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Quy trinh lam viéc véi khach hang

Ching t5i hidu rang, hra chon mdt phdn mém va cong ty cung cép dich vu d& dap tmg duoc cic
nhu ciu hién tai cling nhw ¢6 thé m& rong trong tuong lai cho doanh nghigp kb mét nhiem vu
khong don gian. Ngoal ra, mot vin dé& quan trong khic cling cén tinh té, do la kha ning tu van
ctia don vi cung cip phin mém.

Trong nbi dung quy trinh lam viéc vé1 khach hang, ching t61 dua ra cac vén dé va 16 trinh lam
vige gitta 1VS va khach hang dé sao cho co thé xiy dung phwong an va 15 trinh trién khai phu
hop nhat vé1 doanh nghigp minh.

Quy trinh lam viéc duogc chia thanh céc giai doan sau:
Giai doan 1: Tién du an,
Giai doan 2: Trien khai dv an.
Giai doan 3: HS trg, bao hanh sau trién khai
N&i dung chi tiét quy trinh lam vige dwoc trinh bay dudi day.

Giai doan tién dw an:
Trong giai doan trién khai tién du 4n bao gdm céc ndi dung cong viée sau:

e Trao ddi théng tin ban dau

e Khao sat so bd yéu cau

e Théng nhat yéu cau so bd

e Thuyét trinh dé xuat trién khai hé thong phan mém

CCE

e Ky két hgp d6éng trién khai phan mém

1. Trao déi théng tin ban dau:

Vigc trao d6i théng tn ban dau nham nam bt yéu cau quan ly ban dau cta khach hang Ve
phan mem (yéu ciu vé phin mem ke toan, yéu cau vé phin mem ban hang, yéu cau Ve
phin mém quan § chudi yéu cau vé phin mém quan tri sén xudt, yéu cau vé phin mém
ERP...) vdi céc ndi dung chi tiét nhu saw:

- nam bét yéu ciu tdng quan ban dau;
- xac dinh ndi dung cho budi lim vide tiép theo (tai vin phong khach hang);
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- Iap lich biéu thoi gian cho bubi hop;
- xac dnh nhin sy tham gia (nhin swr cla khach hang va nhin sy 1VS tham ga);
Tuy thubc vao mic do yéu cdu vé trién khai giai phap vige khio sat, théng nhit va thuyét
trinh dé xuat co thé duogc tien hanh trong cung thor gian hodc tién hanh theo cac bude.
2. Khao sat so bd yéu ciu

Tay thudc mire d§ cta duw an, viéc khao sat so bd yéu cdu nham lam 13 cac yéu céu quan
Iy ctia khach hang doéi1 van hé thong phan mém, nd1 dung bao gdm:

- gip & khach hang truc tiép (tal van phong khich hang);
- Idm viéc v6i Bnh dao doarh nghip va céc bd phin ¢6 yéu cau quan § vé hé théng,
- ghi nhan, tAp hop yéu cu vé quan Iy cho hé théng phin mém.

3. Thong nhit yéu ciu so bd

Trén co s& cac yéu cau quan ly so bd cho hé théng phin mém, 1VS dua ra ban md ta cac
yéu cau vé quén ly trong phin mém tng quan trén co s& nay km dé xac dinh mic d6 dap
tmg clia phin mém, gidi han khdi hrong cong Vlec trién khai trong hé théng, cac mirc do
mé rdng clia giai phip saunay, ndi dung bao gbm:

- lap ban tong két yéu cau so bd;
- mdtayéu cAu so ba:
- gidi han ndi dung trién khai du an:
- gié1 han nre dd m& rong cua dy an;
- thdéng nhat yéu cau quan k.
4. Thuyét trinh dé xuét trién khai

Trén co s& ban théng nhit vé yéu cau so bd vé phan mém, 1VS tién hanh Bp dé xuét trién
khai va thuyét trinh gid1 phap dé khach hang hra chon va quyét dinh thire hién du an, nd1
dung bao gom:

- xay dung dé xudt trién khai
- thuyét trinh tinh ning giai phap;
- lap phuwong 4ntrién khai duara md hinh trién khai cho du én;
- Iap ké hoach tai chinh trién khai dv én
5. Ky két hop dong trién khai

Sau khi hai bén gi¢i han duoc cdc yéu ciu trién khai Ehﬁn mém va théng nhit duoc ké
hoach tai chinh dua ra, viéc dam phan cac néi dung trien khai hop doéng la cén thiét, nd1
dung chi tiét bao gdm:

- lap hop déng kinh té trién khai hé théng phin mém;
- thbng nhat cac diéu khoan hop déng;
- tién hanh ky két hop ddéng kinh té;

Giai doan trién khai du 4n

(a1 doan trien khai dy an bao gbm cac cong viéc sau:
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» Khao sat chi ti€t yéu cau trién khai phan mém

