat
ra khoi dich vu.

Loi khuyén 1 it nhat nén dua cac tai liéu lién
két v6i du an, SLA va céac gidy phép.

N6i chung, bat ki dich vu hay qui trinh nao ciing c6
thé duoc dua vao trong CMDB, nhung cic muc tiéu qua
tham vong c6 thé bién thanh phan tac dung.

Mot khi pham vi cita CMDB da duogc xac dinh,
diéu ban chét 1a thiét 1ap chiéu sdu mong mudn va mirc
do chi tiét:

Pé xac dinh cac thudc tinh mo ta cho mot CI
da cho.

Kiéu quan hé logic va vat li giita cac CI da
dang.

Cac cu phén con dugc ghi lai mot cach doc
lap.

Chang han, néu ban quyét dinh dua cac may PC dé
ban vao CMDB:

Thudc tinh: Ngay mua, nha ché tao, bo xir 1i,
hé diéu hanh, ngudi chu, dicu kién, chi phi v.v.

Quan hé: két n61 mang, may in dugc ndi v.v.
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e Chi€u sau: cac mang, 6 dia cing, cac do hoa
V.V.

Mot s qui tac dat tén trong cAu hinh can duge luu
y. Mic dau diéu nay 1a khia canh ki thuat cao, n6 c6 tim
quan trong sdng con dé xac dinh trudc cic md ma qua do
phan loai cho cac khoan myc cAu hinh CI theo trat tu cho
hé théng lam viéc:

e Tat nhién viéc nhan dién phai 12 duy nhét, va
néu c6 thé thi nén c6 kha niang cho nguoi ding
dién giai no.

e Mai nén dugc dung trong moi trao d6i ndi téi
timg Cl va néu c6 thé, nhin nén dugc gin vé
mat vat 1i véi n6 (dung nhan dan chat s€ khong
roi ra dé dang).

e Mai khong nén dugc dung chi cho céu hinh
phan cing, ma cho ca lam tai liéu va phan
mém nira.

Diéu ban chit 14 biét trang thai cta ting cau phan
tai moi diém trong vong doi cua nd. Thong tin nay co thé
c6 gia tri dang ké, chang han véi Quan li tinh sin co dé
cho ho c6 thé xac dinh khoan muc cdu hinh chiu trach
nhiém lam suy giam trong chat lugng dich vu. N6 c6 thé
co gia tri dang ké cho phan tich viéc dung cong cu phan
mém cung cap biéu dién tryc quan ciia vong doi cu
phan, duoc td chitc boi cac bod loc khac nhau (kleu, nha
ché tao, nguoi chiu trdch nhiém, chi phi v.v.). Chéng
han, n6 ¢6 thé c6 ich cho Quan Ii tai chinh dé c6 kha
nang giam sat vong doi ctia mot sé chuyén mach duogc
lap dat, chang han, khi quyét dinh mua vat tu méi & dau.
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Diéu cling quan trong la danh thoi gian vé kiém
soat Quan li cau hinh vi n6 can dugc cho thong tin dung
lic vé moi thay doi va mua sam cau phan cho nén né c6
thé gilr cho co so dir liéu Quan i cAu hinh CMDB dugc
cap nhat. Ban ghi ciia moi cdu phan phan ctng phai dugc
bét dau khi mua sim duoc chap thuin va trang thai cua
ciu phan phai duoc gilr cap nhat trong toan by vong doi
cia n6. Moi phan mém trén hé thong song ciing phai
dugc ghi lai dung dan. Nhiém vu kiém soat phai hoi tu
Vao:

e Pam bao rang moi cdu phan duoc ghi lai trong

CMDB.

e (Giam sat trang thai ciia moi cAu phén.
e Cap nhat mdi twong quan gitra cac Cl.
e Bio cao vé trang thai gidy phép.

Kiém dinh Quan li cdu hinh 13 khia canh khac cta
Quan li cdu hinh: Myc dich cta kiém dinh 13 dam bao
rang thong tin dugc luu trong CMDB sanh diing véi cau
hinh thyc ctia cau tric CNTT ciia t6 chirc. C6 cac cf)ng
cu cho phép quan li ty dong, tap trung hoa tir xa cho céac
yéu t6 clia cdu hinh phan cting va phan mém. Thong tin
duogc thu thap co thé duogc dung dé cap nhat CMDB.

Néu pham vi cia CMDB bao gdm cac khia canh
nhu tai li€u, SLA, nhan sy v.v thi nhitng di liéu nay can
dugc sao luu cung tai liéu kiém dinh. Céac cudc kiém
dinh phai duoc tién hanh kha thuong xuyén, va it nhat:

e Sau khi cai dit mot co s& dit liéu Quan li cau

hinh CMDB mdi.
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Trude va sau nhitng thay d6i két cdu nén chinh.
Bét ki khi nao c6 nén tang hop li dé hoai nghi
rang thong tin luu trong CMDB la khong dung
hay khong day du.

Kiém dinh phai dic biét cha ¥ ti cac khia canh

nhu:

Viéc dung ding dan cua qui udc dit tén trong
cac ban ghi CL.

Trao dbi v6i quan li thay ddi: thong tin vé
RFC, thay doi dugc thyuc hién v.v.

Trang thai cia Cl dugc cap nhat.
Tuén tha theo cic muc duge xac dinh vé pham
vi va chi tiét.

Sanh dung giita cdu trac trong CMDB va céu
trac CNTT thuec.

Quén 1i cau hinh diing yéu ciu cong tic clia toan
thé cau trac CNTT dé giit cho thong tin dugc luu trong
CMDB dugc cap nhat. Diéu ban chét 1a chuan bi bao céo
cho phép hiéu ning cta Quan li ciu hinh duoc danh gia,
ca dé xac dinh céu tric va sy bén viing cua CMDB va dé

cung cap thong tin co6 tdm quan trong sdng con tdi cac
khu vuc két cau nen CNTT khac. Néi riéng, tai liéu dugc
sinh ra phai bao gom:

Pham vi va mirc d0 chi tiét caa CMDB.

Do 1€ch gitra thong tin duge luu trong CMDB
va thong tin thu dugc tur cac cudc kiém dinh
cau hinh.
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e Thong tin ve cac CI da dugc dua vao trong cac
sur cO.

e Chi phi lién két véi qui trinh nay.
e H¢ théng phan 16p va qui udc dat tén duoc
dung.

e Bio cido vé& céu hinh khéng c6 thim quyén
va/hoac khong c6 giay phép.

e Chét luong cta qui trinh ghi lai va phan 16p.

e Thong tin théng ké va hop thanh vé cau tric
CNTT.

Trong cac t6 chirc nho thuong ¥ tudng tdt 13 t hop
ca Quan li cdu hinh va Quan 1i thay d6i lai ¢é lam don
gian qui trinh kiém soat. Su phdi hop giita hai qui trinh
nay 13 nhan t6 c6t yéu cho thanh coéng va to hop ching
theo cach nay co thé co ich loi trong nhimg truong hop
ma khdi lugng cta két cau nén 1a khong du bién minh
cho viéc tach bach toan bg gilta cac qui trinh nay.

Qudan li thay déi

Chung ta sbéng trong thoi dai thay doi thuong
Xuyén. Chung ta c6 xu huong lién két y tuong thay doi
v6i ¥ tuong vé tién bo, va trong khi didu nay khong phai
bao gio cling xdy ra, moi "thay ddi dé tot hon" hién
nhién doi hoi thay ddi. Tuy nhién, diéu dugc biét 15 1a
thay doi c6 thé 1a ngudn gdoc cho nhimg van dé& moi, va
thay doi khong bao gio' nén dugc tién hanh ma khong c6
danh gia vé hau qua cta ching mot cach dung dan,
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nhung dicu ciing c¢6 thé con nguy hiém hon néu tré nén
tu dong trong cac dich vu va cong ngh¢ lac hau.

Trong thoi dai ngay nay c6 nhiing tién bd cong
nghé dua t&1 nhiing thay doi két cau nén CNTT dé:

1) Giai quyét cac 15i da biét.
2) Phat trién cac dich vu méi.
3) Cai tién dich vy hién c6.
4) Pap g yéu cau moi.

Muc dich cua Quan li thay doi 1a dé danh gia va
1ap ké hoach cho qui trinh thay doi dé dam bao rang, néu
thay d6i duoc thuc hién, né dugc thuc hién theo cach
hi¢u qua nhét c6 thé duge, tuan theo céac thu tuc da thiét
lap va dam bao chét luong va tinh lién tuc cua dich vu
CNTT moi luc.

Muc dich chinh ctia Quan 1i thay d6i 1a danh cho
moi thay ddi can duoc tién hanh cho két ciu nén va dich
vu CNTT dé dugc thuc hién va cai dit ding bang viée
dam bao cac thii tuc chuén dugc tudn thi. Quan li thay
d6i phai lam viéc dé dam bao rang cac thay doi:

e Duoc bién minh.

e Dugc thyc hién ma khong géy nguy hiém cho
chat lugng dich vu CNTT.

e Duogc ghi lai, phan 16p va lam tai liéu ding.

e Pi duoc kiém thtr can than trong mdi truong
kieém thir.

e Duoc ghi lai trong CMDB.
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Co thé dugc hoan tac bﬁng viéc cho chay Ké
hoach tr¢ lui néu chirc ndng hé thong bi khong
ding sau cai dat.

fch 1oi cuia Quan i thay d6i 1a:

S6 cac su ¢b va van dé tiém nang lién két véi
tung thay doi duoc rat bot di.
Néu thay d6i c6 tac dong tiéu cuc 1én ciu tric
CNTT, qui trinh tré lai cau hinh 6n dinh 1a
tuong doi nhanh va don gian.

SO cac lan tro lui dugce can téi duoc rat bot.

Thay d6i duoc don nhan t6t hon va xu hudng
chong lai thay do6i dugc rat bét.

Chi phi thyc lién két voi thay doi duoc tinh va
do d6 dé dang hon dé danh gié thu hoi theo dau
tu.

CMDB dugc giit cap nhat dung. Pay 1a diéu
ban chat néu tat ca cac qui trinh CNTT khac
déu duoc quan li dung.

Céc thu tuc thay ddi chuén duoc phat trién cho
phép cap nhat nhanh chéng cho cac hé théng
khong cdt yéu.

Pé thuc hién dugc nhing thay d6 nay ci:ln cd nguoi
Quan li thay do6i va Ban co0 van thay doi- Change
Advisory Board (CAB) cung cac vai tro tuong Gng cua

ho:

Nguoi Quan li thay ddi: nguoi chiu trach
nhiém vé qui trinh thay d6i va nhu vay nguoi
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d6 1a ngudi chiu trach nhiém t6i hau cho moi
nhi¢ém vu duoc phan cong cho Quan li thay doi.
Trong cac t6 chire 16n ngudi Quan li thay d01
c6 thé c6 mot td cac nha cb van chuyén mon vé
cac khu vuc khac nhau.

Ban ¢ van thay doi - Change Advisory Board
(CAB): day la mdt co quan ndi bg, do ngudi
Quan li thay d6i 1am chi tich. N6 chi yéu bao
gé)m dai dién cua cac khu vuc Quan li dich vu
CNTT chinh.

Hoat dong chinh dugc bao ham trong Quan li thay
doi c6 thé duoc tom tat la:

Giam st va chi dao qui trinh thay doi.

Ghi la,‘li, danh gié va chép nhén hay bac bd céac
yéu cau thay do6i (RFC) nhan dugc.

Triéu tap cac cudc hop cua CAB dé chép thuan
cac RFC.

Diéu phdi phat trién va thyc hién thay doi.

Danh gid két qua cua thay doi va xir li dé dong
thay doi néu thanh cong.

Budc dau tién trong qui trinh thay df)i la ghi lai cac
RFC mét cach thich hop. M6t RFC c6 thé toi tir da dang
nguon khac nhau:

Quan li van dé&: chiu trach nhiém vé dé nghi
cac giai phap cho 15i da biét. Trong hau hét cac
truong hop giai phap nay doi hoi thay doi trong
két ciu nén CNTT. Trong truong hop nay RFC
phai dugce dang ki voi thong tin vé 161 da biét
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dang xét d€ cho sy bén virng ctua qui trinh co
thé dugc danh gia dung vé sau.

e Dich vu moi: phat trién céc dich vu méi thuong
yéu ciu thay ddi két ciu nén CNTT. Trong
truong hop nay diéu quan trong 13 phdi hop
toan thé qui trinh véi Quan li nang luc, tinh san
c6 va mirc dich vu dé dam bao rang céac thay
d6i dap ung mong doi va khong lam giam cép
chat luong ctia cac dich vu khéc.

o Chlen lugc doanh nghiép: cap quan li co thé
quyét dinh thay d6i chiéu hudng chién lugc,
ma co thé, chang han, anh hudng t61 mirc dich
vu duoc cung cdp hay can téi viéc cai dat hé
thong CRM mdi, v.v. Noi chung, loai thay d01
nay yéu cau stra doi phan cung, phan mém
va/hoac thu tyuc hién co.

e Cap nhat phan mém bén tht ba: cac nha cung
cap ¢ the dung hd tro phién ban cii cia gbi
phan mém hay dua vao cic phién ban méi cung
cap nhimg nang cao dang ké, 1am cho né dang
nang cap.

e Cic ngudn khic: vé nguyén tic bat ki nhan
Vién nao, khach hang hay nha cung cap cung
déu co thé goi ¥ cai tién cho dich vu cua t6
chtrc, va nhitng cai tién nay c6 thé yéu cau thay
d6i két cau nén.

