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BO TAI CHINH K CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
’ TONG CUC THUE Pdc lap - Tw do - Hanh phic

$6:2334 /QP-TCT Ha ngi, ngay 46 thing AL nim 2014
QUYET PINH
Vé viéc ban hanh Quy trinh quén Iy yéu cau/sy ¢b

cong nghé thong tin nganh Thué

TONG CUC TRUONG TONG CUC THUE

Cin cir Quyét dinh sb 115/2009/QD-TTg ngay 28/9/2009 cia Thi tudng
Chinh phu quy dinh chirc nang, nhiém vy, quyén han va co cAu td chitc cua Tong
cuc Thué tryc thudc Bo Tai chlnh

Can ctr Quyét dinh sb 114/QD BTC ngay 15/01/2013 cua Bo trudng Bo Tai
Chinh vé chitc ning, nhiém vy, quyén han va co ciu té chirc cia Cuc Cong nghé
thong tin tryc thudc Tong cuc Thué;

Can ¢t Quyét dinh sé 778/QD-TCT ngay 16/06/2011 ciia Tong cuc Thué vé
Quy ché quan 1y, trién khai, van hanh ha tdng hé thong CNTT tai Cuc Thué, Chi
cuc Thué;

Cin cir Quyét dinh sb 1894/QD-TCT ngay 26/12/2011 cia Tong cuc Thué
vé Quy ché quan ly, trién khai, hd trg va st dung tng dyng tai Cuc Thué, Chi cuc
Thué;

Xét d& nghi ctia Cuc truéng Cuc Cdng nghé thong tin - Téng cuc Thué,
QUYELT DPINH:

Piéu 1. Ban hanh kém theo quyét dinh nay “Quy trinh quan 1y yéu cau/su cb
cong nghé théng tin nganh Thué”.
Picu 2. Quyét dinh nay c6 hiéu lyc thi hanh ké tir ngay ky, Cuc truéng Cuc
‘ Cong nghé thong tin, Thu truorng cac Vu/Don vi thude va truc thuge Téng cuc
i Thué, Cuc trudng Cuc Thué cac tinh, thanh phd va céc don vi lién quan chiu trach
\ nhiém thi hanh Quyét dinh nay./. —

Noi nhgn:

- Nhu didu 2;

- LD Téng cuc Thué (dé bao cao);
-Website TCT;

- Luu: VT, CNTT (4b).4e

Tran Vin Phu




BO TAI CHINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TONG CUC THUE Dic lap - Ty do - Hanh phic

Ha noi, ngay 16 thing 12 nim 2014

QUYy TRINH QUAN LY YEU CAU/SU co
CONG NGHE THONG TIN N GANH THUE
(Ban hanh kém theo Quyét dinh 56 1 233 1/QD-TCT
ngay 16 thang 12 nim 2014 cua Téng cuc trucmg Tong cuc Thué)

Chuong 1
QUY DINH CHUNG

Diéu 1. Muc dich

Hudng dan trinh ty cdc bude tir khi phét sinh yéu cau/sy c¢b can dugc hd tror
dén khi yéu cau/su c¢d dugc gidi quyét nhdm dam bao quan 1y théng nhét, chat chg,
hiu qua, giam thiéu thoi gian ding hé théng trong qua trinh nguoi st dung khai
thdc va s dung hé thong, Ung dung cdng nghé thong tin (CNTT) nganh Thué.

Di¢u 2. Pham vi va dbi twong ap dung
1. Pham vi 4p dung
Bao gém cac yéu ciu/su ¢b lién quan dén hé théng, img dung CNTT nganh
Thué.
2. béi tuong ap dung
- Nguoi sir dung hé théng, ing dung CNTT tai Téng cuc Thué, Cuc Thué,
Chi cyc Thué. |

- Cén bd van hanh, hd trg hé théng, ung dung CNTT tai Téng cuc Thué, Cuc
Thué, Chi cuc Thué.

Diéu 3. Giai thich tir ngi
1. Sy cb: La cac sy kién, riii ro Xay ra trong hé théng, tng dung CNTT lam

gidn doan hodc anh hudéng dén chit lugng dich vu dbi véi ngudi st dung va hoat
dong clia hé théng, img dung CNTT.

2. Yéu clu: La c4c dé nghi tir ngudi sir dung, can bd van hanh, can b h trg
hé théng, | ung dung CNTT.

3. Co s6 dir liéu tri thirc: La tip hop cac thong tin, cach thirc xir Iy yéu caw/sy
cb duogc luu trén trang web hodc thu myc ding chung dé ngudi sir dung, can bd hd
trg, can bo Van hanh tra ctu, tham khao trong qua trinh hd trg ngudi dung hoic
khéc phuc sy c8.



4. Ngudi sir dung: La c4 nhan hodic don vi can dugc hd trg xi Iy yéu cau/su

4
A

Co.

5. Cac nhém, phong tai Cuc CNTT - Téng cuc Thué dugc dinh nghia nhu sau:

5.1. Nhém vén hanh: La nhém cén bo duoc phén cong tiép nhan yéu ciu/su
cb tir ngudi st dung hodc tir hé théng; Chu dong kiém tra dinh ky hé théng, img
dung; Xtr ly yéu cau/su cb theo linh vuc duge phin cong.

5.2. Nhém hd trg muc 1: La nhém dugc td chire theo timg linh vuc cong
nghé; Tiép nhan yéu cAwsy ¢ tir Nhém van hanh; Xir Iy yéu cAu/su cb theo linh
vyc cong nghé dugc phén cong,

5.3. Nhém hd trg muc 2: La nhém dugc t6 chic theo tung linh vuc céng
nghg; Tiép nhan yéu chu/sy cé tir Nhém van hanh hodic Nhém h3 trg mirc 1; Xur ly
yéu cau/sy co phirc tap theo linh vuc cdng nghé¢ dugc phan cong.

5.4. Linh vyc cdng nghé: La cé4c linh vuc dugc phan chia nhu linh vue Ung
dung, Co s& dit liéu, Hé théng, An ninh théng tin,...

5.5. Phong chu tri: La phong phu trach nhém h3 trg nhdn duge yéu cau/su cb
can xu ly.

6. Cac nhém tai Cyc Thué, Chi cyc Thué duge dinh nghia nhu sau:

6.1. Nhém véan hanh Cyc Thué: La nhém can b tin hoc duge phan cong tiép
nhén yéu caw/sy co tir ngudi sir dung tai Cyc Thué hoic ddu méi Chi cuc Thué gui
den. ”

6.2. Nhém hé trg Cuc Thué: La nhém can bg tin hoc dugc phan cong tiép
nhén va xit Iy yéu caw/sy cb tir Nhém van hanh Cuc Thué.

6.3. Piu méi hd tro tai Chi cuc Thué: La nhém cin bd dugc phan cong tiép
nhan va xtr 1y cac yéu cau/sy ¢ tai Chi cuc Thué.




Chwong II

QUY TRINH QUAN LY YEU CAU/SU CO CNTT

TAI TONG CUC THUE
A A \
Dieu 4. Lwu do quy trinh
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Nhém vén hanh,
Ngudi sir dung




Piéu 5. Cac buée thwe hién

1. Ngwoi sir dung tai co’ quan Téng cuc Thué.
1.1 Giri yéu cau/swr ¢d

- Khi c6 phét sinh yéu ciu/su ¢ cin dugc hd tro, ngudi st dung tai co quan
Téng cuc Thué giri yéu ciu/sy cb téi Nhom vén hanh tai Cuc CNTT bing dién
thoai hodc email, trong 6 mo ta cac thong tin:

+ Ho tén, s dién thoai, dia chi email, don vi.
+ Loai yéu ciu/sy cé:

o Lién quan dén hé théng: Mb ta tén hé théng, 13i hé théng.

o Lién quan dén Ung dung: M6 ta tén img dung va chirc ning can hd trg.
+ MBS ta chi tiét tinh huéng x4y ra yéu cau/su cé.

+ Muc d6 wu tién: X4c dinh mirc d6 wu tién cho yéu caw/su ¢b theo hudng
dan tai muc 1 hwéng dén 01-HD/QLSC/TCT cia Quy trinh ndy (néu co).

1.2 Nhin va kiém tra két qua xir ly

- Nhan két qua xtr 1y yéu cAw/sy b tir Nhém vén hanh bing dién thoai hoic
email. |

- Kiém tra két qué xtr 1y yéu ciu/sy c6 tir Nhém vén hanh trong vong 01 ngay
ké tir ngdy nhan duge két qua xir ly.