* Théng nhat va 1ap k& hoach trién khai hé théng phan mém

e Tuy chinh phan mém

e Cai dat thiét 1ap hé thdng phan mém

* Nhap s6 dw dau, chuyén d6i so liéu

e Xay dwng tai liéu

* T6 chirc dao tao van hanh

» Chay thir nghiém va tinh chinh hé thong

€€€CCCCCL

* Nghiém thu hé théng phan mém

6. Khao sat chi tiét yéu ciu
Trén co s& cic bién ban théng nhit yéu ciu so bd, hai bén tién hanh khao sat chi tiét vé
cac ndi dung yéu cau tir cac bd phin trén co s6 do xdy dung ké hoach trién khai cho dw
an, nd1 dung bao gdm:

- khao sat ch tiét hién trang cla khach hang: Phin mem, phan cung dang st dung,
duong tluyen internet, nhin sy tham gia s dung phin mém trong twong li, céc bd
phéin tham gia, cdc chi nhanh, cdng ty con (néu cd);

- khao sat cac quy trinh ung dung hién tar Quy trinh mua hang, ban hang, kho, san
xudt, tinh gia thanh, nhin sy, tién luong. .. ;

- khao sat cac yéu cdu quan Iy riéng ctia timg bd phin, phong barn;
7. Théng nhit yéu chu chi tiét va lap ké hoach trién khai
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Trén co s6 ndi dung khio sat chi tiét vé hién trang va cac quy trinh s dung, phia 1VS
dua ra ban nd1 dung thdong nhat yéu cau chi tiét va kip ké hoach trien khai cho dw an, né1
dung chi tiét bao gdm:

- lap bién ban khao sat chi tlet Chi tiét timg bd phén phong ban, chi tiét cac quy trinh
Ung dung, thuc trang phin mém, phin cing, hé thong mang Internet. ..

- thdng nhat céc yéu ciu quan Iy ctia céc phong ban trong don vi,
- thdng nhat céc quy trinh twong lai tng dung cho hé théng phin mém mdi;
- tuvan hé thong phin clng va dudng truyén internet phu hop trién khai cho dur an;

- thdéng nhit mic dé 4p dung trong phin mém va giéi han i ro gip phai trong vide
tién hanh ap dung hé théng mdr,

- xay dung va thézng nhét k7é hoach trién khai cho du 4n: Théng nhit ndi dung triafen
khai lich biéu trién khai bd nh€m vi tri quan Iy du an cac bén, cac phuong an trién
khai va xiy dung durdng day nong hd tro trign khai du én

Tuy chinh hé théng phin mém phu hop

T b#én ban théng nhé.t khao sat, bén phia 1VS tién hanh x8y dung va bé sung thém céac
chirc ning cua Ehan mem sao cho phu hop va yéu cau quan Iy trong khuon khd du an
(trong 1<huor1 khd yéu cdu va thoi gian biéu trién khai cho dur an), viée tiy chinh hé théng

thuomg gbm céc ndi dung sauw:

-ty chinh mau in riéng;

- tay chinh céc bédo cdo rigng theo yéu cau quan ly;

- thiét lip man hinh nhip liéu riéng (Cac ban lam viéc, bd xir Iy lam vigc bd sung... );

- bd sung cic quy trinh khic ngoai ndi dung sin co cta phin mém;

- CAi tién thém cac quy trinh hién ¢6 trong phin mém phi hop véi yéu cau quan i dic
thu.

Xay dung tai liéu dao tao cho du an

Song song vd&i vide tuy chinh cdu hinh churong trinh, bd phin trién khai du an 1VS tién
hanh xdy dung cac tai iéu dao tao cho dw an, cac tai lidu dao tao bao gom:

- ban tai Iéu hréng dan chung cho hé théng phn mém (Sach huéng dan chung);
- tai liéu hudng din st dung theo quy trinh twong lai (3 thong nhit),
- tai lidu quan tri hé théng (danh cho bo phan IT);

- tai lidu bd sung céc quy trinh méi

Cai dit thiét lip tham s6 hé thong

Cai dit va thiét Bp hé thong bao gdm céc ndi dung sau;

Cai dit cac phéin mém bao vé di¥ lidu va phéin mém tién ich:

- cai dit cac phin mém chdng Virut, va kiém tra Virut trong hé thbng;
- ca1 dat cac cong cu hd tro tr xa,

Cai dit hé théng phin mém 1C cho hé théng:

- cai dit phin mém Bn may chi,
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12.

13.

14.

- ca dat phﬁn mém cho céc may tram;

- hwéng dAn ngudi quan tri hé théng phin quyén truy cdp cho mdi ngudi st dung;

- thiét lip cac tham sb ban diu cho hé t]'léng: Khai bao ,ném tal chinh, khai bao cac
thong tin daonh nghiép, khai bao cac hinh thirc tinh gia von...