Thay d6i khong phai bao gio ciing bao gom mot
RFC. Vi nhimng thay d6i tim thuong hay lip lai sau
timg khoang thoi gian, cac thu tuc chuin co thé dong ¥
rang khong yéu cau cap Quan li thay doi chap thuan trén
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co s6 ting trudng hop. Bat ké t6i ngudn gde cua nod, viee
ghi lai ting RFC dung dan luc bat dau it nhat sé yéu cau
nhirng dir li¢u sau:

e Dir liéu nhan duoc.

e Tén goi duy nhat ciia RFC.

e Tén goi cua 151 da biét duoc lién két (chd thich

hop).

e MOo ta vé thay d6i duoc dé nghi:

o

o

o

(@]

o

Li do.

Muc dich.

Cl c6 tham gia.

Tai nguyén udc luong can cho thuc
hién.

Thoti gian udc luong.

e Trang thai: khoi dau, diéu nay s& 1a "dugc ghi

su ki."

S6 ding ki phai duoc cap nhat bang tit ca cic
thong tin duoc sinh ra trong qui trinh nay dé cho phép
theo doi chi tiét vé RFC tir chap thuan cua né cho téi
danh gia cudi cung va dong. Thong tin trong sb sy ki
phai duoc cap nhat trong toan thé qui trinh va phai chira

it nhat:

e Trang thai da cap nhat: "duogc chép nhan," "bi
bac bo," "dugc thuc hién"

e Ngay thang chip nhan (bac bo) RFC.

e Dénh gia quan li thay d6i so bo.
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e Uu tién va phan loai.

e K& hoach trd lui.

e Tai nguyén duoc phan bd.
e Ngay thuc hién.

e K& hoac thyc hién.

e S0 d0 Gantt.

e Kiém diém hau thyc hién.
e Dénh gia chung cude.

e Ngay dong.

Mot khi RFC da dugc ghi lai, mot danh gia so bd
can duogc thuc hién vé tam quan trong cua nd. RFC co
thé don gian bi bac bo néu né bi cam thay ré“mg thay doi
la khong dugc bién minh hay nguoi dé nghi goc ¢o thé bi
yéu cau sira doi nd neu n6 co thé dugc cai tién theo cach
nao d6 hay nhitng van dé nao dé duoc xac dinh rd rang
hon. Trong bét ki bién ¢b nao, RFC phai duogc tra lai cho
ngudi hay bo phan dua ra yéu cau dé cho ho dua ra bién
minh moi thién vé RFC cua ho hay dé sira doi no néu
can.

Chap nhén thay doi khong co nghia 1a nd sau d6 sé
dugc CAB chap thuan. N6 don thuan 1a mot chi din rang
n6 dugce bién minh du dé duoc cho xem xét thém. Sau
khi n6 da duoc chép nhan, RFC nén dugc gdn muc uvu
tién va phan loai tuy theo su khan thiét va tic dong cta
n6. Uu tién s& xac dinh tdm quan trong tuong ddi cua
RFC trong quan hé véi cac RFC khac con ton tai va no
s& 1a khoan muc chinh cua dit liéu trén d6 cac thay d6i
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dang treo dugc 1ap lich. Phan loai xac dinh khé khan va
tac dong cua RFC nay va s€ la tham bién chinh duoc
dung dé xac dinh tai nguyén can dugc phan bd, han chot
du tinh va mirc thdm quyén can c6 trudce khi thay doi co
thé duoc thuc hién.

Maic dau mién cac uu tién co thé rong tuy y ban,
phén 16p co ban nén bao gom it nhat cdc muc uu tién
Sau.

. Thap thay d6i nay c6 thé dugc thyc hién tot
nhat cing véi cac thay d6i khac, nhu khi cap
nhat géi phan mém, mua phan cting méi v.v.

e Thuong: Thay d6i nay nén dugc thue hi¢n voi
gia thiét nd khong chen vao thay doi khac, uu
tién cao hon.

e Cao: thay d6i phai dugc thuc hién khong dé
tré, vi no lién két vai 16i da biét 1am suy giam
dang ké chat luong dich vu. CAB phai danh gia
thay d6i ndy tai cudc hop tiép va co bié phap co
lién quan dé tao kha ning giai phap nhanh.

e Khan: van dé nay phai duoc giai quyét vi né
gy ra ngat hay suy giam nghiém trong dich
vu. Mot thay doi khan thiét 1ay co cai goi 14 qui
trinh thay d6i khan cap, diéu chung ta s& giai
quyét mot cach tach biét.

Phan loai dugc xac dinh dya trén tac dong 1én to
chirc va nd luc dugc can t6i khi thuc hién thay doi. Mién
cac kha nang bao gdm moi thir tir thay d6i chi yéu cau sy
tham gia ctia nhan vién CNTT va khé anh huong t&i chét
luong cua dich vu, cho t&i nhitng thay d6i yéu cau nhiéu
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tai nguyén va chip nhén truc tiép cua quan li cip cao
nhat.

Nhimg thay d6i nho co thé khong can chéap thuan
ciia CAB va c6 thé duogc thuc hién mét cach truc tiép.
Bit ki thay d6i nao khéac can duoc CAB thao luan va né
s& can yéu cdu cong tac ciia cac chuyén vién dé hanh
dong trong vai trd ¢b van.

Hé thdng quan li thong tin 12 nhay cam cao véi
thay d6i cau hinh do mdi quan hé phirc tap gitta tit ca
cac khoan muc cdu hinh Cl tham gia. Mot thay doi 13
rang nho c6 thé lam lay co mot day chuyén phan tng vai
cac két qua tham hoa. it nhit, ké hoach tré lui 1a ban
chat. Nhimng ké hoach nay nén cho phép ban quay lai cau
hinh 6n dinh truéc khi thay d6i. Tuy nhién, diéu nay
khong du hién nhién. Ngay chd dau tién CAB phai hop
timg khoang dé phan tich va, & chd thich hop, chip thuan
cac RFC con treo va phac thao FSC (forward schedule of
changes - lich thay doi day t&i).

Thay doi phdi dwoc dénh gid chi tiét trude khi
dugc chap thuan:

e fch lgi mong doi cua thay d6i duoc dé nghi 1a
gi?

e Nhimg ich lgi ndy c6 bién minh cho chi phi
phai chiu boi qui trinh thay d6i khong?

e Rui ro lién két 13 gi?
e Ching ta c6 tai nguyén can thiét dé thuc hién
thay do61 voi chac chan thanh cong khong?

e (o thé tri hoan thay d6i dugc khong?
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e Téac dong chung 1én két ciu nén CNTT va chét
luong dich vu 1a gi?

e Thay doi ¢6 thé anh hudng t6i mic an ninh
CNTT duoc thiét 1ap khong?

Trong truong hop nhiing thay d6i tac dong cao,
cap quan li cling phai duogc tu van vé cac van dé chién
lugc va chinh sach chung ciia to chirc ¢ thé giir vai tro
nao d6. Mot khi thay ddi da duge chép thuan (néu khong
dugc chip thuan, qui trinh dugec mé ta trude dau cho
RFC bi bac bo nén dugc tudn theo) né nén duge danh gia
liéu n6 c6 nén dugc thuc hién mot cach co lap hay nhu
mot phan cia mot goi cac thay ddi ma s& twong duong
mot cach chinh thirc voi mot thay doi. Piéu nay c6 mot
s6 uu thé:

e Tai nguyén can thiét c6 thé dugc to1 vu.

e Tinh khong twong hop gitta céc thay doi khac
nhau c6 thé dugc tranh.

e Chi mot ké hoach tré lui 1a dugc can téi.

e Qui trinh cap nhat CMDB va kiém diém hau
thuc hién dugc don gian hoa.

Mic dau quan 1i hay d6i KHONG c6 trach nhiém
thyc hién thay d6i, diéu dién hinh 13 trach nhiém cua
Quén li dua ra, n6 co trach nhiém giam sat va phdi hop
qui trinh nay nhu mot toan thé. Trong pha phat trién thay
d6i qui trinh nay phai duoc giam sat dé dam bao rang:

e (Ca phan mém dugc phat trién va phan cung
dugc mua déu sanh ding véi dac ta da xac dinh
trude.
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e Lich biéu dy tinh dugc dap Ung va tai nguyén
thich hop dugc phan bo.

e MOoi trudng kiém thir 14 hién thuc va mo6 phong
moi truong song du gan giii.

e K& hoach tro lui s& cho phép ciu hinh 6n dinh
cuoi cung dugc phuc hoi nhanh chéng.

Néu co thé, truy nhap nguoi dung han ché nén
dugc phép cho mdi trudng klem thir ¢& cho nguoi dung
c6 thé cho danh gia so b vé hé thong méi nhu cach nhin
cua ho vé:

e Tinh chtrc nang.
e Tinh dung dugc.
e Tinh truy nhap duogc.

Y kién ciia ngudi dung nén duoc tinh t6i, va RFC
nén duoc stra lai néu y kién phan ddi c¢6 bién minh dbi
v6i thay d6i duoc néu ra (tuy nhién, khang cu thong
thuong voi thay doi boi nhiing kiéu nguoi ding nao do
nén dugc dy tinh to1). Khach hang va nha cung cap
khong nén cam nhan thay d6i nhu cai gi d6 bat ngo.
Chinh vai tro ctia cd Quan li thay ddi va Ban dich vu la
gitt cho nguoi ding dugc thong tin vé nhiing thay doi
tuong lai. Ho cling phai dua nguoi dung cung tham gia
nhiéu nhat c6 thé dugc vao trong nhimng thay ddi nay
bang:

e Ling nghe goi y ciia ho.

e Noi cho ho vé cac vu diém.
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e Tra 1di cac cau hdi ctia ho va cho ho su hd tro
khi ho can téi: cam nhan vé cai tién phai dugc
chia sé bdi nguoi dung va khach hang.

Trude khi dong thay doi can thuc hién danh gia.
Diéu nay sé& cho phép tac dong thuc cua thay d6i 1én chat
luong dich vu cua to chtc va ning suit duoc danh gia.
Nhitng diém co ban can tinh t6i la:

e Cac muc tiéu du dinh c6 dugc dap tng khéng?

* Qui trinh ndy léch bao xa voi ké hoach do
Quan 1i thay d6i chuan bi?

e Thay df)i nay c6 gy ra bat ki vin dé bat ngd
hay ngat dich vu khong?

e Cam nhén ciia nguoi ding vé thay doi 1a gi?

e K& hoach tr& lui dat van hanh vao giai doan
nao trong qui trinh nay? Tai sao?

Néu danh gia cudi cung thiy qui trinh va két qua 1a
thoa man, RFC s& dugc dong va moi thong tin dugc dua
vao trong PIR lién két.

Mic dau thay d6i da duge thuc hién dudi cac tha
tuc khan cap thuong 1a két qua cua 1ap ké hoach khong
thich hop, doi khi chiing 1a khong thé tranh dugc. Bét ki
ngat dich vu nao dugc phén 16p co tac dong cao, hodc
lén danh gia vé s6 nguoi dung bi anh huong hoac boi vi
hé thong hay dich vu 1a c6t yéu véi to chie duoc bao
ham, déu phai dugc dap g ngay 1ap tirc. Giai phap cho
van dé nay thuong yéu cau thay doi, va diéu nay phai
duoc thuc hién tuan theo thu tuc khan cap sau. Thu tuc
duogc tuan theo trong nhitng truong hop nhu vay phai
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duoc 1ap Kké hoach., Ché“ing han, cac giao thic lam hop
thirc phai duoc thit 1ap ma qua n6 lam hop thire cho
nhing thay d61 khan cap. Nhimng thay doi nay c6 thé yéu
cau:

° Cl}@C hop khin ctia CAB va/hoic EC, néu cb
thé.

o Quyét dinh cua ngudi Quan li thay déi néu co
thé tri hodn giai phap van dé hay néu nd xuét
hién qua ki nghi cudi tuan hay trong ki nghi
(kho6 cho EC hop).

