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[bookmark: _Toc458519636]CHUẨN ĐẦU RA TRÌNH ĐỘ CAO ĐẲNG CÔNG NGHỆ THÔNG TIN (ỨNG DỤNG PHẦN MỀM)
1. Tên tiếng Việt: CÔNG NGHỆ THÔNG TIN (Ứng dụng phần mềm)
2. Tên tiếng Anh: INFORMATIONTECHNOLOGY (Software Application)
3. Trình độ: Cao đẳng		Mã số nghề:
4. Thời gian đào tạo: 2- 3 năm
5. Yêu cầu đầu vào:
6. Chuẩn đầu ra:
[bookmark: _Toc458519637]Giới thiệu chung về nghề:
Là nghề thực hiện các công việc ứng dụng phần mềm tin học để khai thác, xử lý, vận hành trên một hệ thống công nghệ thông tin (hệ thống máy tính, thiết bị xử lý thông tin) để tạo nên thành phẩm là một sản phẩm kỹ thuật số, multimedia (voice/ video), một bộ cơ sở dữ liệu hoặc một bộ các thông tin dưới dạng, văn bản và số hóa đúng yêu cầu kỹ thuật theo thiết kế, đạt năng suất chất lượng và đảm bảo các tiêu chuẩn an toàn.
[bookmark: _Toc458519638]PHẦN 1: CHUẨN ĐẦU RA TRÌNH ĐỘ CAO ĐẲNG CÔNG NGHỆ THÔNG TIN (ỨNG DỤNG PHẦN MỀM)
[bookmark: _Toc458519639]1.1. Về kiến thức:
· Phân biệt được các loại phần mềm và các thuật ngữ chuyên ngành của phần mềm.
· Phân tích được hệ thống thông tin, cơ sở dữ liệu.
· Lập kế hoạch sao lưu, phục hồi dữ liệu.
· Xác định được quy trình xử lý dữ liệu.
· Đánh giá được các yếu tố đảm bảo an toàn dữ liệu.
· Đánh giá được quy mô, hiện trạng của mạng máy tính.
· Lập kế hoạch sao lưu, phục hồi hệ thống mạng máy tính.
· Phân loại được các thành phần chung của máy tính.
· Xác định được quy trình bàn giao ca, ghi nhật ký công việc.
· Xác định được các tiêu chuẩn an toàn lao động.
[bookmark: _Toc458519640]1.2. Về kỹ năng:
· Thiết kế được sản phẩm theo yêu cầu của khách hàng dựa vào đặc tính của phần mềm ứng dụng.
· Thiết kế, xây dựng được cơ sở dữ liệu theo yêu cầu, tính chất của công việc được giao.
· Lựa chọn được phương pháp sao lưu, phục hồi dữ liệu đảm bảo tính sẵn sàng của hệ thống.
· Thiết kế, xây dựng được hệ thống mạng cơ bản.
· Lựa chọn được các cơ chế đảm bảo an toàn dữ liệu.
· Thực hiện được các công việc lắp ráp, cài đặt, thiết lập các thông số cơ bản của máy tính.
· Ghi được nhật ký cũng như báo cáo công việc, tiến độ công việc.
· Thực hiện được các biện pháp vệ sinh công nghiệp, an toàn lao động.
· Đọc, hiểu tài liệu tiếng Anh chuyên ngành.