H& tro' nhiip s6 du dau vao hé thong

Khi chuyén dbi hé thong phan mém, vidc chuyen dbi cac sb lidu tir hé thong cli sang hé
thong méi | hét stte cdn thlet v quan trong, ndi dung cdng vide chuyén ddi va nhip cac
s0 du dhu vao hé théng bao gdm:

- xay dung cong cu chuyén ddi s6 lidu,

- két nhdp hé ﬂqé)ng cdy danh muc vao hé théng maér: Danh muc san phém, danh mue
dor tac, danh muc dang chi phi, danh muc bd phin, danh muc kho b tai san cé
dinh. .. ;

- cé@p nhit cac s0 du dau bao gom: s6 du vé tien mat, tén gy, s0 du vé tai san c¢o dnh,
cong ng...

- cap nhat hé théng cac ching tir phat sinh tir hé théng cfi sang (néu can).

Té chire dao tao six dung

P61 ngll tr van trién khai cta 1VS s& hudng din ngudi st dung van hanh phin mém. No1

dung céng viéc dao tao dugce thie hién nhw sau:

- cung cAp tai lidu huéng dan st dung;

- gl thiéu tdng quan vé cac chirc ming phin mén,

- lap cac b#n ban ve thoi gian dao tao chi tidt:

- huéng din ngudi st dung khai béo cde tham s6 hé théng va thiét Bp cac danh muc;

- huwéng dan nguin st dung clp nhit di héu phat smh hang ngay cta cac phin he, lm
cac thao tde truy van va in cac bdo cdo (hang ngay, hang thang, hang nim va theo yéu
cau quan ly),

- huéng dAn nguoi quén tri cach sao hru va phuc héi s6 lidy;

- kifm tra tinh trang cua nguon duge dao tao;

> tiép tuc cdc hd tro cin thiét sau dao tao.

Chay thtr nghiép/ tinh chinh

Viée chay thr nghiém hé thé)l:]g nh%i(m muc dich kiém tra céc quy trinh d& thé)pg nhit \:’2‘1

phat hién cac 151 trong h¢ théng (neu ¢6). Trong qua trinh chay thir, 1VS t€p tuc tien

hanh tmh chinh cho hé thong nhu cac ti€n ich bd sung cho hé thong néu ¢o (cac ban km

viée, man hinh nhip héu...) va tmh chinh cac 161 phat smh (néu co).

Nghié¢ m thu

Nghém thu 12 bude danh dau két thic toan bd qua trinh chuyén giao san phim theo hop

dbng ma dd duoc hai bén ky két, ndi dung bao gdm:

- chuyén giao cac tai lidu, gidy t& lién quan (Gidy chimg nhin ban quyén, CD-ROM cai
dat, gidy bao hanh...);

- hai bén tién hanh ky bién ban “Nghiém thu phin mém”;
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- chuyén sang giai doanhd tro phin mém.

Giai doan hé tro sau trién khai

Céc cong viéc ho tro sau trien khai bao gom cac néi dung sau:

15.

16.

17.

18.

N§i dung bao hanh

N6i dung bao hanh bao gdm 2 phin sau:

- 1VS cam két bao hanh 12 thing toan bé san pham phin mém theo Hop ddng hd tro
cho khach hing k& tir ngay nghiem thu ban giao hé théng bao gdm: (i) Bao harh cho
céc bao cdo di duoc 1VS ban giao, ké tir ngay ghi trong bién béan ban giao bao cao;
(i) Bao hanh cho cdc 161 phit sinh clia hé thdng, ngoai trir Bi nay 1 do khich hing
nhdp d héu sai quy trinh gy nén;

- trong thdr han bao hanh va tho han hop déng hd tro, khi 1VS cap nhit cac phi€n ban
mdi s& théng bao cho khach hang, Néu khich hing yéu ciu cap nhit, 1VS s& ¢o trach
nhiém thuwe h€n viée cdp nhit ph€n ban mal

Hinh thirc bao hanh phin mém:

Trong giv bim vige, 1VS s& thiét p ché d6 dién thoai Fax va mang Internet hop Iy cho

nguoi hidu biét vé ‘cac san phim d3 duoc cip phép phu trach dé hd tro. 1VS s& cung cép

cho khich hing s& dién thoai di déng dudng diy nong 24/7 dé lién lac do nhn vién cta
1VS phu trach

Trong trurong hop khan cép hotic khi khong hd tro duoe qua cac phuong tién trén, 1VS &
cé midt tai diém trién khai dé hd tro true tiép.

Cam két vé thoi gian dap g 01 yéu ciu hd trovbiao hanh:

Thn gian khic phuc sw ¢6 sau khi nhin duoge 01 yéu ciu hd t;Q/béo hanh: khdng qua 24
giv dé1 vén ngay lam viée binh thirdng va khéng qua 48 giy do1 vér ngay € va ngay nghi
theo quy dinh cta Nha nrde Vigt Nam.

Quy dinh vé ngay lam viéc:

G hanh chinh:

- The2->thd6 :tr 8h30° > 17h00°
- Tha 7 s tir 8hO0” = 11h30°
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