Khi myc tiéu wu tién trong bién c¢d thay ddi khan
cép la phuc hdi dich vy, diéu thuong xuyén cho cac qui
trinh lién két tuan theo thtr tw dao nguoc véi truong hop
thong thuong: tic 1a CMDB duogc ghi lai va tai li€u lién
két dugc hoan thanh sau khi thay d6i da duoc thyc hién.
Tuy nhién, diéu ban chat 1a khi thay d6i khan cip dugc
dong lai, cung thong tin sdn c6 nhu trong trudng hop
thay d6i thong thuong. Néu khong phai vdy, thay doi
tuong lai c6 thé nay sinh trong khong tuong hop, cdu
hinh duge ghi khong dung v.v. didu ¢6 thé lam nay sinh
cac sy ¢b va van dé moi.

Piéu ban chét 1 chuan bi cac bao cao dé cho phép
hiéu nang cua Quan li thay ddi dugc danh gia. Bé nhiing
bdo cdo nay cung cip céc thong tin chinh xac lam de
dang cho danh gia, mot chudi cac do do tham chiéu can
duogc phat trién, bao quét cac khia canh nhu:

e Vin dé RFC

e Phan trim cac RFC duoc chdp nhan va chap
thuan.
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S6 cac thay ddi duoc thyuc hién, duoc phan loai
boi tac dong va uu tién, va duoc loc bdi thoi ki.
Thoi gian trung binh mat cho thay d6i, nhu mot
ham cua tac dong va wu tién

S6 cac thay ddi khan cép duoc thuc hién.

Phan trim céc thay ddi thanh c6ng ¢ nd luc dau
tién, no luc thir hai v.v..

S6 cac 1an tro lui, véi giai thich chi tiét.
Danh gia hau thuc hién.

Phén tram cac thay d6i dugc dong ma khong cd
su ¢o theo sau.

Su ¢6 lién két voi thay doi dugc thuc hién.

Sd cugc hop cua CAB véi viéc kém thém
thong tin thong ké: s6 nguoi du, chiéu dai cude
hop, s6 thay d6i dugc chap thudn theo cudc
hop v.v.

Quan li dwa ra

Quan 1i dua ra 1a hoat dong co6 lién quan t61 Quan
li cau hinh va Quan li thay ddi. Quan li dua ra chiu trach
nhiém cho thuc hién va kiém soat chat luong cua tat ca
cac phan cting va phian mém duoc cai dat trong moi
truong séng.

Quan 1i dua ra phai lam viéc chat ch€ voi Quan 1i
thay do61 va Quan li cau hinh dé dam bao rang moi thong
tin lién quan t&1 phién ban mdéi déu dugc bao ham dung
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vao trong CMDB dé cho nd dugc cip nhat ddy du va
cung cip hinh anh chinh xac vé cau hinh cta két ciu nén
CNTT. Quan li dua ra ciing phai giit Thu vién phan mém
xac dinh - Definitive Software Library (DSL) duoc cap
nhat, noi cac ban sao ctia moi phan mém trén hé thong
song dugc luu gilt, va B6 nhd phan cling xac dinh -
Definitive Hardware Storage (DHS), noi cac bd phan
linh kién du phong va tai li¢u dé sira chira nhanh chong
cac van dé phan cling trén méi truong séng dugc luu
gitl.

Tuong tac phtic tap giita moi cdu phan tao nén két
cdu nén CNTT lam cho viéc thuc hién bat ki thay ddi
nao déu trd thanh nhiém vu tinh té. Quan li thay doi chiu
trach nhiém cho chap thuan va giam sat tién trinh nay
nhu mot toan thé. Tuy nhién, Quan li dua ra c6 nhiém vu
riéng vé thiét ké, kiém thtr va cai dat nhimng thay doi da
xéc dinh trudc trong moi truong séng.

Tat ca nhiing diéu nay yéu cau lap ké hoach va
phéi hop can than cac qui trinh khac véi Quan 1i dich vu
CNTT. Muyc tiéu chinh ctia Quén 1i dua ra bao gom:

o Thiét lap chinh sach dé thyc hién phién ban
m&i vé phan cling va phan mém.

e Thuc hién phién ban méi cua phan ctng va
phan mém trén méi truong sdng sau khi kiém
nghiém ching trong mdi trudng kiém thtr hién
thuec.

e Pam bao rang qui trinh thay doi dap ung cac
dac ta cua RFC lién quan.
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e Dam bao, trong hop tac voi Quan li thay do6i va
Quan 1i cau hinh, rang moi thay doi déu dugc
dua vao dang trong CMDB.

e Luu trit cic ban sao (dong nhat) cua phan mém
song, va moi tai liéu cd lién quan cua chung,
trong thu vién phan mém xac dinh (DSL).

e Giit bd nhé phan cung xac dinh (DHS) dugc
cap nhat.

fch 1gi cua Quan 1i dua ra co thé duoc tom tat 1a:

e Thay dbi dugc thyc hién ma khéng lam giam
sut chat luong cua dich vu.

e Vi¢c dua ra moi dap trng cac muc tiéu da de
nghi.

e S6 cac sy ¢ gy ra boi khong tuong hop véi
cac phan cimg va phan mém di cai dat duoc
giam di.

e Cac qui trinh kiém thir c6 lién quan khong chi
cho phép chat luong ciia phan cting va phan
mém d3 duogc cai dat 1a duoc kiém thar, ma con
khéu goi ra cac y kién ciia nguoi dung vé tinh
chic ndng va tinh dung dugc cua phién ban
moi.

e Giit DSL dugc duy tri ding s& ngin ngira mat
cac ban sao (co gid tri) cua tép ngudn.

e S ban sao phan mém khong hop 1& dugc giam
di.
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Kiém soat phan mém va phan cung dugc trién
khai la dugc tap trung hoa.

Bao v€ chong vi rut va cac van dé khac lién ket
v6i phién ban phan mém khong dugc kiém soat
la duoc cai tién.

Can gdp nhom cac CI moi hay dd duoc thay dbi
ma da dugc lam hop thic cho cai dit trong moéi trudong
sdng. Cac dic ta chirc nang va ki thudt cta phién ban
duogc xé4c dinh trong REC tuong tng. Viéc dua ra c6 thé
duoc phan loai, theo tdc dong cia ching 1én két cAu nén
CNTT, nhu:

Dua ra chinh: dai dién cho viéc giéi thiéu mau
moi co ¥ nghia ciia phan ctng va phan mém va
qua d6 gidi thiéu nhig thay doi quan trong
v6i tinh chirc ndng, déac trung ki thuat v.v.

Dua ra nho: nhitng dwa ra ndy thuong dan t6i
viéc sira chita mot hay nhidu 16i riéng va
thuong nhimg stra doi thuc hién cho cac giai
phap khan cp da dwoc lam tai liu mot cach
dung dén.

Dua ra khan cép: nhiing thay doi sira chita mot
161 da biét mot cach nhanh chong.

Vi ¢ thé co nhiéu phién ban nén ciing dang xac
dinh tham chiéu hay ma mdt cach khong mo hd dé nhan
dién ching. H¢ thong dugc chap nhan pho quat la:

Dua ra chinh: phién ban 1.0, 2.0, v.v.
Puaranho: 1.1, 1.2, 1.3, v.v.
Pua ra khin cép: 1.1.1, 1.1.2, v.v.
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Mic dau trong mot s truong hop phan loai nay
duogc lam min thém va trong vong doi cua no, viéc dua
ra c¢6 thé trai qua cac trang thai khac nhau: phat trién,
kiém thtr, séng va duoc luu trir. Cac phién ban méi c6
thé duoc dua ra theo nhimng cach khac nhau va chinh
trach nhiém cua Quan i thay d6i 1a quyét dinh cach thich
hop nhét dé tién hanh. Tuy chon thong thuong nhat bao

gom:

Pua ra Delta: chi cac cu phan bi thay d6i moi
duoc kiém thtr va cai dat. Tuy chon nay ¢ uu
diém la don gian 16n nhit, nhung n6 dua dén
rii ro 13 cac van dé hay khong tuong hop co
thé nay sinh trong méi trudng song.

Pua ra day du: Tat ca cic cdu phan bi anh
huong déu duoc thu xép, du ching c6 bi thay
d6i hay khong. Mic dau tuy chon nay hién
nhién bao gom nhiéu céng viéc hon, voi gia
dinh cac kiém thir lién quan da dugc thuc hién,
it co kha ning su ¢ s& xuét hién sau khi thiét
dat.

Goi dua ra: Quan 1i thay dbi c6 thé con phan
phdi cac goi dua ra khac nhau theo cach dong
bd hoa. Diéu nay cung cap sy 6n dinh 16n hon
trong moi truong CNTT. Trong mot sb trudng
hop tuy chon nay 1a khong tranh khoi do su
khong twong hop giita phién ban méi va phan
cing cung phan mém da cai dat trudc day.
Ching han xét viéc di chuyén sang hé diéu
hanh méi yéu cau nhiéu phéan tmg tién tién hon
va/hodc nhirng phién ban maéi cua chuong trinh
tu dong hod van phong.
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_ Hai logi thu vién can tim hiéu ki 1a Thu vién phén
mém xac dinh (DSL) va Luu gitt phan cirg xac dinh
(DHS):

Thu vién phian mém xac dinh - Definitive Software
Library (DSL) phai gitr ban sao ctia moi phan mém dugc
cai dit trong moéi truong CNTT. DPiéu nay bao gdm
khong chi hé diéu hanh va g dung, ma con ca céc trinh
diéu khién thiét bi va bat ki tai li¢u lién két nao.

DSL phai chira lich st dua ra day du cua ting
manh phan mém dé cung cap phién ban can thiét trong
bién ¢6 ké hoach trd lui phai duoc thyc hién.

DSL phai dugc luu gitt & moi truong an ninh va 161
khuyén 1a thyc hién sao luu déu dan.

Luu giit phan ctng xéac dinh - Definitive Hardware
Storage (DHS) chira cac bo phén dy phong cho cac CI
trong moi trudng san xuat.

Tai san duoc luu gitt phai dugc bao ham trong
CMDB néu CI tuong tng dugc liét ke trén no (diéu nay
c6 thé phu thudoc vao pham vi va muc do chi tiét cua
CMDB).

Céc hoat dong chinh c6 trong Quan 1i dua ra la:
e Thiét 1ap chinh sach lap ké hoach cho thuc hién
phién ban mai.

e Phat trién phién ban mé&i hay mua chung tir bén
thu ba.

e Kiém thir phién ban méi trong méi truong mé
phong gan moi truong song nhat co6 thé duoc.

e Kiém nghiém phién ban maoi.
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e Thuc hién phién ban mdi trong modi trudng
song.

e Tién hanh ké hoach tré lui dé loai b6 phién ban
moi néu can.
e Cap nhét DSL, DHS va CMDB.

e Thong bdo va dao tao khach hang va nguoi
dung vé chirc nang cia phién ban mai dua ra.

Piéu cdt yéu 1a thiét 1ap khudn kho chung cho viéc
dua ra phién ban méi. Didu nay phai lap ra phuong phap
lam viéc. Piéu nay dic biét quan trong cho cac dua ra
nho hay khédn cdp, vi trong trudng hop dua ra 10n, cac
ban ké hoach riéng, da tinh tdi cac tinh ning dic biét cua
tung truong hop, s€ dugc phéc thao ra. bé lap ké hoach
cho viéc dua ra méi ding dan, cac diém sau can duoc
tinh toi:

e Phién ban méi anh hudng thé nao tdi cac khu

vuc khac ctia khudn kho CNTT?

e ClInao s& tham gia tryc tiép hay gian tiép trong

va sau viéc dua ra phién ban méi?

e MOoi truong kiém thir phai dugc xay dung thé
nao dé cho n6 phan anh trung thanh moi truong
san xuat?

e Ké hoach tr¢ Iui ndo 1a can thiét?

e Lam sao va khi nao ké hoach tré lui duge thuc
hién dé lam to1 thiéu tdc dong ti€u cyc 1é€n dich
vu va tinh toan ven ctua hé thong CNTT?
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Tai nguyén con ngudi va ki thuat nao can dé
dam bao viéc dua ra moi duogc thuc hién thanh
cong?

Ai s€ chiu trdch nhiém tryc ti€ép v€ cac giai
doan khac nhau cua qui trinh nay?

Théng tin va/hodc ké hoach dao tao nao can
dugc phat trién dé cho ngudi dung dugc thong
bao va cé kha nang cdm nhén phién ban mdi
nhur sy cai tién?

Kiéu trién khai nao 1a thich hop nhat (day du,
delta, dugc dong bd & moi tram, dan dan, v.v.)?

Cudc doi hitu dung trung binh dugc mong doi
cua phién ban mai 1a gi?

Qui trinh dwa ra co thé c6 tac dong nao 1én chat
lugng dich vu?