- Phn hoi t6i Nhém vén hanh két qua xir 1y dat hay khong dat.

2. Nhom van hanh
2.1 Tiép nhén yéu cﬁu/sn,r cd

- Nhém vén hanh tiép nhin yéu cau/sy cé tir nguoi sir dung tai co quan Téng
cuc Thué, Nhém h trg tai Cuc Thué hoiic tir hé thdng gidm sat.

- Tao phiéu yéu ciu/sy cb va cdp nhét Nhat ky yéu ciu/su cb theo huéng din
tai muc 4 huwong din 01 -HD/QLSC/TCT ciia Quy trinh nay.

2.2 Phén tich yéu cu/sy ¢6
Nhém vén hanh phén tich yéu caw/sy cb dé x4c dinh trudng hop khin cép,
pham vi xir 1y, mirc wu tién:
- Trudng hop yéu caw/si c6 12 khdn cép cin phai hd trg ngay, Nhom vén
hanh thyc hién;: .
*+ Xéac dinh linh vyc c6ng nghé va thong bao bé"lng dién thoai t6i Nhém hd
trg mirc 2, gui email théng béo cho phuy trach phong quéan Iy Nhém hd trg muc 2 .
+ Chuyén Phiéu yéu cAw/sy ¢6 va Nhat ky yéu cAu/sy 6 t6i Nhém h3 trg
muec 2.




- Trudng hop yéu cau/su cb khéng phai 1a khén cép, thuc hién phén lai mac
uu tién theo huong dan tai muc 1 hwéng din 01-HD/QLSC/TCT cua Quy trinh

ndy (néu c6 thay ddi théng bao lai cho Nhém van hanh dé theo déi), dong thoi xéc
dinh pham vi xit ly:

+ Trudng hop yéu cau/sy cb khong thugc pham vi xtt Iy cta Nhém van
hanh, thyc hién:

o Xac dinh (hoZc x4c dinh lai) linh vuc cong nghé.

o Chuyén Phi€u yéu cau/su c6 va Nhat ky yéu cau/sy cé t6i Nhém hd trg
muc 1.

+ Trudng hop yeu cau/sy cb thude pham vi xu ly cua Nhoém vén hanh, thuc
hién xt ly yéu cau/su cd theo didm 2.3 Xir Iy yéu cau sw ¢ tai didu nay.

2.3 Xirly yéu cau st ¢0
Nhom vén hanh thyc hién xir Iy yéu cau/su ¢b theo mirc vu tién:

- Trucmg hop xir Iy duge: Nhém vén hanh thuc hién théng béo két qua xt ly
yéu cau/sy cb cho ngudi sir dung dé kiém tra dong thoi cap nhat thong tin vao Nhat
ky yéu cau/sy cb.

- Truong hop khdng xir Iy duge: Cép nhat thong tin vao Nhét ky yeu cau/su
cb (md ta co ban cac budce da thyc hién) va chuyén Phiéu yéu cAu/sy cb, Nhat ky
yéu cau/sy ¢ ti Nhom hd trg mirc 1 dé xir ly.

2.4 Theo dbi, kiém tra két qua xir ly

- Nhom véan hanh theo d&i va dén déc cac Nhém hd trg xtr ly yéu cau/sy cb
theo thoi gian quy dinh tai muc 2 hwéng dén 01-HD/QLSC/TCT cia Quy trinh
nay.

- Kiém soat nht ky do c4c Nhém h trg cép nhat.
- Tiép nhén két qua xu ly yéu céu/sg cb tir cac Nhém h trg.
- Théng bao va phdi hop kiém tra két qua xt ly véi nguoi su dung:

+ Trudng hop két qua xir ly yéu caw/sy ¢b chua dat, Nhém van hanh thong
béo t6i Nhém hd trg mtre 1 hoic Nhom h trg mirc 2 dé xu 1y tiép.

+ Truong hop két qua xit 1y yéu cAu/sy cé dat, Nhém vén hanh thyc hién
dong yéu cau/sur cb.

Luu y: Dbi véi yéu cau/sy c¢b do canh béo tir hé thdng giam sat glri dén,
Nhém van hanh truc tiép kiém tra lai hé thdng gidm sat dé xac dinh két qua xu ly
yéu cAu/su cb da dat hay chua dat.

2.5 Péng yéu chu/sy cb



- Nhém vén hanh thuc hién cdp nhét thong tin déng yéu cau/su cb vao Nhat
ky theo ddi yéu cauw/su cé.

- Truorng hop sau 01 ngay lam viéc ngudi sur dung khong giri thong tin x4c
nhan vé tinh trang yéu caw/sy ¢§, Nhém vén hanh nhéc ngudi sir dung kiém tra va
théng bao két qua. Sau 02 ngdy lam viéc ké tir ngay giri thong bdo xac nhén két
qua xir ly ma khéng c6 théng bao két qua tir ngudi st dung, Nhém vén hanh tién
hanh cip nhét thong tin (d6ng yéu cau/su cb) trong Nhat ky yéu ciu/sy c8. Pdng
thdi thong bao dén ngudi sir dung vé& viéc déng yéu caw/'sy cé.

2.6 Tong hop bao cio

Dmh ky, Nhém véan hanh thyc hién tong hop béo cdo vé tinh hinh xi ly yéu
cau/sur cd theo huéng din tai muc 6 hwong din 01 -HD/QLSC/I'CT cua Quy trinh
nay va bao céo lanh dao phong, 1anh dao Cuc CNTT (néu cén).

3. Nhém hd trg mire 1

3.1 Tiép nhan, phén tich yéu ciu/sy cé

- Nhém hé trg muc 1 tiép nhén yéu cu/su ¢b tir Nném van hanh.

- Phén tich lai dé x4c dinh yéu ciu/sy ¢ c6 thudc linh vuc cong nghé cua
nhom:

+ Truong hop yeu cAu/su cb khéng thudc linh vuc cong nghe cua nhom gui
lai Phiéu yéu cau/sy ¢b téi Nhém Van hanh dé phan tich yéu ciu/su ¢b theo quy
dinh diém 2.2 Phén tich yéu ciu/sw ¢4 tai didu nay.

+ Truong hop yéu clu/su ¢ thudc linh vuc cong nghé ctia nhém, tién hanh

xac dinh lai mirc vu tién theo hudng dén tai muc 1 huéng dén 01 -HD/QLSC/TCT
cua Quy trinh nay:

o Truorng hgp mirc wu tién c6 thay déi, thong bdo cho Nhém van hanh dé
theo d&i va tién hanh xur Iy yéu cau/su cb theo didm 3.2 X Iy yéu cau/sw cé tai
diéu nay.

o Trudng hgp mic wu tlen khong thay ddi, tién hanh xir ly yéu céu sy cb
theo diém 3.2 Xir ly yéu cau/su’ cd tai didu nay.

3.2 Xir Iy yéu cau sw cb
Nhém ho trg mie 1 tién hanh xir 1y yéu cAw/su ¢b theo mitc wu tién.
- Trudng hop c6 giai phap xir Iy
+ Cap nhit thong tin chi tiét tinh hinh xir ly, giai phép xir Iy vao Nhat ky yéu

cau/su cb theo huéng dan tai muc 4 hwong din 01 -HD/QLSC/TCT cta Quy trinh
nay.




+ Guri Phiéu yéu cAu/sy cb, Nhat ky yéu cAw/sy cb t6i Nhém van hanh,
+ Pé xuét chuyén giai phap XU ly vao co so dir liéu tri thirc (néu ¢0) theo
huéng din tai muc 5 hwéng dén 01 -HD/QLSC/TCT cia Quy trinh nay.

- Truong hop yéu cawsy ¢b lién quan dén nhidu linh vyc cong ngh¢, Nhém

chu tri (1a nhém nhan dugc yéu ciu/sy cb tir Nhém van hanh) phéi hop véi cac
Nhom hé trg lién quan thyc hién:

+ Thong béo bing email, dién thoai hodc Umg dung quan ly yéu cdu hd trg
t6i cac Nhom hé trg lién quan (luu y ghi lai céc thao tac co ban d4 thyc hién, cac
théng tin co ban di kiém tra) dong thoi gu'l email t6i phy trach Phong chu tri va
phu trach cac phong lién quan dé biét va phéi hep chi dao.