· Giao tiếp hiệu quả thông qua viết, thuyết trình, thảo luận, đàm phán, làm chủ tình huống.
· Quản lý nhóm, giám sát hệ thống công nghệ thông tin vừa và nhỏ.
[bookmark: _Toc458519641]1.3. Thái độ, giá trị, thiên hướng:
· Chủ động nắm vững thông tin về nơi làm việc: quy mô, trang thiết bị, nhà xưởng, nội quy, quy định.
· Chủ động xác định mục đích, yêu cầu, sản phẩm, nội quy của công việc.
· Có động cơ nghề nghiệp đúng đắn, tôn trọng bản quyền, có kiến thức về luật sở hữu trí tuệ trong ứng dụng phần mềm, cần cù chịu khó và sáng tạo trong công việc.
· Thích nghi được với các môi trường làm việc khác nhau (doanh nghiệp trong nước, doanh nghiệp nước ngoài)
· Chấp hành tốt các qui định pháp luật, chính sách của nhà nước.
· Có đạo đức nghề nghiệp, ý thức tổ chức kỷ luật lao động và tôn trọng nội qui của cơ quan, doanh nghiệp.
· Có trách nhiệm công dân, luôn phấn đấu để hoàn thành nhiệm vụ.
[bookmark: _Toc458519642]1.4. Mức độ tự chủ, chịu trách nhiệm
· Chịu trách nhiệm với kết quả công việc của bản thân và nhóm trước lãnh đạo cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp.
· Có khả năng giải quyết công việc, vấn đề phức tạp trong điều kiện làm việc thay đổi.
· Hướng dẫn tối thiểu, giám sát cấp dưới thực hiện nhiệm vụ xác định.
· Đánh giá chất lượng sản phẩm sau khi hoàn thành kết quả thực hiện của các thành viên trong nhóm
[bookmark: _Toc458519643]1.5. Vị trí việc làm của sinh viên sau khi tốt nghiệp
· Chuyên viên khai thác dịch vụ Công nghệ thông tin
· Chuyên viên quản trị hệ thống phần mềm
· Chuyên viên xử lý dữ liệu
· Chuyên viên phân tích và thiết kế hệ thống mạng
· Chuyên viên kiểm thử phần mềm
· Chuyên viên dịch vụ khách hàng 
· Chuyên viên phần cứng
· Chuyên viên quản trị mạng máy tính 
[bookmark: _Toc458519644]1.6. Khả năng học tập, nâng cao trình độ sau khi ra trường
- Có khả năng tự học hỏi và nghiên cứu, tìm hiểu trong môi trường làm việc để nâng cao trình độ kiến thức chuyên môn nghề nghiệp, kỹ năng trong tổ chức các hoạt động nghề nghiệp, đáp ứng đòi hỏi trong quá trình công nghiệp hóa, hiện đại hóa đất nước.
- Có thể tiếp tục học nghề Công nghệ thông tin (Ứng dụng phần mềm) ở bậc cao hơn nhằm hoàn thiện kiến thức, kỹ năng, tăng thêm năng lực tư duy đáp ứng nhu cầu phát triển của bản thân và xã hội.Thầu Huân bắt đầu từ đây