Liéu c6 thé thiét 1ap do do chinh x4c xac dinh
murc do thanh cong cua viéc dua ra phién ban
m&i khong?

Quan i dua ra chiu trach nhiém cho viéc thiét ké
va xdy dung phién ban méi tuan theo hudéng dan duoc
xéac dinh trong cdc RFC lién quan. Cong viéc phét trién
nay do1 khi dugc thyc hién trong nha, nhung trong nhleu
truong hop yéu ciu su tham gia cta cic nha cung cip
dich vy bén ngoai. Trong truong hop sau day, vai tro cua
Quan li dua ra la dé dam bao rang cac goi phan cting hay
goi phan mém duoc cung cap dap tmg cho dic ta dugc
moé ta trong RFC. Quan li dua ra cling s& chiu trach
nhiém cho qui trinh cau hinh day du can thiét. Viéc phat
trién nay phai bao gém, néu can hay dang theo, moi kich
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doan cai dat can cho trién khai phién ban. Nhitng kich
doan nay phai tinh tdi cac khia canh nhu:

e Sao luu dir liéu ty dong.

e Bat ki cdp nhat nao can dugc thyc hién cho co
8O dir liéu lién két.

e (ai dat phién ban méi Ién cac hé thong khac
nhau & cac tram khac nhau.

e Tao ra so su ki ctia qui trinh cai dat.

Mot phan tich hop cta cong viéc phat trién 1a phac
thao cac ké hoach tro lui lién két. Nhitng ban ké hoach
nay can tinh t&i tinh sdn c6 duoc thoa thuan véi khach
hang trong cac SLA lién quan. Giao thirc kiém thir dugc
lap ké hoach tt 1a tuyét ddi ban chét néu phién ban moi
dugc dua ra 1én hé théng sdng véi sy chic chan thanh
cong co 1i. Kiém thir khong nén bi gidi han vao viéc thuc
hién kiém nghiém ki thuat don thuan (kiém thiéu 15i),
thay vi thé, cac kiém thir chirc nang voi ngudi ding thuc
phai duoc tién hanh dé dam bao rang phién ban nay dap
mg cho céac yéu cau di 1ap va 1a dung dugc mot cach
hop 1i (bao gio ciing c6 mirc do chéng lai thay doi trong
nhitng nguoi ding va diéu nay phai duoc tinh t6i).

Piéu quan trong 13 kiém thtr bao ham ca ké hoach
trd lui dé dam bao rang c6 thé tro lai phién ban on dinh
cudi cung mdt cach nhanh chéng va theo céach co trat tu
ma khong mat thong tin c6 gia tri.

Hoat dong chinh dugc thuc hién trong qui trinh
ki€m thtr nén bao gom:
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e Kiém thir chirc ning diing cta ban dua ra trong
moi truong hién thye.

e Kiém thu cac thu tuc cai dat tu dong hay thu
cong.

o Liét ké 16i duoc phat hién, néu co.
e Kiém thu ké hoach tré lui.

e Lam tai liéu cho ngudi dung va nhan vién phuc
vu.

Quan li dua ra s& chju trach nhiém cho kiém
nghiém cudi ciing cua phién ban trude khi tién hanh cai
dit no. Néu phién ban nay khéng duoc chip nhin no s&
duoc tra vé cho Quan li dua ra dé danh gia lai. C6 vai
kiéu dua ra:

e Diy du va dong bd: dua ra day du xay ra dong
tho1i trén moi tram.

e Phan manh: hodc theo khong gian hodc theo
thoi gian. Chang han, phién ban méi duoc dua
ra cho cac nhom lam viéc khac hay chirc nang
duoc dua ra ting dan lén.

Thu tuc dua ra phai dugc lam tai li¢u can than dé
cho moi bén déu nhan biét vé& nhiém vy riéng va trach
nhiém cta minh. Noi riéng, ngudi dung cudi phai duoc
thong bao trudc vé lich biéu dua ra va duogc ndi nd c6 thé
anh huong toi hoat dong hang ngay cta ho thé nao. Didu
ban chét 1a xac dinh rd rang:

e Cac CI phai dugc xo4 di va dugc cai dat va thu
tu theo d6 qui trinh nay phai xay ra.
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e Khi qui trinh nay phai dugc tién hanh trong
truong hgp cua cic nhém lam viéc khac
va/hodac vi tri dia 1i khac.

e D¢ do ndo xc dinh viéc thyc hién ké hoach tré
lui va li€u nhitng d6 do nay c6 day da hay bo
phan?

Sau khi phan bo viéc dua ra méi, Quan li dua ra
phai ddm bdo rang:

e Ban sao cua phién ban nay dugc dua vao trong
DSL.

e DHS chtra dap tmg chirc nang ctia CI moi.
e CMDB dugc cap nhat dung.

e Nguoi dung duoc thong tin ding vé chtrc néng
méi va da duogc cho dao tao ho can dé co6 kha
ndng dung no6 tot hon.

Sau khi dua ra, Quan li dua ra phai dugc thong bao
theo cach ding han bdi Ban dich vu vé bat ki binh luén,
phan nan, sy ¢d nao v.v. ma phién ban mai co thé da tao
ra. Tt ca cac thong tin nay déu phai dugc phén tich de
dam bao rang phién ban tuong lai to hop cac goi y nhan
dugc va rang cac bién phap sira chita can thiét duoc tién
hanh dé giam thiéu tac dong tiéu cuc ma thay doi tuong
lai ¢6 thé c6.

Sai 1am bo qua nhén t6 con nguoi khi giai quyét
van dé ki thuat 1a rat thuong xuyén, nhung dau sao ciing
1a nghiém trong. Voi tuong dbi it _ngoai I¢, tuong tac

gilta nguoi dung va ung dung la can thiét va diéu nay
thudng biéu thi cho méc ndi yéu trong diy chuyén. Vo
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dung ma c6 dich vu CNTT phuc tap néu nguoi dung
khong c6 kha ning dung wu diém cua n6 bai vi ho khong
c6 thong tin hay dao tao khong du. Pao tao va thong tin
nay phai dugc cu trac trén cac muc khac nhau:

e Nguoi ding phai duoc 1am cho nhén biét vé
viéc dua ra tiép ndi ctia 1an dua ra méi va duoc
thong bao vé cac chirc ning méi duge lap ké
hoach hay cac 16i ma viéc dua ra nham giai
quyét dé cho ho c6 thé dugc tham gia vao trong
qua trinh nay néu ho muén.

e Bit ki khi nao c6 thé duogc kiém thir chirc ning
phai duogc tién hanh béi mot nhoém chon loc céc
nguoi dung cubi. Trong qui trinh kiém thir nay
nhirng diéu sau s& duoc 1am tai lidu va phan
tich:

o Kinh nghiém cht quan cua nguoi dung.

o Binh luan va goi y vé tinh dung duoc
va chirc nang, hay hoai nghi co thé nay
sinh trong viéc dung phién ban moi. Sy
rd rang cua tai liéu s& duoc cung cip
cho ngudi ding cudi.

e Khi dugc xem xét thich hop, mén hoc vé van
hanh phién ban méi nén duge tién hanh, du 1a
mon hoc trén 16p hay truc tuyén dung cac mod
dun e-learning.

e Trang cac cau hodi thuong giap FAQ s€ duoc
viet, noi nguoi dung cé the tim thay cau tra 161
cho nhiing cau hoi thong thuong nhat ciia ho va
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c6 thé yéu ciu gitip d& hay hd tro ki thuat khi
dung phién ban mai.

Diéu ban chét 1a phai kiém soat qui trinh ciia Quan
li dua ra trong viéc chudn bj cac bao cdo cho phép hiéu
ning ctia Quan li dua ra dugc danh gia. Bé cho cac bao
c40 nay cung cap thong tin chinh xac d& dang cho danh
gia, mot loat cac d§ do tham chiéu can duge phat trién,
bao quat cac khia canh nhu:

S6 cac phién ban méi dugc khai truong.

S6 cac l1an tro lui, véi Ii do cho ching.

Su cb lién két voi viée dua ra moi.

Tuén tha voi tap han choét cho ting trién khai.
Phén bd tai nguyén cho timg truong hop.

Tinh dting d4n va pham vi cia CMDB va DHS.
Su ton tai ctia phién ban phan mém bét hop
phap.

Ghi ding viéc dua ra méi trong CMDB.

Su ¢ gay ra boi dung khong dung viéc dua ra
moi bdi nguoi dung (do dao tao khong thich
hop).

Tinh san c6 cua dich vu trong va sau qui trinh
dua ra.
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Quadan li sw co & van dé

Muc dich cua Quan 1i sy cb 1a giai quyét bat ki sy
c¢b nao gay ra ngat dich vu theo cach nhanh nhat va hiéu
qua nhit co the dugc. Quan li sy c¢b khong nén bj 1an 16n
v6i Quan li van d&, diéu khong lién quan t6i viée tim va
phan tich nguyén nhan cia sy ¢b dic thu ma chi giai
quyét phuc hdi dich vu.

Muc ti€u chinh ctia Quan li su ¢0 la:

e Phat hién moi thay dbi trong dich vu
CNTT.

e Ghi s0 sy ki va phan 16p cac thay doi nay.

e Phéan cong nguoi chiu trach nhiém phuc hoi
dich vy, nhu dugc xéac dinh trong SLA lién
quan.

Hoat dong nay yéu cau tiép xuc chat ché voi nguoi
dung, diéu co _nghia la Ban dich vy, nguoi tiép xtic véi
khach hang can dong vai tro trung tim. Mic dau khai
niém vé su ¢ dugce lién két mot cach tu nhién voi van
hanh kém ctia phan ctng va h¢ théng phan mém nhung
su ¢6 duoc dinh nghia 13: “Bdt ki bién cé nao khéng tao
nén mot phd‘n ctia van hanh chuan cia dich vu va gay ra,
hay cé thé gdy ra, viéc ngdt hay lam giam chdt lwong
dich vu."

Vay, bat ki 101 goi nao to1 Ban dich vu cling ¢6 thé
dugc phén 16p nhu mot sy cb. Piéu nay bao gom céc yéu
cau dich vy, nhu yéu cau gidy phép méi, thay doi truy
nhdp vao thong tin, v.v. véi gid dinh cac dich vu nay
duoc coi 1a chuan. Bat ki thay di nao yéu cau sta doi
két ciu nén déu dugc xem khong phai 1a dich vu chudn
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va yéu cau khoi dau mot yéu cau thay doi (RFC), didu
nén dugc giai quyet tuong Uing vdi cac nguyén tic cua
Quan li thay doi.

Ich loi chinh cua Quan li sy c6 bao gom:

Ning sudt ngudi ding duogc cai tién.

Hoan thanh mirc dich vu dugc thoa thuan
trong SLA.

Kiém soat qui trinh 16n hon va giam sat
dich vu.

Téi wu hod tai nguyén san co.

CMDB chinh xéac hon, vi su ¢ anh hudng
t&d1 khoan muc cau hinh da duogc vao so su
ki.

Va, noi riéng: su thod man ctua khach hang
va nguoi dung noi chung dugc cai thién.

Mit khac, Quan 1i su ¢6 khong dung c6 thé gay bt

lo1, nhu:
[ ]

Murc dich vu bi giam.

Tai nguyén c6 gia tri bi ling phi: qua nhiéu
nguoi, hay nguoi voi muc sai, lam viéc
dong thoi dé giai quyét su cd.

Thong tin co6 gia tri vé nguyén nhan va hau
qua cua sy ¢ vé viéc dung cho tai ciu trac
twong lai hay nang cip bi mét.
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e Khéch hang va nguoi dung khong thod man
xem nhu két qua cua gidi phap kém va/hoac
cham cua su ¢6 cua ho.

Diéu théng thuong 1a nhidu su ¢ hay ton tai song
song, lam cho can phai xac dinh cac mirc vu tién khi giai
quyét chiing. Mtc vu tién vé ban chit dua trén hai tham
bién:

e Tac dong: diéu nay xac dinh tam quan
trong ctia sy ¢d phu thudc vao cach né anh
huéng téi cac qui trinh doanh nghiép
va/hodc s6 ngudi dung bi anh hudng.

e Khan thiét: tuy thudc vao su cham tré tbi da
ma khach hang s& chp nhan cho giai phép
cia sy c¢d va’hoic murc do dich vu duge
thoa thuén trong SLA.

Céc yéu t6 phu, nhu thoi gian va tai nguyén giai
phap mong doi can thiét, cling can dugc tinh toi: su o
"don gian" s€ dugc giai quyet som nhat co thé dugc. Tuy
theo wru ti€n, tai nguyén céan thiét s& dugc phan bo dé giai
quyét su c6 nay.