+ Cap nhét thong tin chi tiét tinh hinh x ly, giai phap xi Iy vao Nhat ky yeu
cau/sur cb.

+ Dé xuét chuyén giai phap xtr ly vao co sé& dir liéu tri thirc.
- Truong hop khéng c6 giai phap xu 1y:
+ Chuyén Phiéu yéu cau/sy cb, Nhat ky yéu cAwsi cd t¢i Nhém hd trg mirc
2 (luu y ghi lai céc thao tic co ban dd thuc hién, viéc phéi horp v6i cdc Nhéom hd

trg khéc (néu co), cc thong tin d3 kiém tra trudc khi chuyén, dé xuit giai phap xu
1y (néu c6) vao Nhat ky yéu cau/sy cb).

+ Thong béo t6i Nhém vén hanh dé theo déi, dén déc.

4. Nhém hd trg mirc 2

4.1 Tiép nhan yéu cau/sy cb (trir yéu cau/sw ¢ khin cip)

- Nhém h trg mire 2 tiép nhén Phiéu yéu céu/su cd va Nhat ky yéu ciu/su cb
tir Nhém hé tro mize 1.

4.2 Xirly yéu chu/sy cb

- Thyc hién xtr 1y yéu clu/su ¢b theo mirc wu tién.

- Trudmg hop yéu caw/sy cb lién quan dén nhiéu linh vire cong nghé, Nhém
cht tri (13 nhém nhén dugc yéu clu/sy cb tir Nhém hé trg mic 1) thong béo bing
email, di¢n thoai hodc (mg dyng quéan 1y yéu cdu hd tro t&i cac Nhém hd tro lién

quan dong thoi gm email t61 phu trach Phong chu tri va phu trach cac phong lién
quan d¢é biét va phdi hop chi dao.

- Cap nhat thong tin chi tiét tinh hinh xt ly, giai phap xir Iy vao Nhat ky yéu
cau/su cb.

- Gui Phi€u yéu cau/su co, Nhat ky yéu cau/sy c6 t¢i Nhém vén hanh.




- Thong bao két qua xir 1y t6i Nhém hd tro mire 1.

5. Xir Iy yéu caw/sy c6 khin cdp.

5.1 Trwing hgp Nhém hd trg mire 2 nhin dwge yéu ciuw/sw ¢é khin cap
tir Nhém véan hanh:

- Nhém hd trg mirc 2 tién hanh xir Iy ngay theo thoi gian quy dinh tai muc 2
hwdng din 01-HD/QLSC/TCT cia Quy trinh ny ddng thdi béo céo phu trach
phong vé tién 86 xt Iy, két qua xu ly.

- Trudng hop yéu cau/su cb lién quan dén nhiéu linh vuc cng nghé, Nhom
chu tri (l1a nhém nhén duoc yéu ciu/sy ¢b tir Nhém véan hanh) phbi hop véi cac
Nhém h$ trg lién quan dé xi 1y: |

+ Thong bao b%lng email, dién thoai hodic {mg dung quan ly yéu cdu hd trg
t6i cdc Nhom hé trg lién quan ddng thoi giri email t6i phu trach Phong chu tri va
phu trich cc phong lién quan dé biét va phéi hop chi dao.

- Sau khi nhén dugc théng béo céan sy phdi hop véi cac phong lién quan, phy
trach Phong chu tri t§ chirc hop ngay véi phu trach cac phong lién quan va cac
Nhém ho trg dé tim gidi phap xir Iy déng thori bdo céo lanh dao Cuc CNTT chi dao.

- Sau khi xur Iy xong, Nhém hd trg mirc 2 cap nhat Nhat ky yéu ciu/hd trg va
chuyén Phiéu yéu cAw/sy cb, Nhat ky yéu cAw/su cb téi Nhom véan hanh.

5.2 Trudng hop phy trach phong nhan dwge yéu ciu/sw ¢6 khin cap tir
lanh dao Cyc CNTT hoic tir ngudi sir dung, phu trich phong thye hién:

- Xac dinh linh vuc cong nghé lién quan.

- Dién thoai hodc giri email théng bio téi phu trach céc phong va Nhém hd
trg lién quan dé phéi hop giai quyét.

- Bdo cdo Ianh dao Cyc CNTT v2 tién d6 va két qua xir Iy.

= Trudng hop c6 vuéng mic hodc khéng xir Iy duge, bio cdo ngay lanh dao
Cuc CNTT dé c6 chi dao kip thoi.

- Sau khi xir ly xong, phy trach Phong chi tri tryc tiép hoic chi dao Nhém h
trg mic 2 thong bao, phéi hop kiém tra két qua cho ngudi sir dung.

- Thong béo t6i Nhém vén hanh dé tao va cip nhat Nhat ky yéu clu/syr cé.




Chuwong 111
QUY TRINH QUAN LY YEU CAU/SU CO CNTT

TAI CyC THUE, CHI CUC THUE
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Piéu 7. Cic buwée thwe hién
1. Nguoi sir dung tai viin phong Cuc Thué
1.1 Giri yéu cau/sir ¢6

- Khi ¢6 yéu cau/su cb cin dugc h3 tro, ngudi st dung tai vian phong Cuc

Thué gu1 yéu cau/sy cb bing email hodc dién thoai t6i Nhém van hanh Cuc Thué,
bao gbm céc thong tin:

+ Ho tén, sb dién thoai, dia chi email, don vi.
+ Loai yéu ciu/su cé:
o Lién quan dén hé théng: M6 ta tén hé théng, 131 hé thong.

o Lién quan dén img dung: M6 ta tén ing dung va chitc niing cn h tro.
+ M5 ta chi tiét tinh hubng xay ra yéu cau/sy cb.

+Mirc d§ vu tién: Xac dinh mirc d6 wu tién cta yéu cAw/sy cb theo huéng
dan tai muc 1 huwéng din 02-HD/QLSC/CT ctia Quy trinh nay (néu cd).
1.2 Nhén va kiém tra két qua xir ly

- Nhan két qua xur ly yéu clu/su cb tir Nhém van hanh Cyc Thué

- Kiém tra két qua xtr ly yéu ciu/sy ¢ tir Nhém véan hanh Cuc Thué trong
vong 0.5 ngay ké tir ngdy nhan dugc két qua xix ly.

- Phan hoi téi Nhém van hanh Cuc Thué két qua x1r ly dat hay khong dat.
2. Nhém vén hanh Cuc Thué
2.1 Tiép nhén yéu cau/sy cb

- Tiép nhan yeu cAw/syr cb tur ngudi st dung tai vin phong Cuc Thué va tir du
mébi Chi cuc Thué gui lén.

-Phin lai mitc wu tién theo huéng dan tai muc 1 hwong dén 02-
HD/QLSC/CT ctia Quy trinh nay.

- Tao Phiéu yéu cau/su ¢ va cdp nhét nhat ky dé theo doi, don déc theo
huéng dan tai muc 4 hwong din 02-HD/QLSC/CT cia Quy trinh nay.

- Chuyén Phiéu yéu cau/su cb, Nhat ky yéu cau/su c¢b téi Nhém hd trg Cuc
thué.

2.2 Theo ddi, kiém tra két qua xir Iy

- Theo d&i va d6n déc Nhém hd tro tai Cuc Thué xir Iy yéu cAu/sy cé theo
thoi gian quy dinh tai muc 2 hwong din 02-HD/QLSC/CT cua Quy trinh nay.

- Tiép nhén két qué xir ly yéu cAw/sy b tir Nhém hd trg Cuc Thué.
- Théng bao va phoi hop kiém tra két qua xir Iy t&i ngudi st dung:

+ Trudng hop két qua xur ly yéu cdu/sy c¢b chua dat: Thong béo lai két qua
10




t6i Nhom hd trg Cyc Thué dé xir 1y tidp.

+ Trudng hop két qua xur Iy yéu caw/sy cd dat: Thyc hién déng yéu cau/su

2.3 Pong yéu cau/sr b

- Nhém véan hanh Cuc Thué thuc hién cip nhat thong tin déng yéu cu/su cd
trong Nhét ky theo d&i yéu cau/su cb.