[bookmark: _Toc458519645]PHẦN 2: CHUẨN ĐẦU RA CHO TỪNG VỊ TRÍ VIỆC LÀM
[bookmark: _Toc458519646][bookmark: _GoBack]E. Quản lý điều hành tổ, nhóm  bảo trì, sửa chữa, vận hành và thi công hệ thống lạnh Công nghiệp
[bookmark: _Toc458519647]I. Kiến thức.
· Nhận diện chính xác các thiết bị của máy tính.
· Phân tích được nguyên lý hoạt động của các thiết bị ngoại vi.
· Xác định rõ quá trình nạp hệ điều hành của máy tính.
· Xác định rõ quá trình khởi động của máy tính thông qua sơ đồ khối.
· Xác định rõ nguyên tắc tháo lắp máy tính an toàn cho con người và thiết bị.
· Xác đinh rõ các bước kiểm tra nhanh toàn bộ thiết bị máy tính.
· Nhận diện được các loại CPU.
· Nhận dạng được các loại bo mạch, Chipset thông dụng.
· Xác định rõ các thành phần chính của bo mạch chính.
· Xác định rõ phương pháp phòng ngừa virus
· Phân tích được lỗi phần cứng hay lỗi phần mềm.
· Phân tích được lỗi có phải virus gây ra hay không?
· Nhận dạng được các loại màn hình	
· Xác định và đề ra các phương án sửa chữa.
[bookmark: _Toc458519648]II. Kỹ năng.
· Xử lý được sự cố BIOS và CMOS
· Nâng cấp được BIOS. 
· Thiết lập được các thông số cho BIOS
· Sao lưu dự phòng dữ liệu của ổ đĩa cứng.
· Giải quyết các sự cố thường gặp của bo mạch chính.
· Có khả năng nâng cấp bo mạch chính.
· Giải quyết các sự cố về bộ nhớ.
· Giải quyết các sự cố về CPU
· Thay thế được các linh kiện phần cứng trên máy tính.
· Thay thế được Chipet
· Chọn và cài đặt bộ nhớ trong cho máy tính
· Cài đặt được trình điều khiển cho âm thanh, màn hình và các thiết bị thường sử dụng.
· Giải quyết các sự cố thường trên màn hình.
· Cài đặt được các hệ điều hành windows, windows server
· Cài đặt được các phần mềm ứng dụng.
· Quét và diệt virus cho một số loại bộ nhớ của máy tính.
· Cài đặt được các phần mềm diệt virus thông dụng.
· Cài đặt được máy in.
· Thuyết phục, đàm phán, thương lượng, tư duy và trình bày vấn đề một cách rõ ràng, bằng cả văn bản và lời nói.
· Quản lý nhóm và hướng dẫn người lao động có trình độ thấp hơn.
· Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
[bookmark: _Toc458519649]III. Mức độ tự chủ và trách nhiệm.
· Chịu trách nhiệm với kết quả công việc của bản thân và nhóm trước lãnh đạo cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp.
· Có khả năng giải quyết công việc, vấn đề phức tạp trong điều kiện làm việc thay đổi;
· Hướng dẫn tối thiểu, giám sát cấp dưới thực hiện nhiệm vụ xác định;
· Đánh giá chất lượng sản phẩm sau khi hoàn thành kết quả thực hiện của các thành viên trong nhóm.
· Có đạo đức nghề nghiệp, tác phong công nghiệp và ý thức tổ chức kỷ luật.
· Năng động, sáng tạo trong quá trình làm việc, có tinh thần làm việc tập thể.
[bookmark: _Toc458519650]VI. Các đơn vị năng lực của vị trí việc làm
4.1. Danh mục các đơn vị năng lực
	STT
	TÊN ĐƠN VỊ NĂNG LỰC
	BẬC