Ut tién ciia sy cd co thé thay dbi trong vong doi
ctia n6. Chang han, mot giai phap tam thoi ¢ thé duoc
tim ra phuc hdi lai muc dich vu chép nhan duoc va cho
phép dong su ¢, dé tré lai ma khong tic dong trd lai
nghiém trong. Ciing dang thiét 1ap mot giao thirc dé xac
dinh wu tién cua su ¢d ngay luc dau.

Diéu thuong xay ra 1a Ban dich vu khong c6 kha
nang giai quyét su cd ngay lac dau va do d6 phai chuyen
sang cho chuyén vién cép cao hay ngudi c6 thé ra quyét
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dinh & bén ngoai khu vyc trach nhiém ctua Ban dich vu.
Qui trinh nay dugc tham chiéu téi nhu vi¢e dua 1én cap
trén. Vé can ban c6 hai kiéu dua lén:

Dua Ién theo chirc nang: Ho trg cua chuyén
vién murc cao hon 14 can dé giai quyét van
de.

Pua 1én theo phan cap: Nguoi quan li voi
thim quyén nhiéu hon cin duoc tu van dé
ra quyét dinh & bén ngoai nang luc dugce
phan cho muc nay, chang han, phan bd
nhleu tai nguyén hon dé giai quyét mot sy
cd dic biét.

Budc ban chat dau tién trong quan li sy kién ding
la nhan va ghi su ki chung.

Su ¢b ¢6 thé dugc bao cao tir cac ngudn khac nhau,
nhu nguoi dung, nguoi quan li ing dung, Ban dich vu
hay hd tro ki thuét, trong sd cic ngudn khac. Su c¢b nén
dugc ghi sy ki ngay vi co nhleu kho khan hon dé ghi su
ki chiing vé sau va c6 rui ro vé nhiing su ¢ méi noi 1én,
lam cho qui trinh ghi bi tri hodn khong xac dinh.

Bit dau giai quyét sy ¢d: Ban dich vu phai
c¢6 kha nang danh gia liéu dich vu duoc can
t61 c6 dugc dua vao trong SLA cua khach
hang khong trong lic dau va neu khong,
chuyén né sang chd c6 thim quyén ning
luc.

Kiém rang sy c6 da khong dugc ghi sy ki:
viéc bdo céo su cd la chuyén thuong doi
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v6i nhiéu ngudi ding, cho nén can kiém tra
dé tranh trung 1ap khong can thiét.

e Géan tham chiéu: sy kién nay s€ dugc gan
cho mot con sd tham chiéu dé nhan dién
duy nhét né trong ca cac qui trinh bén trong
va khi trao ddi voi khach hang.

e Ghi sy ki ban dau: thong tin co s¢ dugce can
dé xtr 1i su ¢ (thot gian, mo ta su cd, hé
théng bi anh hudng, v.v.) phai dugc dua
vao co so dit lidu lién két.

e HO trg thong tin: bat ki thong tin lién quan
nao dbi voi giai phap cho sy ¢b ma co thé
dugc hoi tir khach hang dung biéu mau dic
biét, hay thong tin nao ¢ thé thu dugc tir
CMDB (phan cimg c6 quan hé 1in nhau),
V.V.

e Khai béo sy cd: trong nhimng trudng hop d6
noi su c¢b c¢6 thé anh huong t6i nhitng ngudi
dung khac, nhitng diéu nay nén dugc khai
bao dé cho ho nhan biét vé cach su c¢d cb
thé tac dong 1én ludng cong viéc thuong 18
cua ho.

Muc dich chinh ctia phan 16p su ¢ 1a thu thap moi
thong tin c6 thé duoc ding dé giai quyét né. Qui trinh
phan 16p nén dugc thyc hién it nhat theo cac budc sau:

e Phan loai: phan loai dugc gan (diéu nay
dén luot no lai duge phan chia thém thanh
nhiéu muc) tuy thudc vao kiéu su ¢ va
nhom 1am viéc chiu trach nhiém giai quyét
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nd. Dich vu bi anh huong bdi sy co duoc
nhan dién.

e Thiét lap mirc wu tién: su c¢b ndy dugc gan
cho murc wu tién, dua trén tiéu chi dugc xac
dinh trudc, tuy theo tac dong va su khén
thiét ctia no.

e Phan bd tai nguyén: néu Ban dich vu khong
thé giai quyét dugc sy ¢b nay ngay luc dau,
nd s& chi dinh nhan vién hd tro ki thudt
chiu trach nhiém giai quyét didu do (mirc
thr hai).

e Giam sat trang thai va thoi gian dap Ung
mong doi: sy cd duoc lién két véi su cd
(chang han, dugc ghi su ki, dang hoat dong,
bi dimg, da giai quyét va da dong) va thoi
gian giai quyét cho su ¢d duoc wdc lugng
dya trén SLA lién quan va uu tién.

Ngay luc dau sy c¢b duoc xem xét voi sy giup dd
ciia KB dé xéac dinh xem liéu no c6 duge sanh dang voi
bat ki su cb nay di timg duoc giai quyét chua va thi tuc
dugc gan la dugc ap dung. Néu Ban dich vu khong thé
giai quyét duoc sy cb thi nd s& chuyén tiép su cb 1én
murc cao hon cho cac chuyén gia dugc phan cong nghién
ctru. Neu cac chuyén gia nay khong thé giai quyét duoc
su cd nay, giao thirc dua 1én cdp trén di xac dinh trude
s& duoc tuan theo. Trong toan thé vong doi cua su cb
nay, cac tdc nhan khic nhau dugc dua vao phai cdp nhat
thong tin dugc luu trong co s dit liéu dé cho tat ca cac
murc tham gia déu c6 thong tin day dii vé tinh trang ctia
su ¢d nay.
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Néu can, mot yéu cau thay dbi Request for Change
(RFC) c6 thé duoc dua ra. Néu su cb tai dién va khong
tim dugc giai phap xac dinh, Quan li van d¢ ciing phai
dugc thong bao dé cho né co thé nghién ctru nguyén
nhan nén tang that chi tiét. Mot khi sy ¢6 nay dugc giai
quyét cac budc sau phai duogc tién hanh:

Xac nhan v6i nguoi ding rang giai phap la
thod man.

Qui trinh gidi phdp phai dugc thém vao
KB.

Su c6 phai dugc phan loai lai néu can.

Thong tin trén CMDB V’é khoan muc ciu
hinh (CI) c6 trong sy co cling phai dugc
cap nhat.

Su ¢6 nén dugc dong lai.

Chuén bi bao cdo dung la phan ban chit cua qui
trinh Quan 1i su cb. Nhirng bao cao nay phai cung cap
thong tin ban chét, chang han, cho:

Quan li mic dich vu: diéu ban chat la
khach hang c6 thong tin ding lac vé mirc
do tuan thu voi SLA va cac bién phap stra
chira dugc tién hanh trong bién cd vé
khong tuén thu.

Giam sat hi¢u nang cua Ban dich vu: xac
dinh muc d§ thod man cua khach hang tu
dich vu duoc chuyén giao va gidm sat hoat
dong dtng cua tuyén thir nhat hd trg va
cham so6c khéach hang.
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e T4i wu viée phan bé tai nguyén: ngudi quan
li can biét liéu qui trinh dua 1én cép trén co
tuan thu trung thanh cac giao thic khong va
liéu trung 1ap cé dugc tranh trong qui trinh
quan li khong.

e Nhan dién sai lam: diéu co thé xdy ra la cac
giao thirc dic biét khong ding cho céu trac
cta to chirc hay nhu cau cua khach hang,
nghia 12 bién phap stra doi can dugc tién
hanh.

e Tinh sin c6 cua thong tin thong ké, diéu co
thé dugc dung dé 1am du phoéng tuong lai
vé phan bo tai nguyén, chi phi phu lién két
voi dich vy, v.v.

Ciing vay, Quan 1i sy ) ding yéu cau két ciu nén
tao kha nang cho n6 dugc thuc hién ding. Pi¢u nay bao
gom:

e Hé thong ty dong hoa ding dé giai quyét
moi quan h¢ véi khach hang va dé ghi su ki
su cO.

e Co s0 tri thiue (KB) cho phép nhiing sy cb
méi dugce so sanh véi cac su ¢o da dugce ghi
su ki va dugc giai quyét. Co s& tri thic
duoc cép nhat cho phép:

o Tranh viéc dua 1én khong can thiét.
o Bi quyét cua cac ki su dugc bién
thanh tai san lau dai cho cong ti.
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o Mot sb trong nhimg dit liéu nay
duoc 1am thanh sin co truc tiép cho
khéach hang (du:cn dang FAQ) trén
Extranet. Pidu nay c6 thé nghia la
doi khi nguoi dung thdm chi khong
can bao céo su cb.

e CMDB cho phép tit ca c4u hinh hién thoi
va tdc dong ma nhitng di€u nay co thé co
trén viéc gidi quyet su co dugce xac dinh.

DPé giam sat qui trinh dung dan diéu khong thé
thiéu duoc la dung cac do do cho phép van hanh cua dich
vu dugc danh gida mot cach khach quan nhat co thé dugc.
Mot sb khia canh then chdt can xem xét la:

e SO céc su cO dugc phan 16p tam thoi va vu
tién cua chung.

e Thoi gian giai quyét dugc phan 16p theo tac
dong va su khan thiét cua su co.

e Muc d6 tuan thu véi SLA.
e Chi phi lién két.
e Viéc dung tai nguyén san c6 & Ban dich vu.

e Phan traim su cd, duoc phén 16p theo uu
tién, giai quyét ngay tir dau boi Ban dich
vu.

e Muc d6 thoa man cua khach hang.
Quin li van dé
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Chtrc nang chinh cta Quan li van deé la:

e Nghién ctru nguyén nhéan nén tang cia bat
ki diéu bat thuong tiém ning hay thuc nao
trong dich vu CNTT.

e Xac dinh cac giai phap c6 thé cho cac bt
thuong.

o Dé dua ra cac yéu cau thay d6i (RFC) duogc
can to1 phai thiet 1ap lai chat lugng dich vu.

e Tién hanh cic cudc kiém diém hau thuc
hién (PIR) dé dam bao rang thay doi da
dem t6i két qua mong mubn ma khong giy
ra hi¢u qua phu.

Quan li van dé co6 thé:

e Phan Ung: Phan tich su cd da xuét hién dé
khdm ph& nguyén nhan ctia ching va dé
nghi giai phap cho chiing.

e Du tmg: Giam sat chat lugng cua két cau
nén CNTT va phan tich cu hinh ciia n6 dé
ngin nglra sy ¢d tham chi truge khi ching
xay ra

Nhu md ta trude ddy, muc dich duy nhat ctia Quan
li sy cd 1a phuc hoi chét luong dich vu nhanh chong nhét
c6 thé duoc. N6 khong tim kiém xac dinh ngudn gdc hay
nguyén nhén cua suy giam_ chat luong dich vu. Khi mot
kleu su ¢b tro thanh tai dién hay co tac dong manh lén
cau trac CNTT, vai tro cua Quan li van dé 1a xac dinh
nguyén nhén ciia nd va tim giai phap c6 thé.

Cac khai ni¢m sau day can dugc phan biét:
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Van d&: nguyén nhan nén tang khong dugc
nhan dién cho téi gio cia loat cac sy co hay
mot sy co bi¢t 1ap co tam quan trong 1om.

L&i da biét: Mot van dé tro thanh 161 da biét
Khi nguyén nhan cta n6 da dugc nhan dién.

Chutrc nang ctia Quan 1i van dé bao gom:

Nhan dién, ghi su ki va phan 16p van dé.

HO trg Quan li sy c6 bang viéc cung cap
thong tin va "cach vong tranh" hay miéng
VA.

Phan tich va x4c dinh nguyén nhan cta van
de va dua ra gidi phap.

B¢ trinh RFC cho Quan i thay doi de lam
nhiing thay d6i can thiét cho két ciu nén
CNTT.

Tién hanh cac cudc theo dbi hau thuc hién
cho moi thay doi dé dam bao ching lam
viéc dung.

Tao ra bao cao lam tai liGu vé ngudn goc
va giai phap, cho van dé, va ciing cung cap
hoq tro cho ciu trac CNTT nhu mét toan
the.

Phan tich xu hudéng dé ngin ngua sy co
tiém nang.

Ich loi chinh ctia Quan li van dé la:

Cai tién chat lugng chung cua dich vy
CNTT.
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e SO lugng su co dugc gidm thiéu.

e Cac sy ¢d duoc giai quyét nhanh chong
hon, va no6i chung, tai tuyén ddu cua hd
trg CNTT, do vay tiét kiém tai nguyén va
viéc dua 1én khong can thiét.

e Tai liéu duogc tao ra c6 gia tri dang ké cho
Quan 1i nang luc, Quan 1i tinh san co va
Quan li mirc dich vu.