- Truong hop sau 01 ngay lam viéc nguoi sir dung khong gm théng tin xac
nhan vé tinh trang yéu cauw/su c¢b, Nhém vén hanh Cuc Thué nhic nguoi sir dung
kiém tra va thdng béo két qua. Sau 02 ngdy lam viéc ké tlr ngay giri thong tin xac
nhén két qua xir ly ma khong c6 thdng béo két qua tir nguorl st dung, Nhém véan
hanh Cuc Thue tién hanh cap nhat thong tin (dong yeu cau/sy cd) trong Nhat ky
yéu cau/su cb. Pdng thoi thong bao dén ngudi st dung vé viée déng yéu cau/su cb.

3. Nhém hb trg Cuc Thué
3.1 Tiép nhén, phin tich yéu clu/sy cb

- Nhém hd trg Cyuc Thué tiép nhan Phiéu yéu cAw/sy cd, Nhat ky yéu cau/sy
cd tir Nhém van hanh Cuc Thué.

-Phan lai mic wu tién theo huéng din tai muc 1 hwéng dén 02-
HD/QLSC/CT ctia Quy trinh nay.
- Phén tich yéu cu/sy c¢b dé tim giai phap xir ly (dva trén kinh nghiém h trg
va co sé dir liéu tri thire da c6):
+ Tru'ong hop khdng cd giai phap xu ly, Nhém hé trg Cyuc Thué tao Phiéu
yéu cau/su ¢b bing tmg dung Quan Iy yéu ciu hd trg gti Nhém vén hanh tai Téng
cuc Thué (trir céc yéu cau/su' cb thude pham vi xir ly ctia Cuc Thué). Truorng hop

umg dung Quan ly yeu cau hd trg bi 13i, gui thong tin yéu clu/su cb bing email
hoic dién thoai bao gbm céc thong tin:

a. Thong tin ngudi cén dugc h3 trg:
- Ho tén, s6 dién thoai, dia chi email, don vi.
b. Thong tin ngudi chuyén tiép va thong tin yéu cau/su cb:
- Ho tén, s dién thoai, dia chi email.
- Loai yéu cau/sy cb:
+ Lién quan dén hé théng: Tén hé théng, 13i hé théng.
+ Lién quan dén tmg dung: Tén img dung, chirc ning cin hd trg.

- M t chi tiét tinh hudng xay ra yéu cau/sy cb.

11
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- Mtic uu tién.

+ Trudmg hop c6 giai phap x Iy, Nhém hd trg tién hanh xir Iy yéu cauw/su cb
va cap nhat chi tiét tinh hinh xir ly, gidi phap xir Iy vao Nhét ky yéu clu/sy cb theo
huéng dan tai muc 4 hwong din 02-HD/QLSC/CT cua Quy trinh nay.

3.2 Xir Iy yéu cau/sy cé: |

- Truong hop phai danh gié lai méc d6 wu tién: Nhém hd trg néu rd nguyén
nhén, théng béo cho Nhém vén hanh dé theo dsi, don déc.

- Thye hién xur Iy yéu cAw/sy c6 theo mite d6 wu tién.

- Cép nhét théng tin chi tiét tinh hinh xtr ly, giéi phap xir ly trong Nhat ky yéu
cau/su cé.

- Giri Phiéu yéu cau/sy cb, Nhit ky yéu cAw/sy ¢b t6i Nhém van hanh.

- Pé xuét chuyén giai phap xtr 1y vao co sd dir liu tri thirc (néu ¢b), thuc hién
theo huéng din tai muc 5 huéng dén 02-HD/QLSC/CT cia Quy trinh nay.

3.3 Nhén két qua xir ly

- Nhém h$ trg Cuc Thué nhén két qua xir Iy tir Nhém v4n hanh tai Téng cuc
Thué, kiém tra va thong béo két qua x1r 1y dat hay chua dat dén Nhém van hanh tai
Tdng cyc Thué.

- Théng béo két qua xir Iy dén Nhém van hanh Cuc Thué.

Trudng hop yéu caw/sy cé 1 khén cép (nhan duoc tir Nhém vén hanh Cuc

Thué hodc phy trach phong Tin hoc), Nhém hd trg Cuc Thué thuc hién xir ly ngay,
truong hop khéng xir Iy dugc Nhém hd trg Cyc Thué giri email hodc thdng tin
bang dién thoai t6i Nh6m vén hanh tai Téng cuc Thué dé duoc h3 tro kip thoi.
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Chwong IV
TO CHUC THY'C HIEN
Diéu 8. T4 chirc thye hién

1. Céc cé nhin thudc didu 2 khoan 2 chiu trach nhi¢m thyc hién ndi dung cua
Quy trinh nay.

2. Truomg hop Cuc Thué chua du can b tin hoc dé t chic 02 Nhém vén
hanh va Nhom hd trg, co thé t6 chirc thanh 01 Nhém h3 trg vira tiép nhan vira theo
dai, xir ly yéu cau/sy cb.

3. Trong qua trinh t6 chire thyc hién, néu c6 khé khan, vuéng mic, cac don vi

phén 4nh vé Téng cuc Thué (qua Cyc CNTT) dé xem xét, stra ddi, bd sung quy
trinh cho phu hop.

KT. TONG CUC TRUONG T

Fran Vian Phu
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M3 higu: 01-HD/QLSC/TCT
HUONG DAN CONG TAC QUAN LY YU CAU/SU CO CNTT
TAI TONG CUC THUE

1. Phian mirc wu tién
1.1. Phan mirc vu tién linh vuc ha tr?mg
Mire uu tién bao gom 6 mitc véi mic dd wu tién gidm dan tir 0 dén 5, truong

hop khong xac dinh duge mic wu tién thi mic uu tién mdc dinh 1a mirc 3. Viée x4c
dinh murc d6 wu tién dya theo bang sau:

Mirc Tén mirc Pham vi anh huéng thude it nhit 01 noi dung

- Hoat dong CNTT toan nganh.

0 Khan cap - Toan by ngudi ndp thué.

- Nhiéu ngudi nop thué hoic ddi tuong ngudi ndp thué
quan trong: Chinh phi, doanh nghiép 16n...

- Trao dbi théng tin véi co quan Chinh phu.

- Hoat dong CNTT cta nhiéu Vy, Ban, Cuc Thué (13i

1 | R4t nghiém trong | c6 tinh hé théng).

- Hoat dong CNTT cua phén 16n nguai st dung tai
Cuc Thué 16n: Ha Ngi, Thanh ph HS Chi Minh.

- Hoat dong CNTT ctia mot Cuc Thué.

- Toan bd ngudi ndp thué tai mdt Cuc Thué.

- Hoat dong ctia mot nhom ngudi st dung (mét ung
dung).

- Toan bd ngudi ndp thué tai mot vai phong ctia Cuc
Thué, mét vai Chi cuc Thué.

- Hoat dong CNTT tai mdt vai phong cia Cuc Thué,
mdt vai Chi cuc Thué.

2 | Nghiém trong

- Hoat dfng ctia mét nhém nhé ngui sir dung.
3 Trung binh - Hoat ddng cuia ngudi sir dung tai mét phong ciia Cuc
Thué, m6t Chi cuc Thué.




Pham vi dnh huéng thuge it nhat 01 ndi dung

- Céc ddi tuong (thiét bi, dudng truyén,...) hoat dong &

ché d6 dy phong.
- Hoat ddng ciia mgt vai ngudi sir dung tai Cuc Thué,
4 | Thép Chi cyc Thué.

- Mat nhiéu thdi gian xir Iy nhung it anh huéng dén
ngudi yéu céu, hd trg.

- Céc truong hop it anh hudng khac.

- La cac cong viée kiém tra thudng xuyeén hoic cic
5 | Ratthép cdng viéc dai han.

- Hoat dong clia mét nguoi sur dung.

1.2. Phén mic yu tién linh vyc Umg dung

Mic wu tién bao gbém 6 mirc véi mirc d6 wu tién gidm dan tir 0 dén 5, truong
hop khéng xé4c dinh duge mirc wu tién thi mic vu tién mic dinh la mirc 3. Viée xac
dinh mirc 46 wu tién dua theo bang sau:

Mirc Tén mikc Pham vi anh hwéng thuc it nhat 01 ndi dung

- Toan b$ hoat dong \mg dung nganh Thué.
0 |Khénchp - Toan bd ngudi np thué.
- Theo chi dao gap cia cap cé tham quyén.

- Hoat dfng mét s6 img dung.