	
	
	Bậc 1
	Bậc 2
	Bậc 3

	1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN

	1.1
	Sử dụng máy tính thành thạo
	
	
	

	1.2
	Làm việc hiệu quả trong nhóm
	
	
	

	1.3
	Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
	
	
	

	1.4
	Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
	
	
	

	1.5
	Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
	
	
	

	1.6
	Duy trì kiến thức ngành nghề
	
	
	

	1.7
	Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
	
	
	

	1.8
	Thực hiện sơ cứu cơ bản
	
	
	

	2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG

	2.1
	Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
	
	
	

	2.2
	Kết thúc ca làm việc
	
	
	

	2.3
	Xử lý các giao dịch tài chính
	
	
	

	2.4
	Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
	
	
	

	2.5
	Phát triển mối quan hệ khách hàng
	
	
	

	2.6
	Chuẩn bị và trình bày báo cáo
	
	
	

	2.7
	Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
	
	
	

	2.8
	Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
	
	
	

	2.9
	Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
	
	
	

	3. CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN

	3.1
	Thực hiện tốt kế hoạch sửa chữa bảo hành, bảo trì máy tính
	
	x
	

	3.2
	Vận dụng các giải pháp về bảo vệ dữ liệu
	
	x
	

	3.3
	Có khả năng kết nối các thiết bị ngoại vi
	
	x
	

	3.4
	Kết nối được mạng LAN, WAN
	
	x
	

	3.5
	Có khả năng chẩn đoán tình trạng lỗi của máy tính
	
	x
	

	3.6
	Cài đặt được các phần mềm hệ thống, phần mềm ứng dụng, các thiết bị ngoại vi.
	
	x
	

	3.7
	Có khả năng đánh giá được sản phẩm sau khi hoàn thiện.
	
	x
	

	3.8
	Có khả năng phòng và chống Virus máy tính
	
	x
	

	3.9
	Có khả năng cứu được dữ liệu cho khách hàng
	
	
	x

	3.10
	Có khả năng xử lý được sự cố BIOS, CMOS
	
	
	x

	3.11
	Có khả năng giải quyết một số sự cố thường gặp của bo mạch chính
	
	
	x

	3.12
	Có khả năng thay thế được chipset
	
	
	x

	3.13
	Có khả năng giải quyết các sự cố về CPU
	
	
	x

	3.14
	Có khả năng giải quyết các sự cố về bộ nhớ
	
	
	x


4.2. Yêu cầu kiến thức, kỹ năng, thái độ đối với từng năng lực
4.2.1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN
1.1.  Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định, liệt kê các thành phần cơ bản về hệ thống máy tính
· Xác định các thành phần cơ bản về an toàn máy tính
· Chỉ rõ đặc điểm, chức năng của các thiết bị cần thiết cho sự hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, hiểu tốt các thông tin thiết bị máy tính
· Lắp, ráp được một bộ máy tính hoàn chỉnh
· Cài đặt được hệ điều hành và các phần mềm ứng dụng cơ bản
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.2. Làm việc hiệu quả trong nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả những cách khác nhau để giao tiếp hiệu quả với các thành viên của nhóm
· Tóm tắt cách thức khuyến khích các thành viên trong nhóm đặt câu hỏi và/hoặc tìm cách làm rõ hơn và đưa ra những gợi ý liên quan đến công việc mà họ được phân công
· Giải thích cách thức lựa chọn và áp dụng nhiều phương pháp khác nhau để thúc đẩy, hỗ trợ và khuyến khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công việc được phân công, cải thiện kết quả thực hiện công việc của họ và ghi nhận những thành quả họ đạt được 
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng ngôn ngữ giao tiếp bằng ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ để làm việc với các thành viên trong nhóm để làm rõ những vấn đề liên quan tới công việc được giao. 
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
1.3. Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thực hiện các nhiệm vụ hành chính hằng ngày
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp có hiệu quả
· Xác định, thực hiện nhiệm vụ hành chính theo yêu cầu kết quả công việc
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Tuân thủ nội quy, quy định của đơn vị
1.4.  Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh giao tiếp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp bằng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.5. Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh chuyên ngành
· Trình bày, phân loại được các thuật ngữ chuyên ngành cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng Tiếng Anh chuyên ngành để đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
1.6. Duy trì kiến thức ngành nghề
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính
· Có kiến thức về quan hệ khách hàng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng kế hoạch cho bản thân trong vấn đề nâng cao năng lực chuyên môn nghề
· Xác định phương pháp duy trì kiến thức ngành nghề có hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Có thái độ cầu thị, cầu tiến trong chuyên môn nghề
1.7. Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính, mạng máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Sử dụng thành thạo trong làm việc với hệ thống mạng
· Sử dụng ở mức cơ bản các phần mềm hỗ trợ tuyền thông
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.8.  Thực hiện sơ cứu cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về sơ cứu người bị tai nạn
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phán đoán, tiên liệu được tình huống, mức độ nặng nhẹ của người bị nạn ở mức độ cơ bản