Céc hoat dong chinh c6 trong Quan 1i vin dé 1a:

e Kiém soat vin dé: day 1a trach nhiém
nhiém ghi sy ki va phéan 16p cac van dé dé
x4c dinh nguyén nhdn cua ching va bién
chung thanh cac 15i da biét.

e Kiém soat 13i: ghi cac 15i da biét va dé nghi
giai phap cho ching bang phuong tién
RFC, ban yéu céu nay dugc gui cho Quan
li thay d6i. N6 ciing tlen hanh cugc hop
kiém diém hau thuc hién vé nhitng thay ddi
nay trong cong tac chat ché véi Quan li
thay doi.

e Khi cdu trac caa to chirc cho phép, nd tién
hanh quan 1i van dé du ung dé giap phat
hién van dé tham chi trude khi chung biéu
16 ban than chung bang viéc giy ra suy
giam chét lugng dich vu.

Muc tiéu chinh ctia Kiém soat van dé 1a bién van
dé thanh L3i da biét dé cho kiém soat 16i c6 thé dé nghi
giai phap lién quan. Kiém soat van d& vé cin ban bao
gdm ba pha:

161



1. Nhan dién va ghi sy ki

Mot trong nhirng nhi¢m vu chinh cua Quan li van
de 1a nhan dién van dé. Nguon thong tin chinh
duoc dung la:

e Co so dir liéu sy cb: vé nguyén tic, bat ki
su ¢b nao ma nguyén nhan khong duogc biét
to1 va da bi dong bdi mot cach vong tranh
nao d6 déu cé tiém nang 1a van dé. Tuy
nhién, s& can xem xét lidu sy ¢b nay la biét
lap khong va danh gia tdc dong ctua no lén
cau trac CNTT trudc khi ning nd thanh
phan loai van dé.

e Phan tich két ciu nén CNTT: trong cong
tac véi Quan li tinh san c6 va Quan i ning
luc, Quan 1i van dé can phén tich cac qui
trinh khac nhau va xac dinh cac khia canh
trong d6 hé thdng va cdu trac CNTT can
duoc ung ho dé tranh cac van dé tuong lai.

e Suy gidm muc dich vu: viéc suy gidm trong
hiéu ning co thé 1 chi bao vé cac van dé
nén tang da tu ching khong biéu 16 mot
cach tudng minh nhu sy cb.

Tét ca cac khu vue két cdu nén CNTT can 1am viée
cing v6i Quan 1i vin dé dé nhan dién cac van dé
thyc va tiém ning va béo cao bat ki triéu ching
nao cho né ma cé thé 1a dau hiéu cua giam sat
trong dich vu CNTT.

Viéc ghi su ki van dé vé co ban twong tuy nhu ghi
su ki su ¢d, ngoai trir rang nhan manh khéng & chi
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tiét ddc biét cua su cb lién két ma & ban chat va tac
dong c6 thé cta van de.
Trong sb céac thir khac, ban su ki phai chira thong
tin ve:

e Céc ClI co tham gia.

e Nguyén nhén cia van dé.

e Triéu chimg dugc lién két.

e Giai phép tam thoi.

e Dich vu c6 tham gia.

e Mirc do khan thiét, wu tién va tac dong.

e Trang thai: dang hién hoat, 161 da biét, duoc

dong.

2. Phan 16p va phan b6 tai nguyén.
Céac van dé& duoc phan 16p twong tng theo dic
trung chung cua ching, nhu liéu ching la van dé
phan cing hay phan meém, khu vyc chirc nang bi
anh huong va chi tiét vé cac khoan muc cdu hinh
(CI) c6 tham gia.
Mot nhan t6 ban chat xac dinh wu tién cua véan de,
ma, nhu trong trudng hop su cb, dua trén sy khan
thiét cia nd (chdm tré chap nhan duoc trong viéc

giai quyét van d¢&) va tic dong (mirc do giam sit
chat lugng dich vu).

Nhu trong trudng hop cua Quan i sy c¢b uu tién co
thé thay doi qua tién trinh vong doi ciia van de,
chang han, néu giai phap tam thoi duoc tim ra ma
giam dang ké tac dong cua no.
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Mot khi van dé da duoc phan 16p va uu tién cia nd
duoc xac dinh, tai nguyén can thiét dé giai quyét
Van de phai dugc gan cho. Nhing tai nguyén nay
can du de dam bao rang cac van dé lién ket dugc
giai quyét hiéu qua va tic dong lén két cau nén
CNTT duoc giam thiéu.

3. Phan tich va chan doan: L&i da biét
Muc ti€u chinh ctia qui trinh phan tich la:
e Xac dinh nguyén nhan cia van de.

e Cung cip cach vong tranh cho Quan li sy
co d¢ giam thiéu tac dong cua van dé chung
nao nhiing thay do6i can thiét con chua dugc
thuc hién dé giai quyet van dé dut khoat.

Piéu ban chét 1a tinh toi sy kién ngudn ciia van dé
khong phai bao gid cing la 16i phan cing hay phan
mém. Diéu thong thuong 1a van dé bi gay ra boi:

e L0i cua thu tuc.

e Tai liéu khong dung.

e Thiéu phdi hop giita cic khu vuc khac
nhau.

o V..

Ciing c6 thé voi nguyén nhan cua van dé 1a 16i da
biét rd trong ing dung nay hay khac dugc dung. Do d6 y
tuong hay la thiét 1ap ti€p xuc tryc ti€p voi moi truong
phat trién, trong truong hop cic ung dung dugc phat

trién ¢ nha, hay tim thong tin trén Internet vé cac 151 da
biét ap dung dugc cho van dé dang xét.
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Mot khi nguyén nhén cta vin dé da dugc xac dinh,
n6 tré thanh 16i da biét va nod dugc chuyén sang cho
Kiém soat 16i dé xtr li. Mot khi Kiém soat van dé da xac
dinh ra nguyén nhan cua van dé, Kiém soat 13i chiu trach
nhiém ghi sy ki né nhu mot 16i da biét.

Nhan dién va ghi su ki 16i

Ghi sy ki cac 18i da biét c6 tdm quan trong séng
con cho Quan li sy ¢d, bat ki khi nao co thé, ban ghi phai
chtra kiéu viéc vong tranh nao dé cho phép tac dong cua
su ¢ lien két dugc tdi thiéu.

Phan tich va giai phap
Cac giai phap khac nhau cho cing mot 16i, bao gio
cling danh gia:
e Téc dong ciia 15i 1én két cau nén CNTT.
e Chi phi lién két.
e Nhiing hé qua ddi voi SLA.

Trong mot s6 truong hop, chd ma tac dong ciia van
dé 1a t6i mic nd c6 thé c6 hau qua nghiém trong cho
chét luong cua dich vy, mdt RFC khén cép c6 thé duoc
dua ra dé xir 1i khan cdp bai Quan li thay doi. Mot khi
giai phap tdi wu cho vin dé nay da dugc quyét dinh,
trude khi dé trinh RFC cho Quan 1i thay d6i, cac xem xét
sau can dugc tinh t6i:

o Dé tré viéc giai quyét van dé co 1a thich
dang khong? Diéu nay co thé hodc bai vi
thay doi 16n trong két cdu nén CNTT duoc
nhin thay truéc trong thdi han gan, hoic
boi vi van dé nay chi c6 tac dong gidi han.
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e (o giai phap tam thoi duoc cung cap du @é
duy tri mic d6 dich vu chap nhan dugc
khong?

e fch loi co bién minh cho chi phi lién két
khong?

Trude khi van dé nay cé thé duoc xem xét la duge
giai quyét va trang thai ciia né doi thanh "déng" thi cac
két qua cua thuc hién cua RFC duogc dé€ trinh cho Quan li
thay d6i phai duoc phan tich (PIR).

Neéu két qua cua phan tich nay 1a két qua dugc yéu
cau, moi van dé cé lién quan t6i sy co nay co6 thé dugc
dong lai va qui trinh dugc hoan thanh. Céc bdo céo lién
quan vay co6 thé dugc dua ra.

Muc tiéu cua Quan li van dé 1a & cho cai tién chirc
nang cua két cau nén CNTT. D¢ danh gia tinh hi¢u qua
cta n6 dieu ban chat 1a gidm sat qui trinh lién két va
danh gia hi¢u nang lién tuc.

Noi riéng, Quan li van d€ mdt cach hi€u qua nén
dan toi:

e Gidm s su cO va gidi quyéet sy co nhanh
hon.

e Gidi quyét van dé hiéu qua hon.

e Quan li dy tmg cho phép cac van dé tiém
nang dugc nhan dién trude khi chiing Xuét
hién hay gay ra suy giam nghiém trong cho
chét lugng dich vu.

Chuan bi bdo cao hi¢u qua lam cho c6 thé danh gia
hi€u nang cta Quan li van dé€ va cung cap thong tin quan
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trong song con cho cac khu vuc khac ctua két cau nén

CNTT.

Noi riéng, tai li¢u dugc sinh ra phai bao gom:

Béo céo vé hiéu nang cua Quan i van dé:
nhimg béo cdo nay nén liét ké cb cac 15
duogc giai quyét, tinh hiéu qua cua giai phap
dugc dé nghi, thoi gian ddp tng va tac
dong 1én Quan 1i sy cb.

B4o cao quan li du ung: xdc dinh hanh
dong can thuc hién dé ngan can nhiing van
dé mai va két qua cua phan tich dugc thuc
hién theo su phu hop cua cdu trac CNTT
d6i véi nhu cau cia cong ti.

Béo céo chit luong san phém va dich vu:
danh gia tac dong lén chit lugng cua dich
vu cua san pham va dich vy dugc hop
dong. Nhiing diéu nay vé tlem ning c6 thé
tao kha niang cho nhimg quyét dinh duoc
thong béo dé duoc thuc hién trén nhitng
thay d6i ctia nha cung cip, v.v.

Quén 1i van dé hiéu qua ciing yéu cau dinh nghia
r0 rang ai la nguoi chiu trach nhiém cho ting qui trinh.
Tuy nhién, trong to chirc nho c6 thé khong thich hop ma
chia nhé trach nhiém qua nhiéu béi vi diéu nay dua toi
chi phi: s& la khong hi€u qua va phan tac dung ma gan
tai nguyén nhan lyc khong cén d6i cho qui trinh nhan
dién va giai quyét van dé.
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Ban dich vu

Muc tiéu chinh cta Ban dich vu la dé phuc vu nhu
mot diém lién hé gitra nguoi ding va Quén li dich vu
CNTT. Ban dich vu hanh dong nhu trung tdm cua moi
qui trinh h tro dich vu:

Ghi sy ki va giam sét su cb.

Ap dung giai phap tam thoi cho cac 161 da
biét trong cong tac véi Quan li van de.

Lam viéc voi Quan li cAu hinh dé dam bao
rang co s& dir li€u lién quan dugc cap nhat.
Quan li thay d6i do khach hang yéu cau qua
doi hoi dich vu trong cong tac véi Quan i
thay doi va Quan li phién ban.

Nhéan dién nhiing co hd1 mdi qua lién hé
cuiia nd vé1 nguoi dung va khach hang.

Moi khich hang déu mong doi chat luong cao,
dich vu CNTT hiéu qua 24 gid mot ngay, bat ké vi tri dia
li ciia ho. Pé cho doanh nghiép c6 kha ning phat trién
dung dan diéu ban chét 1a khich hang va ngudi dung
cdm nhén ban than minh nhan dugc dich vu dugc chuyén
biét hoa va nhanh chong gitp cho ho boi:

e Giai quyét ngat dich vu nhanh chéng.

e Néura yéu cau dich vu.

e B4o c4o vé tuan thu theo SLA.

e Lacong goi dau tién cho thong tin ban hang.
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biém lién hé véi khach hang c6 thé lay nhiéu
dang, tuy theo chiéu rong va sau cua dich vu
duoc cung cap:

Trung tim goi: Muc dich 14 dé quan 1i khéi lugng
goi t6i cao va chuyén hudng ngudi dung (trir cac
truong hop tdm thuong) sang cac mirc hd tro hay
ban hang khéc.

Ban hd trg: Muyc tiéu chinh cua no 1a cung cap
tuyén hd tro ddu tién giai quyét ngit dich vu
nhanh chéng nhét c¢é thé dugc.

Ban dich vu: Pay 1a chd giao tlep vGi khach hang
va nguoi dung voi toan thé mién dich vu duoc t6
chure cung cap bang viéc hdi tu vao cac qui trinh
doanh nghiép. Ngoai viéc cung cap dich vu da
dugc nhic t6i & trén, né cung cap cho khach
hang, ngudi dung va ban than to chitc CNTT cac
dich vu phu nhu:

e Giam sit bao tri va hgp dong mirc dich
vu.

e N&i kénh yéu cau dich vu cuia khach
hang.

e Quan li cdp phép phan mém.

e Tap trung hod tat ca cac qui trinh lién két
voi quan 11 CNTT.

fch 1gi chinh cta thuc hién Ban dich vu bao gdm:

e Giam chi phi bang viéc dam bao phan bd
hi€u qua tai nguyén.
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Cham séc khach hang tot hon, dan t6i
thod man va trung thanh 16n hon.