- Hoat dong toan bd mg dung tai Cuc Thué, Chi cuc
Thué.

- Toan b ngudi ndp thué tai Cyc Thué.

- Hoat dong ctia hé théng lién quan dén thdi didm
khéa s6, thoi diém nhan to khai, chimg tir.

- Hoat dong mét img dung.

- Chifrc ning lién quan dén diu nhép (chimg tir, t&
khai, bdo céo, céc chic ning lién quan dén hoan
thué...).

2 Nghiém trong - Ngudi ndp thué dang doi tra két qua tir co quan
Thue.

- Dt ligu ctia ngudi ndp thué trude thei didm khoa sé.
- Lién quan dén dix liéu &nh hudng dén sb sach, bao
cao.

1 Rét nghiém trong

- Hoat dong clia cac chitc ning khai thac (tra ctru, két

P |Tronghinh k),




r A [ 4 L] hd A Id —}
Mikte Tén mirc Pham vi dnh hwéng thudc it nhit 01 ndi dung
4 Thép - Céac chuc nang mang tinh hd trg, giam sat.
5 Rét thip - Céc chirc niing can nhidu thoi gian xtt ly.

2. Théi gian xir Iy yéu cau/sw b

Thoi gian xir Iy yéu cau/sy ¢é duge tinh theo thdi gian lam viée trong gio hanh
chinh.

2.1. Thoi gian x 1y yéu ciu/su ¢b linh vuc ha ting

- Thoi gian xtt 1y yéu cau/sy cb twong Umg v6i mirc vu tién duge quy dinh nhu

sau:
Mirc wu | Thoi gian Nhém van | Thoi gian Nhom Theoi glan Xir ly yéu
tién hanh tiép nhin hd trg tiép nhan cau/sur b
Xt ly ngay hoic theo
khung thoi gian di 1ap
0 5’ 0 ctia quy trinh chuyén dbi
' sang trung tdm du phong,
ti da 3h.
1 15 15° 2h
2 15° 15° 4h
3 15° lh 8h
4 15° 2h 24h
Theo quy dinh hoic giao
5 15° 24h viéc cua tlimg cong viéc
cu thé, tbi da 40h.
Trong do6:

+ Khoang thoi gian tir Iic tao phiéu yéu clu cho téi khi xir ly xong (khoéng
tinh khoang thoi gian cho) phai nhé hon thoi gian xit 1y t6i da quy dinh, néu khéng
viée xtr Iy yéu cau/su cb dugc tinh 13 qua han hoan thanh.

+ Thoi gian Nhém véan hanh tiép nhan yéu ciwsy cb: La thoi gian tir khi

Nhém vén hanh nhan dugc yéu ciu hodic phat hién ra 15i dén khi tao xong phiéu yéu
cau.

+ Thoi gian Nhom hé trg tlep nhan yéu ciu/sy cb: La thoi gian tir khi Nhém
vén hanh tao xong phiéu yéu ciu dén khi Nhém h3 trg xac nhan da nhéan théng tin
yéu cau/syr cé.

+ Thoi glan xu Iy yéu cAw/sy cb: La khoang thoi gian tir khi Nhém vén hanh
tiép nhén yéu cAw/su cb dén khi yéu caw/su cb duge xir ly hoan toan.

- Méc thoi gian Nhém vén hanh d6n déc Nhém hd trg xir ly qua dién thoai va



email:

+ Sau thoi gian Nhom hd trg tiép nhin yéu ciu/sy ¢ ma chua théy tin hiéu
x4c nhin thi Nhém vén hanh lién hé nhic Nhém hd trg tiép nhan. Trudng hgp Nhém
ho trg khong ti€p nhan thi Nhém van hanh lién hé véi truéng Nhém hd trg tuong
ung.

+ Sau khi hét thoi gian xit Iy yéu cAu/sy cb ma chua thiy c6 tin hiéu thay déi
trang thai thi Nhém van hanh thong béo t6i truong Nhom hd trg tuong img.

2.2. Théi gian xur Iy 1inh vyc (mg dung
Thoi gian xtr Iy yéu cAu/su cb tuong img v&i muic wu tién va mirc hd tro duge
quy dinh nhu sau:

Mitc | Thoi gian Nhém Thoi gian tiép nhan, phén tich va xir Iy
ru vin hanh Nhém | Nhémh& | Nhémh3 | Chuyén
tien tiep nhan vin hanh | trg mirc1 | tro mire 2 gia/hiing
0 5’ 0’ 0’ 4h 4h
1 15’ 30° 2h 4h 8h
2 15> 30° 4h 8h 16h
3 15’ 30’ 8h 16h 32h
4 15’ 30° 16h 24h 40h
5 15’ 30° 24h 32h 43h
Trong d6:

- Thoi glan Nhém vén hanh tiép nhén: La thoi gian tir khi Nhom van hanh
nh4n dugc yéu cau hojic phat hién ra 18 dén khi tao xong phiéu yeu cau.

- Thoi gian tiép nhan, phén tich va xtr ly La thoi gxan t6i da cho phep tir khi
Nhém vén hanh tao xong phiéu yéu ciu/sy ¢b dén khi yéu cauw/sy cb dugc tiép nhan,
phén tich va xit ly. Truong hop céc nhém thyc hién qué thei gian tiép nhan, phén tich
va xtr ly thi dugc tinh 13 xir ly qué han cia nhém.

- Sau khi hét thoi gian tiép nhan, phan tich va xir ly yéu ciu/sy ¢ ma chua
thdy c6 tin hiéu thay déi trang thai thi Nhém vén hanh thong béo t6i truéng Nhém hd
trg tuong Umg.

3. Trang thai yéu cau/sy ¢6 va cach thirc chuyén trang thai
3.1. Trang thai yéu clu/sy cé

Yéu cAw/sy cb duge x4c dinh theo 07 trang théi bao gdm “Mé”, “Pang x1r 1y”,
“Treo”, “Da xur ly”, “Dong” “Chuyén”, “Hily bo”.

Mot yéu cAu/sy cb tir khi mé cho dén khi dong sé trai qua it nhat mét trong 07
trang thai & trén. Dudi day 1a bang trang théi va y nghia cta timg trang thai:




STT| Trang thai Y nghia

1 | Mé La trang thdi mé yéu céu (vira tao phiéu yéu céu).

2 | Dang xtr ly La trang thai sau khi tiép nh4n yéu cau/su cd.

—

La trang thai cho trong trudng hop viée xit ly yéu ciu/sy cb
3 |Treo bt budc phai chd mot khoang thoi gian (thay thé thiét bi,
bao hanh, stra chita dudng truyén, nang cép (g dung...).

4 |DPaxily La trang thai ma yéu cau/sy cb di xir ly xong.
s |pg La trang thai cudi cling ciia yéu cAw/sy ¢é sau khi ngudi sir
on 2 a pY .
s dung kiém tra dat yéu cau.
Trang thai chuyén yéu clu/sy cé 1én mirc cao hon d& xir ly.
6 | Chuyén Khi mic trén tiép nhan sé chuyén trang thai thanh dang xu
ly.
L Trang thai yéu cAu/su ¢é trong trudng hop yéu cauw/sy cd mo
7 | Huaybo

nhdm hodc ngudi sir dung bao nham.

3.2. Céch thirc chuyén trang thai

- Tir trang thai “M&” chi chuyén sang duoc trang thai “Dang x\r ly” hodc “Huy
bo”.

- Tir trang théi “Dang xtr ly” chi chuyén sang dugc trang thai “Treo”, “D3 xt
ly” hogic “Chuyén”.

- Khi chuyén sang trang thai “Treo”, “Chuyén” yéu ciu phai ghi nhan diy du
ly do vi sao “Treo”. Tir trang thai “Treo”, “Chuyén” chi chuyén sang dugc trang thai
“Dang x1r 1y”.

- Tir trang thai “Da xir ly” c6 thé chuyén ngugc lai trang thai “Mé” (khi kiém
tra xac dinh yéu cau/su cb chua dugc xur ly xong) hoiic chuyén sang trang thai
“Doéng”.

- Trang thai “Bong” 12 trang thai cudi cung, neu yéu cau/su cb da “Déng” ma
phét sinh yéu cau/sy cb tuong tu thi mé yéu cdu/sy ¢b moi.