· Sơ cứu được người bị nạn trong giới hạn cho phép
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
4.2.2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG
1. 
2. 
2.1. Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi nhận yêu cầu và phân loại yêu cầu từ khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng giao tiếp hiệu quả
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ để tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
· Tôn trọng khách hàng
2.2.  Kết thúc ca làm việc
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quy trình bàn giao ca
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát
· Ghi chép nhanh.
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.3. Xử lý các giao dịch tài chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi hóa đơn, các loại hóa đơn khi giao dịch với khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi được hóa đơn tài chính
· Thực hiện các giao dịch tài chính
· Báo cáo các giao dịch tài chính
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm, tuân thủ pháp luật
2.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được quy trình lưu trữ hồ sơ tài liệu truyền thống và hồ sơ điện tử
· Xác định được quy trình phục hồi thông tin
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên các phần mềm văn phòng
· Thành thạo các thao tác với tệp tin như tìm kiếm tệp tin, mở tệp tin...
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.5. Phát triển mối quan hệ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thị trường và mối quan tâm của người dùng đến các ứng dụng, sản phẩm công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được các công cụ marketing hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, tôn trọng khách hàng
2.6. Chuẩn bị và trình bày báo cáo
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các định dạng trình bày báo cáo của đơn vị, các quy định chung của báo cáo
· Có kiến thức về soạn thảo văn bản
· Có kiến thức về các phần mềm văn phòng;
· Có kiến thức về lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo qui trình lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Thành thạo các thao tác soạn thảo văn bản
· Sử dụng thành thạo chức năng lập báo cáo và các thao tác trên hệ điều hànhcũng như trên phần mềm;
· Phối kết hợp, liên kết dữ liệu giữa các phần mềm văn phòng.
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.7. Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tiếng Anh giao tiếp và Tiếng Anh chuyên ngành
· Yêu cầu kỹ năng:
· Soạn thảo được các tài liệu phổ thông liên quan đến công việc bằng Tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.8. Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các bước vận hành máy tính, các thiết bị phục vụ cho hoạt động của máy tính
· Liệt kê và nêu đặc điểm, chức năng của các thiết bị Công nghệ thông tin khác hỗ trợ cho hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Thành thạo các thao tác kết nối mạng máy tính, làm việc với mạng máy tính
· Quan sát, phát hiện các vấn đề gây ra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.9. Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các vấn đề liên quan tới sở hữu trí tuệ, bản quyền và các quy định cấp phép
· Yêu cầu kỹ năng:
· Áp dụng được các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm, tôn trọng sở hữu, bản quyền của tác giả.
4.2.3.  CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN
1. 
2. 
3. 
3.1. Thực hiện tốt kế hoạch sửa chữa bảo hành, bảo trì máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định rõ các kế hoạch thực hiện sửa chữa, bảo hành, bảo trì máy tính.
· Mô tả các bước sửa chữa, bảo hành, bảo trì máy tính.
· Giải thích được các từ ngữ, thuật ngữ chuyên ngành điển hình mà khách hàng thường quan tâm đối với mỗi thiết bị máy tính.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Lập được kế hoạch sửa chữa, bảo hành, bảo trì máy tính
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính.
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ sửa chữa, vệ sinh, bảo trì máy tính.
· Xây dựng bảng đặc tả chức năng, tính năng của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Cài đặt các phần mềm cơ bản trên máy tính.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Đảm bảo các hành vi cá nhân mang lại uy tín cho đơn vị.
· Tôn trọng, nắm vững luật bản quyền phần mềm.
3.2. Vận dụng các giải pháp về bảo vệ dữ liệu
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích được tại sao phải bảo vệ dữ liệu cho máy tính.
· Mô tả được một số giải pháp bảo vệ dữ liệu.
· Giải thích, hướng dẫn cho khách hàng phương pháp lưu dữ liệu an toàn.
· Mô tả được giải pháp sao lưu và phục hồi dữ liệu.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng tốt các phần mềm để Sao lưu, phục hồi dữ liệu.
· Thành thạo các thao tác với file, tìm kiếm file, mở file
· Sử dụng tốt các giải pháp bảo vệ dữ liệu.
· Yêu cầu thái độ:
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
3.3.  Có khả năng kết nối các thiết bị ngoại vi
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về phần cứng máy tính.
· Có kiến thức về tháo và lắp ráp máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong tháo, lắp sửa chữa máy tính