M¢ co hoi kinh doanh moi.

Tap trung hod cac qui trinh cai tién trao
doi va quan li thong tin.

Hb tro dich vu du tng.

Thuc hién Ban dich vu yéu cau lap ké hoach nhiéu
va chi tiét bang viéc tra 101 cac cau hoi sau:

Nhu cau 1a gi?
Céc chure nang cua no la gi?
Al s€ chiu trach nhiém vé n6?

T6 lam didu d6 s& co pham chat chuyén
nghi¢p nao?

Mot s6 dich vy, nhu hd tro ki thuat phan
cung, c6 can dugc khoan ngoai khong?

Ban dich vu nén c6 cau tric gi (phan bo,
tap trung, ao) dé dap Ung tot nhat nhu cau
cia ban va nhu cau cua khach hang cua
ban?

Ban can cong cu cong nghé nao?

Do do nao s& duoc dung dé xac dinh hi¢u
nang cua Ban dich vu?

Bén canh nhitng cau hoi ki thuat nay, diéu ban chat
la xem xét cac yéu to khac c6 moc noi truc tiep hon tdi
"khia canh con nguoi.” Nhitng di€u nay co thé 1a quan
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trong cho sy thanh cong cua Ban dich vy, hay thyc su
hon thé, hon yéu to ki thuat:

Thiét 1ap cc giao thirc nghiém ngit cho
tuong tac voi khach hang.

Khuyen khich can b chiu trach nhiém voi
moi quan hé truc tiép voi khach hang.
Thong bao cho khach hang vé ich loi cua
dich vu mdi vé cham séc va ho trg khach
hang.

DPam bao cam két cta cip quan 1i voi triét Ii
Ban dich vu.

Tham do khach hang dé tim ra thém nhiéu
v€ nhu cau va mong doi cia ho.

Muc tiéu then chdt 1a KHONG thiét 1ap Ban dich
vu nhanh chong nhét c6 thé duoc, ma tao ra Ban dich vu
¢6 muc tiéu duge giong thang véi cac qui trinh doanh
nghi¢p cua ban, diéu cai tién sy thoa man cua khach
hang, 1am t6i wu cach nhin cua to chirc cia ban tir bén
ngoai, va diéu phuc vu cho nhu nén trén d6 nhan dién
cac co hoi doanh nghiép moi. Diéu quan trong 1a chi ra
rang Ban dich vy 1a diém lién lac chinh giir t6 chuc
CNTT va khach hang. Do d6 diéu ban chat la:

N6 san sang truy nhap duoc.

N6 cung cép mét dich vu déu vé chét luong
nhat quan.

N6 giit cho ngudi ding duge théng tin déu
dan va ghi sy ki moi tuong tac vai ho.
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e N cung cip hd trg cho doanh nghiép.

Pé dat t6i nhitng muc dich ndy mét cdu trac logic
va vat li thich hop la duoc can toi.

1.

Céu trac logic

Thanh vién cua t6 Ban dich vu phai:

Quen thudc véi cac giao thirc dé twong
tdc véi khach hang: kich doan, danh
sach kiém, v.v.

Dugc trang bi bang cic cong cu phan
mém ho can dé ghi su ki tuong tac cia
ho véi nguoi dung.

Biét khi nao dua céc su ¢b 1én muc cao
hon hay dong gop vao thao luan vé tuin
thu theo SLA.

Co co s¢ tri thie lién quan ngay trén
dau ngoén tay dé cho nguoi dung dich
vu tdt hon.

Nhéan dugc dao tao vé san pham va dich
vu cua cong ti.

Cau truc vat li

Céu trac vat 1i cua Ban dich vu duoc chon
s& thay doi tuy theo nhu cau dich vu (toan
cu, dia phuong, 24/7, v.v.). C6 ba dang
thirc co so:

Tap trung
Phan bd
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e Ao
Dic trung chinh cua tirng dang thirc nay dugc mo
ta dudi day:

Ban dich vu tip trung

Trong truong hop nay tat cac cac lién h¢ voi nguoi
ding déu dugc chuyén kénh qua mét ciu trac trung tAm
duy nhat.

Uu diém chinh la:

e Chi phi giam.

e Tai nguyén duoc tdi uu.

¢ Quan li don gian.

Tuy nhién, cach tiép can nay c6 thé c6 nhuoc diém
dang ke khi:

e Nguoi dung trai rong qua nhiéu vi tri dia i,
vo1 cac ngdn ngilr, san pham va dich vu
khac nhau.

e Dich vu bao tri can dugc chuyén giao tai
cho.

Ban dich vu phan bd

Pay la cdu tric truyén thong dugc dung khi cong ti
cung cap dich vu & nhiéu vi tri dia 1i khac nhau (du do6 1a
thanh phd, quéc gia hay luc dja). Uu diém nay 13 rd rang
trong nhiing truong hop nay. Tuy nhién, phan bd vé mat
dia 1i Ban dich vu theo cach nay co thé dua vao nhiing
kho khan nghiém trong:

e No néi chung dat hon.
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e Qudan li va gidm sat dich vu 1a phuc tap
hon.

e (Ciing kho hon cho dir li¢u va tri thirc chay
gitra cac Ban dich vu khac nhau.

Ban phuc vu do

Nho c6 mang truyén thong tdc do cao, vi tri dia li
cta Ban lam viéc bay gio khong con lién quan. Muyc dich
chinh cua ban lam viéc 4o 1a st dung uu thé cua ca cac
Ban dich vy tip trung va phan bd. Trong Ban dich vu ao:

1. Tri thue dugce tap trung hoa.

2. Trung lap khong can thiét duoc tranh, voi
hé qua la tiet ki€ém chi phi.

3. "Dich vu cuc bd" ¢6 thé dugc cung cip ma
khong tinh thém chi phi phu.

4. Chat luong cuia dich vu 13 déu va nhat
quan.

Céc hoat dong cua Ban dich vu c6 thé chira hau hét
cac khia canh ctia Quéan 1i dich vu CNTT. Tuy nhién,
chirc nang chinh ctia n6 1a chic ning quan li mdi quan
hé véi khach hang va nguoi dung, gilr cho ho dugc thong
béo vé moi qui trinh dang quan tim vé&i ho. Mot sb chirc
ning then chdt Ban dich vu phai cung cép 1a:

1. Quaén li su ¢d
Mic dau Quén i sy ¢d yéu cau sy cong tac
day du cua cac phong ban khac va céac can
bd, Ban dich vu phai c6 kha nang cung cap

hd tro tuyén dau dé giup giai quyet cac ngat
d6i véi dich vu va/hoidc cac yéu cau dich vu
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tor khach hang va nguoi dung. Nhiém vu
chuyén dung ctia n6 bao gom:

Ghi su ki va giam sat tirng su cO.

Kiém rang cac dich vy hd trg dugc
can tdi 1a c6 trong SLA lién ket.

Theo dbi qui trinh dua 1én cip trén.
Nhan dién van dé.

Pong su ¢d va thu duge xac nhan tir
khach hang.

2. Trung tdm théng tin

Ban dich vy nén 1a ngudn thong tin chinh
cho khach hang va nguoi dung, théng bao
cho ho vé:

Dich vu moi.
Ban dua ra méi cho 16i d3 sira.

Tuan thu v6i cac SLA.

Lién hé tryc tiép nay véi cac khach hang ciing
dugc dung dé nhan dién cac co hoi kinh doanh méi, va
dé danh gia nhu cau cta khach hang va mirc thoa méan
cua ho véi dich vu ho duoc trao cho. Ban dich vu duoc
dinh vi li tuong dé cung cép thong tin vé tit ca cac qui
trinh Quan 1i dich vu CNTT. Tuy nhién, dé cho diéu d6
thuc hién nhu vay, diéu ban chat 1a n6 ghi lai moi tuong
tac gitt nguoi dung va khach hang dung dan. Ban dich vu
cling chiu trach nhiém vé mbi quan hé véi nha cung cap
bén ngoai cung cap cac dich vu bao tri. Dé cung cap dich
vu chét luong cao, diéu ban chat 1a ¢6 méc ndi chit chd
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gitrta nha cung cap bao tri bén ngoai va Quan 1i sy co.
bicu nay nén dugc ndi kénh qua Ban dich vu.

Hinh anh cta cong ti c6 thé phu thudc mirc do nao
do vao chat luong cua dich vu do Ban dich vu cua n6
cung cip. Chung ta tat ca déu da chiu dung kinh nghiém
thit vong gidi quyét v6i cac cong ti 16n htra hen chat
luong cao, hd tro ca ngay tron, va khi thuc té hod ra 1a ¢6
mot trung tdm lién hé vdi nhan vién duge dao tao kém,
néu khong néi 1a tho 16. Pidu quan trong can hiéu rang
thanh cong cta Ban dich vu la thanh cong cta cong ti
ban va diéu d6 phu thudc muc d6 16n vao ngudi trong to
nay. Do do diéu ban chit 1a thiét lap viéc lya chon
nghiém khic va cac giao thirc dao tao cho ho. M6t cach
li tudng, can bo Ban dich vu phai:

e Chia sé cho khach hang cua to chirc vé triet li
cham soc.

e Gidi quyét cho khach hang theo cach ding
dan va 1€ phép, dung ngdn ngtr khach hang cé
thé hiéu duoc.

e (¢ tri thie chiéu sau vé dich vu va san pham
dugc cung cap.

e Hiéu nhu cau cua khach hang va chuyén
hudng ho, néu can, sang cac chuyén gia vé
van de.

e Kiém soat moi cong cu cong nghé san c6 cho
ho dé cung cap dich vu chat luong cao.

e (0 kha nang lam vi¢c nhu mot to.
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Viéc dao tao cho ho phai c6 li€n quan téi moi khia
canh nay va khong bi gidi han vao xay dung ki nang
cong nghé cua ho. Piéu ban chat cho cap quan 1i la cam

keét:

Giam sat chat ché dich vu duoc chuyén giao,
dac biét khi c6 lién quan t6i tinh hi¢u qua va
hi€u nang.

Hb tro lién tuc cho t6 Ban dich vu trong céac

nhiém vu kho khan giai quyét truc tiép véi
khach hang.

Lam viéc to.

Va cubi cung, nhé rang ban khong bao gid ¢6 co
hoi thtr hai dé gdy an twong dau tién. Cach do tot nhat
cho thanh cong ctia Ban dich vy la sy thod man cua
khach hang. Piéu quan trong can c¢b gang thiét 1ap do do
xac dinh t6t nh ndé ma do hiéu nang cua Ban lam viéc
va sy cam nhan ma nguoi ding cé voi nd. Bao céo tién
d6 phai bao gébm cac diém nhu:

Thoi gian trung binh can c6 dé dap tmg cho
yéu cau dugc guri bang e-mail, dién thoai hay
fax.

S6 phan trim cac su c¢d duoc dong & mirc
tuyén ho trg dau tién.

S6 phan trim cac cau hoi duoc dap tng cho
truong hop dau tién.

Phén tich thong ké vé lan giai quyét su cb
duoc to6 chuc tuong ung theo do khan thiét va
tac dong cua chung.
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e Tuén thu theo SLA.

e S6 lan dién thoai dugc xir li boi timg thanh
vién cua to Ban dich vu.

Nhi¢m vu gidm sat quan trong khac la gidm sat
mirc d6 thoa man cua khach hang. Diéu nay co thé dugc
dat t6i bang phuong tién cac cudc diéu tra cho phép danh
gia cam nhan cua khach hang vé cac dich vu duoc cung
cap. Ban co thé chon dong timg su ¢b hay ciu hoi bang
mot chudi cic cau hoi cho phép thu thap ¥ kién cua
khéach hang vé su chl v nhin dugc, cung véi su thoa
min cta ngudi d6 vé giai phap dugc cung cap, v.v. Tat
cd nhiing thong tin nay nén dugc soan thdo va phan tich
déu din dé tao kha ning cho chat luong dich vu dugc cai
tién.

Qudan li an ninh

Véi su ting truong cua Internet, cac van dé lién két
v6i an ninh thong tin da tré nén tdi t& hon dang ké va
anh huéng t6i moi t0 chirc. Thong tin 1a mot phan tich
hop cua bat ki doanh nghiép nao va viéc quan li n6 dung
dan duya trén ba yéu tb co so:

e Tinh mat: thong tin chi truy nhap dugc cho
nhirng ngudi nhan dugce xac dinh trudce.

e Tinh toan ven: thong tin phai dung va day
du.

e Tinh sén c6: thong tin phai truy nhap duoc
khi n6 dugc can toi.
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Quén li an ninh dam bao rang thong tin 13 ding
ddn va day du, rang nd bao gid ciing sin co6 cho muc
dich doanh nghiép va rang né chi duoc dung béi nhirng
ngudi ¢ thim quyeén.