4. Tao Phiéu yéu clu/su ¢ va cap nhat Nhat ky

Nhom vin hanh:

- Khi tlep nhan yéu cau/su ¢S (tir dién thoai hoic email) Nhém vén hanh tao
Phiéu yéu cu sy cb theo miu 01-BM/PYC " OLSC va cép nhat vao Nhat ky yéu
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4

caw/sy cb theo mdu 02-BM/NKY QLSC céc ndi dung: S6 thtt ty, thong tin ngudi giri
yéu céu/su cb (ho tén, dién thoai, email, don vi), thdng tin ngudi, hé thong chuyén
tiép yéu céu/su cbd (ho tén, dién thoai, email, don vi), thong tin y&u cau/sy ¢ (loai
yéu cau/sy c§, md ta chi tiét, thoi gian tidp nhén, phan loai, phén mirc wu tién).

- Trong qua trinh xir 1y, cip nhat chi tiét thong tin tinh hinh xtr ly, giai phap xur
ly, thoi gian hoan thanh xit y, trang thai.

- Khi chuyén yéu ciu/sy cé: Cép nhét thong tin thdi gian chuyén dén Nhém hd
trg, tén Nhém hs trg.

Nhom hé tro:

- Khi tiép nhan va trong qua trinh phén tich, xir ly yéu caw/sur 6, thuc hién viéc
cap nhét cic ndi dung sau: Mic uu tién (néu cb thay doi), thoi gian nhéan yéu cau/su
c6, chi tiét tinh hinh xir ly, giai phap xir ly, thoi gian hoan thanh xt ly.

5. Tao va cdp nhit co s& dit li¢u tri thirc
5.1. Dé xuét bd sung vao co s& dit liéu tri thirc.

- Dinh ky hang tuan hoic sau khi xit ly xong yéu caw/sy co Nhém hd trg mic 1,
muc 2 tien hanh xem xét viéc b sung vao co s& dir liéu tri thirc dya vao cac noi dung
sau:

+ Yéu cau/sy ¢d x4y ra thuong xuyén, l3p lai nhiéu 14n.
+ Céc yéu caw/sy cb it xdy ra nhung c6 thé chuln héa cach xur ly ngay.
+ Céc yéu cau/sy ¢b chua phét sinh nhung c6 thé du doén trudc khi trién khai.

+ Cac huéng dan kiém tra ban ddu cin ngudi sir dung thuc hién trude khi bao
101 hay gtri yéu cau hd tro.

+ Céc thong tin vé thiét bj, hé théng, ng dung cung cip cho nguoi st dung
tra clru.

- Nhém hd trg mire 1, mirc 2 tién hanh 1p phiéu d& xuit bd sung vao co s& dit
liéu tri thitc giri truéng nhém. Phidu d& xuit bao gdm céc thong tin: Tén ngudi dé
Xuat, tiéu de, mé ta ndi dung, huéng dan, giai phép. Trong dé:

+ Tiéu dé: Tén cla co s& dir liéu tri thirc.
+ M ta ni dung: L ndi dung ngudi sir dung, hé théng gidm sat giri dén.

+ Huéng dan, giai phép: Pua ra huéng din hoic gidi phap xir ly yéu clu/su

- Truéng Nhém ho trg mic 1, mirc 2 xem xét, phé duyét viéc b sung cac dé
xuat vao co s¢ dir liéu tri thire. |

5.2. Tao co s dir liéu tri thirc:




- Can ¢ vao phiéu dé xuét duoc phé duyét, Nném hd trg mirc 1, mirc 2 thuc
hién viée tao co s¢ dir lidu tri thirc mé ta chi tiét c4c théng tin dé ngudi st dung c6
thé tra ciru thong tin va 4p dung.

- Noi dung trinh bay trong co s¢ dif lidu tri thirc phai c6 cac trudmg tiéu dé, md
ta ndi dung, hudng dan, giai phép nhu trong phiéu d& xuét.

5.3. Cép nhét co s¢ dit lidu tri thirc

- Hang thang Nhém hé trg mirc 1, mirc 2 t6 chirc thuc hién ra soat thong tin
thay dbi v& hé thong, img dung va céc giai phéap xir Iy yéu caw/sy cb:

+ Cép nhét ngay cac thong tin d c6 trong co s dir liéu tri thirc nhung hién tai
co thay doi, chinh stra.

+ Nhém hé trg cdp nhat danh sach cac cdng viéc Uy quyén cho Nhom van
hanh (kém theo tai liéu hudng din thyc hién) dinh ky 01 thang 01 lan.

- Tt ca céc néi dung cdp nhét phai dugc truéng nhém phé duyét trudc khi
théng béo va hudng dan Nhém van hanh sir dung.

5.4. Str dung co s& dir liéu tri thire:

- Nguoi sir dung: Tra ctru va 4p dung théng tin tra ctru trong co s& dit liéu tri
thirc. '

- Nhom vén hanh, cac Nhém hd trg: Tra ciu va xit Iy yéu cAw/sy cb.
6. B4o cdo yéu ciu/sy cb
Dinh ky hang thang, 6 thang va nim, Nhém van hanh cé trach nhiém 13p bio
cdo danh gia vé tinh hinh hd tro va xur Iy yéu cawsu cb giri cac truéng Nhom vian
hanh, Nhém hd trg mirc 1, mic 2.
- Noi dung bio cdo bao gdm:
+ B4o c4o chung vé tinh hinh xtr ly yéu caw/sy c8.
+ Bdo céo chi tiét yéu cAu/sy cé.
+ Danh gia vé tinh hinh xtr 1y yéu cAu/su cé.
+ Pé xuit, kién nghi.

- Chi tiét bao cdo thyuc hién theo miu 03-BM/BC_QLSC dinh kém Quy trinh
nay.




Ma hi¢u: 02-HD/QLSC/CT

HUONG DAN CONG TAC QUAN LY YRU CAU/SU CO CNTT
TAI CUC THUE, CHI CUC THUE

A 14 A A A ‘
1. Phén mirc wu tién yéu cau/sw c6

1.1. Phén mirc wu tién linh vuc hé théng

Muc uu tién bao gébm 6 mic v6i mirc d6 wu tién giam dan tir 0 dén 5, trudng
hop khdng xdc dinh dugc mirc uu tién thi mirc wu tién mdc dinh 18 mirc 3. Viéc xac
dinh mirc 4§ wu tién dya theo bang sau:

Mikc Tén mirc Pham vi dnh huéng thude it nhit 01 ni dung
0 | Khinch -Toan bd hoat dong CNTT cita Cuc Thué.
P -Toan b nguoi ndp thué cta Cuc Thud.
- Nhidu nguoi ndp thué hozc déi tugng ngudi ndp thué
’ quan trong. )

1 Rat nghiém trong | - Trao ddi théng tin véi CO quan cac cap. .
- Hoat d@ng CNTT cta phan 16n ngudi si dung cla
Cuc Thue.
- Hoat ddng ctia mdt nhém ngudi s dung (mét ing

" dung).

2 Nghiém trong - Hoat dong CNTT tai még vai phong cta Cyc Thué
hodc mét vai Chi cuc Thué.
- Hoat dong ctia mét nhém nhé ngudi sir dung.

3 Trung binh - Hoat déng cua nguoi st dung tai mdt phong cua Cyc
Thué hodc mdt Chi cyc Thué.
- Cac dbi tugng (thiét bi, dudng truyén,..) hoat dong &
che d6 dy phong. ,
- Hoat dong clia mdt vai ngudi sir dung tai Cuc Thué,

4 Thap Chi cyc Thué. '
- Mat nhiéu thoi gian xir Iy nhung it anh hwéng dén
ngudi yéu cau, ho trg.
- Céc truomg hop it anh huéng khac.
- La c4c cong viéc kiém tra thudng xuyén hodc cic

5 Rét thép cdng vigc dai han.

- Hoat dong ctia mot ngudi sir dung,

1.2. Phin mic uu tién linh vuc Gng dung

Mirc uu tién bao gbm 6 mirc véi mirc d6 wu tién giam din tir 0 dén 5, truomg
hop khong xac dinh dugc mic vu tién thi mirc vu tién mic dinh 13 mirc 3. Viéc xéc
dinh mirc d¢ vu tién dua theo bang sau:




Mire Tén mirc

Pham vi anh hwéng thugc it nhat 01 ndi dung

0 |Khéin cép

- Toan b¢ hoat dong L’rng’dung ciia Cuc Thué.
- Toan b ngudi ndp thué. i ‘
- Yéu céu gap clia co quan c6 thim quyén.

1 | Rat nghiém trong

Thué.

- Hoat dong mét sb ting dung quan trong. ]
- Hoat dfng toan by img dung tai Cuc Thué, Chi cuc

- Toan b ngudi ndp thué tai Cuc Thué.

2 | Nghiém trong

thué...).

Thué.

- Hoat dng mét img dung.
- Chirc niing lién quan dén dau nhép (chung tir, t&
khai, bdo céo, cic chic ning lién quan dén hoan

- Ngudi ndp thué dang doi tra két qua tir co quan
- Lién quan dén xtt Iy dit liéu tai céc thoi diém khoa

s0, nhan to khai, ching tir...
- Loi sai dif liéu anh huéng dén sb sach, bao céo.

3 | Trung binh

cdo, ket xuat ...).

- Hoat ddng clia cac chirc ning khai théc (tra clru, bao

4 | Thip

- Céc chirc ning mang tinh hd trg, gidm sét.

5 | Rétthp

- Céc chimg niing can nhiéu thoi gian xir Iy ma khéng
anh hudng dén cong viéc.

2. Thoi gian xi Iy yéu cAu/sw ¢6

- Thoi gian xir Iy yéu cau/sy cé duogc tinh theo thoi gian lam viéc trong gio

hanh chinh.

- Thoi gian xit ly yéu clu/su cé tuong Un

théng va img dung dugc quy dinh nhu sau:

g v&i mirc uu tién doi véi linh vuc he

) " Thei gian Nhém vén .. . s A A £
Mikc wu tién hanh ti ép nhén Thoi gian xik ly y&u cau/sir ¢6
0 5 Can xir Iy ngay
1 5 2h
2 15° 4h
3 15° 8h
4 15° 12h
5 15° 16h
Trong do6:

+ Khoang thoi gian tir lic tao phiu yéu ciu/sy ¢ cho t6i khi xi Iy xong,
khong tinh khoang thdi gian che, phai nhé hon thoi gian xir 1y t6i da quy dinh, néu
khdng viéc xir Iy yéu cau/sy cb duge tinh 13 qua han hoan thanh.




+ Thoi glan Nhém vén hanh tlep nhan: La thoi gian ti khi Nhom véan hanh
nhén dugc yéu ciu hodc phét hién ra 15i dén khi tao xong phiéu yéu ciu.

+ Thoi glan Nhém hé trg tiép nhan: La thoi gian tir khi Nhém vén hanh tao
xong phiéu yéu ciu dén khi Nhom h trg xac nhén da nhén thong tin yéu cau/sy cé.

+ Thoi glan xu ly yéu cau/sy cé: La khoang thai gian tir khi Nhém van hanh
ti€p nhan yéu cuw/sy cé dén khi yéu cau/sy ¢b duge xir ly hoan toan.

- Méc thoi gian Nhém vén hanh d6n déc Nhém h trg xir ly qua dién thoai va
email:

+ Sau thoi gian Nhém hd trg tlep nhan yéu cw/sy ¢b ma chua thiy tin hiéu
xé4c nhan thi Nhém van hanh lién hé nhic Nhém hd trg tiép nhan. Truong hop Nhéom
hd trg khong tiép nhén thi Nhém van hanh li€n h¢ véi truong Nhém hd trg tuong ung.

+ Sau khi hét thoi gian xir ly yéu cAw/sy c¢6 ma chua thay c6 tin hiéu thay dbi
trang thai thi Nhém van hanh théng béo t6i trudng Nhom hd trg twong tmg.

3. Trang thai yéu cAu/sr ¢6 va cich thirc chuyén trang thai
3.1. Trang thai yéu cAu/su cé

- Yéu cau/su c¢b dugc x4c dinh theo 07 trang thii bao gom “Md”, “DPang xtr 1y”,
“Treo”, “Di xtt ly”, “Dong” “Chuyén”, “Hiy bo”.

- Mét yéu cAw/su cb tir khi m& cho dén khi dong s& trai qua it nhat mot trong 7
trang thai & trén. Dudi ddy 1a bang trang thai va y nghia cua tung trang thai:

STT | Trang thai Y nghia
1 [ Mo La trang thai m& yéu céu (vira tao phiéu yéu céu).

2 | Dangxuly La trang thai sau khi tiép nhén yéu cau/sy cd.

La trang thai ché trong trudng hop viée xir 1y yéu cluw/su cb

3 | Treo bit budc phéi cho mét khoang théi gian (thay thé thiét bi,
bao hanh, stra chita duong truyén, nang cp ung dung...).
4 |Paxuly La trang thai ma yéu cAw/'sy ¢b d xir 1y xong.
s | b La trang théi cudi cing cla yéu caw/su cb sau khi nguoi sir
on, .2 n A
8 dung ki€m tra dat yéu cau.
Trang thai chuyén yéu cau/sy c6 1én mirc cao hon dé xi ly.
6 | Chuyén Khi mirc trén tiép nhén s& chuyén trang thai thanh “dang xur
1 r 39
Lo Trang thdi yéu ciu/sy ¢ trong trudmg hop yéu cauw/sy ¢ mé
7 | Huy bé

nham ho#c ngudi st dung bdo nham.




3.2. Cach thirc chuyén trang thai

- Tir trang thai “Md&” chi chuyén sang dugc trang thai “Dang xir ly” hoic “Huy
bo”.

- Tir trang thai “Pang xir ly” chi chuyén sang duoc trang thai “Treo”, “P3 xir
Iy” hodc “Chuyén”.

- Khi chuyén sang trang thai “Treo”, “Chuyén” yéu ciu phai ghi nhan dy du
ly do vi sao “Treo”. Tir trang théi “Treo”, “Chuyén” chi chuyén sang dugc trang thai
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“DPang xir ly”.

- Tir trang théi “Da xtr 1y ¢6 thé chuyén nguoc lai trang thai “M¢” (khi kiém
tra xdc dinh yéu clu/su ¢b chua dugc xir 1y xong) hodc chuyén sang trang thai
“Déng”. ‘

- Trang thai “P6ng” 13 trang théi cudi cling, néu yéu cau/sy cb da “Doéng” ma
phét sinh yéu cauw/sy cé trong tu thi mé yéu cau yéu ciu/su cb méi.

4. Tao Phiéu yéu cau/sy ¢ va cip nhat nhit ky

Nhom van hanh:

- Khi tiép nhan yéu ciu/su c6 Nhém vén hanh Cuc Thué tao Phiéu yéu ciu/sy
cb theo méu 01-BM/PYC_QLSC va cap nhit vao Nhit ky yéu cau/su cb theo miu
02-BM/NKY _QLSC cic ndi dung sau: S thir ty, théng tin ngudi gt yéu cau/sy cb
(ho tén, dién thoai, email, don vi), théng tin ngudi, hé théng chuyén tiép yéu clu/sy
cb (ho tén, dién thoai, email, don vi), théng tin yéu clu/sy c (loai yéu céu/su c¢d, méd
ta chi tiét, thoi gian tiép nhan, phén loai, phan mtrc wu tién).

- Trong qua trinh xtr Iy cép nhit chi tiét théng tin tinh hinh xu ly, giai phép xtr
ly, thoi gian hoan thanh xt 1y, trang thai.

- Khi chuyén yéu cau/sy cé: Cép nhét thong tin thdi gian chuyén dén Nhém h
trg, tén Nhom h trg.

Nhom hé tro:

Khi tiép nhan va trong qua trinh phén tich, xir ly yéu caw/sy cé, thuc hién viéc
cgp nhét cdc ndi dung sau: Mirc wu tién (néu cé thay d6i), thoi gian nhan yéu ciu/sy
c0, chi ti€t tinh hinh xr ly, giai phap xu ly, thoi gian hoan thanh xir ly.

5. Tao va c@p nhit co s& dik liéu tri thire

5.1. Pé xuét bd sung vao co s& dit lidu tri thire

- Dinh ky hang tué_n hodc sau khi xir ly xong yéu cau/sy cé Nhém hd tro tién
hanh xem xét viéc bo sung vao co sé dif ligu tri thirc dwa vao cac noi dung sau:

+ Yéu céu/su cb xay ra thudng xuyén, lip lai nhidu lan.

+ Céc yéu cau/sy c6 it xay ra nhung cé thé chuan hoéa céch xir ly ngay.