Muc dich chinh ctia Quéan 1i an ninh la:

e Thiét ké chinh sach an ninh (trong cong tac
vo1 khach hang va nha cung cap) duoc
giong thang voi nhu cau cua doanh nghiép.

e Dam bdo tuan thu véi cac chuan an ninh da
duoc thoa thuan.

e Toi thi€u hod rui ro an ninh de doa tinh lién
tuc cua dich vu.

Piéu can nhan manh 14 an ninh khong phai 1a trach
nhiém cua vai "chuyén gia an ninh" ma la cia moi
nguoi. Tuy nhién, nhan vién cua Quan li an ninh phai cé
tri thirc chiéu sdu vé doanh nghiép va phuc cho t6 chirc
CNTT dé thiét 1ap cac giao thirc an ninh dam bao rang
thong tin 13 truy nhap duoc khi duoc can t6i boi nhitng
nguoi c¢o tham quyén ding nd. Mot khi yéu cau an ninh
ctia doanh nghiép di dugc tim hiéu chan chin, Quan li
an ninh phai gidm st rang nhitng yéu cau nay duogc dat
ra dung dan trong SLA lién quan dé cho viéc hoan thanh
ching c6 thé dugce dam bao.

Quan 1i an ninh cling nén tinh t41 rai ro chung la
két cdu nén CNTT bi phoi bay, va diéu khong nhét thiét
duogc phat biéu trong SLA, 1a dam bao, nhiéu nhat co thé
dugc, rang nhiing rii ro nay khong dai dién cho nguy
hiém t6i tinh lién tuc dich vu. Piéu quan trong ddi véi
Quan 1i an ninh 1a c6 tinh dy Gng va tinh todn trudc céac
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rui ro an ninh c6 thé ndy sinh tr nhiing thay doi téi ket
cau nén, nhirng tuyén nghi¢p vu mai, v.v.

fch loi chinh ctia Quan li an ninh dang 1a:

Tranh ngit dich vu gy ra béi vi rat, may
tinh bi hacker thdm nhéap v.v..

S6 su ¢b duge giam thiéu.

Thong tin 1a truy nhap duoc khi dugc can
to1 va tinh toan ven dir liéu dugc gin git.
Tinh mat dir li€u, va tinh riéng tu cia khach
hang va nguoi dung dugc gin gitr.

Cac qui ché vé bao vé dir lieu duoc tuan
thu.

Cam nhan ma khach hang va nguoi dung
c6 dbi voi chat luong dich vu, va niém tin
cua ho vao ndé dugc cai thién.

Quan i an ninh c6 lién quan chat ché t6i moi qui
trinh CNTT thyc t& khac va can cong tac cla toan to
chtrc dé thanh cong. Dé cho cong tic nay duoc hiéu qua
diéu can thiét 1a Quan li an ninh:

Thiét 1ap chinh sach an ninh r rang va xac
dinh tot phuc vu nhu ban hudéng dan cho
moi qui trinh khac.

Phéc thao chinh sach an ninh bao gdm moi
muc an ninh thich hgp trong ca dich vu
cung cip cho khich hang va nhimng thoa
thuan dich vu dugc ki vo1 nhitng nha cung
cap dich vu bén trong va bén ngoai.
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Thuc hién Ké hoach an ninh.

Giam sat va danh gid tuan tha theo ké
hoach.

Giam sat dy img cac murc an ninh bang viéc
phan tich xu hudng, rui ro mdi va nhiing
mong manh.

Tién hanh déu dan cac kiém dinh an ninh.

bé bat dau Quan li an ninh, diéu ban chat la c6

khuon khé chung theo d6 thiét 1ap moi qui trinh lién két
v6i Quan 1i an ninh. Do phirc tap ciia nd va mdi tuong
quan 1an nhau phtic tap yéu ciu chinh sach toan bo rd
rang xac dinh cac khia canh nhu muc tiéu, trach nhiém
va tai nguyén. Noi riéng Chinh sidch an ninh phai xéc

dinh:

Mdi quan hé vé6i chinh sach doanh nghiép
noi chung.

Diéu phdi voi cac qui trinh CNTT khac.
Giao thtrc truy nhap thong tin.

Céc thu tuc danh gid rui ro.

Chuong trinh dao tao.

Murc 3o gidm sat an ninh.

B4o cdo déu dan vé an ninh.

Pham vi cta ké hoach an ninh.

Cau trac va nguoi chiu trach nhiém cho qui
trinh Quan 1i an ninh.
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e Qui trinh va thu tuc dugc sir dung.
e Nguoi chiu trach nhi€m cho tirng qui trinh.

e Ngudi kiém dinh an ninh néi bd va bén
ngoai.
e Tai nguyén can thiét: phan mém, phan ctng
va can bo.
Sau khi chinh sach an ninh da c6 tai chS budre tiép
s& 1a 1ap ké hoach thyc hién an ninh trong t6 chic. Muc
dich cuia ké hoach an ninh 13 dit ra cac mirc an ninh can
dugc dua vao nhu mot phan cua SLA, OLA va UC. Ban
ké hoach nay phai duoc phac thio v6i cong tac tir Quan
li mire dich vy, noi chung cude chiu trach nhi¢m cho ca
chat luong cua dich vu duoc chuyén giao cho khach
hang va dich vu nhén duoc tir t6 chirc CNTT va cac nha
cung cip bén ngoai. Ban ké hoach an ninh phai dugc xac
dinh theo cach cung cap dich vu tt hon va an ninh hon
cho khach hang va khong bao gio 1a chudng ngai cho
viéc phat trién hoat dong doanh nghi¢p cta ho. Bét ki khi
nao c6 thé duogc, do do va chi bao then chét déu nén
duoc xac dinh dé cho phép cac muc an ninh dugc thoa
thuan dugc danh gia.

Khia canh ban chat can tinh t&i 1a thiét 1ap cac giao
thirc an ninh nhét quéan bao quat moi pha cua dich vy va
moi murc du:orc bao ham. "Day xich manh ¢ moc nbi yéu
nhit ctia n6," cho nén chang c6 nghia gi, chang han, thiét
lap chuan truy nhdp chat ché néu tmg dung c6 nhiing
mong manh ddi véi viéc chén thém SQL. DPiéu nay c6
thé tao kha ning cho ban lira ai d6 trong khach hang ctia
ban mét chdc bfmg viéc cho ho hinh anh vé& manh mg,
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nhung di€u nay s€ khong cé gia tri may néu ai d6 kham
pha ra rang ctra sau dang md.

Chéng thanh van dé viéc lap Ké hoach an ninh cua
ban t6t thé ndo, nd s& 1a vo dung néu cac bién phap do
khong dugc dua vao thyc hanh. Chinh trach nhiém cua
Quan li an ninh la diéu phéi viéc thuc hién cac giao thuc
va bién phap an ninh duoc thiét lap trong chinh sach an
ninh va ké hoach an ninh.

Trudce hét, Quan li an ninh phai x4c minh rang:

Can b0 biét va chap nhan cac bién phap an
ninh da thiét 1ap va trach nhiém cua ho doi
véi an ninh.

Cac nhan vién ki thoa thuan bao mat lién
quan tdi vi tri va trach nhiém cua ho.

Cung cap dao tao co lién quan.

li an ninh cling chiu trach nhi¢m truc tiép

Phén b tai nguyén can thiét.
Phat sinh tai liéu tham chiéu cén thiét.

Cong tac vo1 Ban dich vu va Quan 1i su cb
dé xtr 1i va giai quyét cac sy cb lién quan
t61 an ninh.

Thiét dat va duy tri cdc cong cu phan cliing
va phan meém can thiét dé dam bdo an ninh.
Cong tac voi Quan li thay doi va Quan li
dua ra dé dam bdo rang nhitng mong manh
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moéi khong duge dua vao trong hé thong
song hay moi truong thtr nghi¢m.

e Dé nghi RFC v6i Quan li thay ddi véi cai
nhin ndng cao an ninh.

e (CoOng tac voi Quan li tinh lién tuc dich vu
dé dam bao rang tinh toan ven va tinh mat
cua dir liéu khong bi ton hai trong bién c6
c6 tham hoa.

e Thiét 1ap chinh sach va giao thirc dé truy
nhap vao thong tin.

e (Giam sat mang va cac dich vu truc tuyén dé
phat hién nhiing ké xam nhap va cac cudc
tan cong.

Diéu can thiét dbi voi clp quan 1i cong ti 1a thira
nhan tham quyen ctia Quan li an ninh trong mdi quan h¢
vOi cac van dé nay va cho phép Quan li an ninh dé nghi
gin cac bién phap ki luat khi nhan vién hay ngudi khac
co lién quan té1 an ninh cia cac dich vu khong hoan
thanh nghia vu cuta ho.

Qui trinh d4nh gia an ninh 14 can thiét vi khong thé
nao cai tién duoc cai gi d6 ma ban khong biét vé no.
Diéu ban chit 1a danh gia sy tuan thu véi cac bién phap
an ninh, két qua cua ching va mtrc do tuan thu voi SLA.
Mic dau khong phai 1a ban chat, cic danh gid nay nén
dugc Ung ho boi cac kiém dinh an ninh bén ngoai
va/hodc bén trong duoc tién hanh boi nhitng ngudi doc
1ap v61 Quan 1i an ninh.

Cac danh gia/kiém dinh nay nén danh gia hiéu
ning cla qui trinh va dua ra nhitng cai tién. Nhimng diéu
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nay s€ duoc dat ra trong cac RFC, roi s& duge gui di dé
danh gia boi Quan li thay d6i. DPoc 1ap véi nhitng danh
gia déu ki nay, cac bdo cdo doc l1ap nén dugc tao ra mdi
lac xuét hién cac sy cd o lién quan t6i an ninh nghiém
trong. Lan nita, néu Quan li an ninh thdy phu hop, nhimng
béo céo nay s€ dugc di cung véi cac RFC lién quan.

Quan li an ninh 1a qui trinh lién tyc va ké hoach an
ninh ciing cac phan c6 lién quan téi an ninh cta SLA can
duogc gitt cap nhat. Thay d6i trong ké hoach an ninh va
SLA c6 thé 1a két qua ciia danh gia dugc néi toi & trén,
hay nhiing thay doi duoc thuc hién cho két cdu nén hay
dich vu CNTT. Khong ¢6 gi nguy hiém nhu cam giac an
ninh gia ma cac bién phap an ninh c6 18 tao ra. Pidu
cling quan trong 12 Quan 1i an ninh dugc cap nhat ddi voi
cac rui ro va mong manh méi gy ra boi vi rit, phan
mem gian diép, cac cudc tin cong tir chdi dich Vi, V.v.

va rang nhimg cdp nhat phan cimg va phan mém can
thiét dugc thuc hién. Khia canh con nguoi ciing khong
nén bi bo qua: yéu t6 con ngudi thuong 13 moc ndi yéu
nhét trong dy chuyén.

Nhu véi cac qui trinh CNTT khéc, can c6 kiém
soat nghiém ngdt qui trinh nay dé dam bao rang Quan li
an ninh hoan thanh muyc tiéu cua né. Quan li an ninh nén
dich thanh:
e Giam sb cac sy ¢ lién quan toi an ninh.
* Truy nhap hi¢u qua vao thong tin boi nguoi
c¢6 tham quyén.

e Quan li dy ung cho phép nhimg mong
manh tiém nang dugc nhan dién trude khi
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chung tu biéu 16 hay gy ra suy giam
nghiém trong cho chat luong dich vu.

Chuén bi bao c4o hiéu qué 1am cho c6 thé danh gia
hi¢u néng cua Quan li an ninh va cung cap thong tln
quan trong séng con cho cac khu vuc khac coa két cau
nén CNTT. Néi riéng, tai liéu dugc sinh ra nén bao gom.

Thong tin vé tudn thi voi cac khia canh
lién quan téi an ninh cia SLA, OLA va UC
dang co hi¢u luc.

Liét ké cac sy ¢b lién quan t&i an ninh dugc
phan 16p dudi dang tac dong cua chung 1én
chat lugng cua dich vu.

Pénh gia vé cac moén dao tao dugce cho va
ket qua thu duoc.

Nhan dién cac de doa va mong manh méi
duoc doi dién boi két cau nén CNTT.

Kiém dinh an ninh.

B4o c4o vé mirc do thuc hién va hoan thanh
ké hoach an ninh tai cho.
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