+ C4c yéu cw/su cb chua phét sinh nhung c6 thé dy doan trude khi trién
khai.

+ Cac hucmg din kiém tra ban dau cin ngudi s dung thyc hién truede khi bao
16i hay giri yéu cdu hd trg.

+ Céc thong tin vé thiét bj, hé théng, {mg dung cung cép cho ngudi sir dung
tra cuu.

- Nhém hd trg tién hanh lap phleu @& xuit bd sung vao co so dit liéu tri thic
gui truong nhom. Phiéu dé xuit bao gdm céc thong tin: Tén ngudi dé xudt, tidu d8,
md ta ndi dung, huéng din, giai phép.Trong do:

+ Tidu d&: Tén cla co so dir liéu tri thure.
+ M6 ta ndi dung: La ndi dung ngudi st dung, hé théng gidm sét guri dén.
+ Hudng din, giai phap: Puara hudng dan hoic giai phép xit Iy sy cb.
- Truéng Nhém hd tro xem xét, phé duyét viéc bd sung cac dé xudt vao ‘c-:or s&
dit liéu tri thirc.
5.2. Tao co s& dit liéu tri thirc

~ - C#n ¢t vao phiéu dé xuit dugc phé duyet Nhom hd trg thuc hién viée tao co

s& dit liéu tri thirc m6 ta chi tiét cac thong tin d& nguoi st dung c6 thé tra ciru thong
tin va 4p dung.

- Néi dung trinh bay trong co sé dit liéu tri thic pha1 c6 cic trudng tidu d&, méd
ta noi dung, huéng din, giai phap nhu trong phiéu dé xuét.

5.3. Cép nhét co sd dit liéu tri thiac

- Hang thang Nhém hd trg t§ chic thuc h1en ra soat thong tin thay ddi vé hé
théng, tmg dung va cac giai phap xir Iy yéu cau/sy cb:

+ Cap nhit ngay cac thong tin d4 cb trong co s& dir liéu tri thirc nhung hién
tai ¢ thay ddi, chinh sira.

+ Nhém hd tro clp nhét danh séch cac cdng viéc Uy quyén cho Nhém van
hanh (kém theo tai liéu huéng din thuc hién) dinh ky 01 thang 01 1an.

- Tét ca cc ndi dung cap nhat phai dugc trudng nhém phé duyét trudc khi
théng bao va huéng dan Nhém van hanh sir dung.

5.4. St dung co s& dit liéu tri thirc

- Nguoi sir dung: Tra clru va 4p dung thong tin tra ctru trong co s& dir ligu tri
thirc.

- Nhém van hanh, Nhém ho trg: Tra ciru va xit Iy yéu caw/sur cb.




Méu: 01-BM\PYC_QLSC

PHIEU YEU CAU/SU CO

A.Doi véi yéu cau/sir ¢6 nhin tryec tiép
1. Ho tén ngudi yéu cau:
2. 86 dién thoai:
3. Dia chi email:
4. Don vi cOng tac:
5. Loai yéu cau/su cb:
+ Lién quan dén hé thong: <Mé 14 tén h¢ théng, 16i hé thong>.
+ Lién quan dén img dung: <Ma td tén ting dung va chirc ning cin hé tro>.
6. M6 ta chi tiét tinh hubng xay ra yéu cAw/su cb:
7. Mtrc @6 uu tién:

B. Doi véi yéu cau/sir ¢6 chuyén tiép

a. Thong tin nguwoi cdn dwpe hé tro:
1. Ho tén:
2. S dién thoai:
3. bia chi email:
4. Pon vi ¢bng tac:
b. Thong tin ngwoi chuyén tiép va thong tin yéu caw/sw cé:
1. Ho tén:
2. S6 dién thoai:
3. Pia chi email:
4. Don vj cOng téc:
5. Loai yéu cu/sy cé:

+ Lién quan dén hé théng: <Tén hé thong, 16i h¢ thong>.

+ Lién quan dén tung dung: <Tén img dung, chirc ndng cdn hd tro>.
6. M6 ta chi tiét tinh hudng xay ra yéu ciu/sy ¢é:
7. Mirc uu tién:

Ngay thding ndm
Ngudi nhin yéu clu/se cb




Miu: 02-BM/NKY_QLSC

NHAT KY YEU CAU/SU CO
Théue ti ~e ae A Théng tin ngudi, hé
ong “; ngu’o’l‘gm yeu th(‘mg chuyén tiép yéu Thong tin yéu c?iu/su.r cb Théng tin qui trinh xir Iy yéu clu/syr ¢
caw/swr co A £
cau/sw co
Thoi . ..
STT . .| Thei | . | gian | Thoi |Ten | CM [ | Thoi
- Dién . |Mota X Phan z . . tiet Giai gian
Ho .| Dién |Pon | Ho . Don {Phin . gian . chuyén | gian |Nhém| , \ Trang
. |Email . . . | Email . . | chi X mirc £ X x tinh phap | hoan .
tén thogi! vi | tén ] vi | loai K tiep n den tiép ho . L . thai
y ’ thoai tiet ~ [ Uu tién , ,. hinh | xirly | thanh
nhin Nhém | nhén | trg it IV &Iy
hoé tro 'y xuly

MA@ (GO [ O[ay|an | a2 [ a3) | a4 | a5 (a6 | a1 | a8) | a9 | o)

N | [ W I |




Miu: 03-BM/BC_QLSC

CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

TEN DON VI CAP TREN
Déc ldp - Tu do - Hanh phiic

TEN PON VI BAO CAO

....ngay....thang....ndm...
BAO CAO KET QUA XU LY YEU CAU/SU CO
<tué‘in, thing, 6 thing, nim>

L. BAO CAO CHUNG VE TINH HINH XU' LY YEU CAU/SU CO

Téng s6 yéu Nhém h§ | Nhém hd Trang thai
STT Don vj giri 1 X tromirc 1 | trg mic 2 :
cau/sy co xir ly xir Iy Mé Dang xir ly Treo Pa xir ly Péng Chuyén
1 H¢ théng
1 Phong/ban tai don vi
2 |CycThué
3 Chi cuc Thué
4 |Pon vi thudc Tong cuc Thué
11 ifng dung
1 Phong/ban tai don vi
2 |Cuc Thué
3 Chi cuc Thué
4  [|Don vi thugc Tdng cuc Thué
II. BAO CAO CHI TIET YEU CAU/SU CO
(Cén c1r theo bang phan loai yéu cau/sur cd, 1ap ra cac bao cao chi tiét theo tirng hé thong)
IL.1 Béo cdo yéu ciiu/syr 6 lién quan dén hé théng Mang
i 5 Mire 4§ vu tién
STT Loai yéu ciu/syr ¢6 Tong so - b - -
lwrgng Mirc 0 Mikc 1 Mikc 2 Mire 3 Mike 4 Miic 5




Téng sé Trang thai
hrgng Mé |Dangxirly| Treo | DPaxily Péng | Chuyén

STT Loai yéu cau/syr c6

IL.2 Bio cdo yéu ciuw/sy cb lién quan dén hé théng ATPMC

......................................................................

......................................................................

I1.10 Bio cdio yéu cAu/sy 6 lién quan dén img dung

" Loai yéu Tﬁng sb Miirc d§ wu tién
. Tén ¥mg dung I\ X - 3
STT cau/sy co lrgng Mirc 0 Mikc 1 Mirc 2 Mirc 3 Miic 4 Mirc 5
iyé dng s Trang thai
Tén émg dyng Loai yeué Tong s - mE - I
STT cau/sy ¢ lrgng Mé Pang xir ly Treo Pa xir ly Déng Chuyén

III. PANH GIA TINH HINH XU' LY YEU CAU/SU CO
- Danh gi4 viéc tuin thu thyc hién theo quy trinh ngudi ding, Nhém hd trg.
- Panh gia thoi gian xir 1y 151, ddp tmg yéu cAu ngudi diing cin cir trén yéu ciu/sy cb di xir 1y/tdng sb yéu clu/sir c. Yéu cAu/sy cb con ton, qua han

- Panh gia cong tac cdp nhit thong tin
- Dua ra danh gia chung cho hé théng, ung dung tir cac s6 liéu téng hop dugc.
IV. PE XUAT, KIEN NGHI

CAN BQ VAN HANH
(Ky va ghi ré ho tén)