· Thành thạo trong làm việc với các thiết bị ngoại vi
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.4. Kết nối được mạng LAN, WAN
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về cơ bản về mạng máy tính.
· Có kiến thức cơ bản về các thiết bị mạng
· Có kiến thức về cấu hình hệ thống mạng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc bấm dây mạng.
· Thành thạo trong việc kiểm tra mạng.
· Thành thạo cấu hình mạng, các thiết bị mạng LAN, WAN.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
3.5. Có khả năng chẩn đoán tình trạng lỗi của máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích các nguyên nhân dẫn đến tình trạng máy bị lỗi.
· Liệt kê những bệnh mà máy tính gặp phải.
· Liệt kê và giải thích trình trạng máy tính đang bị lỗi.
· Liệt kê các giải pháp thực hiện khi gặp trình trạng máy như vậy.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các dụng cụ sửa chữa máy tính
· Sử dụng thành thạo các thao tác kiểm tra máy
· Tháo lắp máy tính thành thạo.
· Kiểm soát được các lỗi.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
3.6. Cài đặt được các phần mềm hệ thống, phần mềm ứng dụng.
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về hệ thống máy tính.
· Có kiến thức về phần mềm hệ thống, phần mềm ứng dụng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc sử dụng công cụ để cài đặt phần mềm hệ thống.
· Thành thạo cài đặt gỡ bỏ phần mềm ứng dụng.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Tôn trọng, đề cao luật bản quyền tác giả.
3.7. Có khả năng đánh giá được sản phẩm sau khi hoàn thiện.
· Yêu cầu kiến thức:
· Kiến thức cơ bản về máy tính.
· Các kiến thức liên quan đến  phần cứng, phần mềm máy tính.
· Mô tả được máy tính vận hành tốt, ổn định.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Kiểm tra được các lỗi của máy tính.
· Sử dụng thành thạo máy tính.
· Sử dụng các thiết bị sửa chữa máy tính thành thạo.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.8.  Có khả năng phòng và chống Virus máy tính 
· Yêu cầu kiến thức:
· Am hiểu về phần mềm diệt Virus máy tính.
· Có kiến thức về tính năng của phần mềm diệt Virus máy tính.
· Có kiến thức về phòng, chống Virus máy tính.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Cài đặt được phần mềm diệt Virus máy tính.
· Sử dụng phần mềm diệt Virus đúng quy trình.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Cẩn thận trong công việc.
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm.
3.9.  Có khả năng cứu được dữ liệu cho khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về bảo vệ, sao lưu dự liệu.
· Am hiểu về phần mềm cứu dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Cài đặt được phần mềm cứu dữ liệu.
· Sử dụng được phần mềm cứu dữ liệu.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Cẩn thận trong công việc.
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm.
3.10.  Có khả năng xử lý được sự cố BIOS, CMOS
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về CMOS, BIOS
· Am hiểu về phần mềm xử lý BIOS.
· Am hiểu về CMOS máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Cài đặt được phần mềm nạp lại BIOS
· Sử dụng được phần mềm nạp lại BIOS
· Vào và sử dụng được CMOS máy tính.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Cẩn thận trong công việc.
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm.
3.11.  Có khả năng giải quyết một số sự cố thường gặp của bo mạch chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về bo mạch chính
· Am hiểu về thiết bị tìm lỗi bo mạch chính
· Có kiến thức cơ bản về điện tử.
· Có kiến thức khò, hàn điện tử
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được đồng hồ đo điện.
· Sự dụng được máy khò, máy hàn nhiệt
· Sử dụng được thiết bị tìm lỗi bo mạch chính
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Cẩn thận trong công việc.
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm.
3.12. Có khả năng thay thế được chipset
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về chipset
· Am hiểu về thiết bị thay thế chipset
· Có kiến thức cơ bản về điện tử.
· Có kiến thức khò, hàn điện tử
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được đồng hồ đo điện.
· Sự dụng được máy khò, máy hàn nhiệt
· Sử dụng được thiết bị thay thế chipset
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Cẩn thận trong công việc.
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm.
3.13.  Có khả năng giải quyết các sự cố về CPU
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về CPU
· Am hiểu về các sự cố đối với CPU
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thay thế được CPU.
· Thay thế được quạt CPU
· Tra dầu, mở cho quạt CPU
· Sử dụng phần mềm để kiểm tra hoạt động của CPU.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Cẩn thận trong công việc.
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm.
3.14. Có khả năng giải quyết các sự cố về bộ nhớ
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về các loại bộ nhớ máy tính.
· Am hiểu về các phần mềm phân mảnh, phân chia, sửa lỗi bộ nhớ.
· Có kiến thức về sao lưu, phục hồi dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Cài đặt được phần mềm giải phân mảnh; Phân chia vùng dữ liêu; Sửa lối cho bộ nhớ
· Sử dụng phần mềm để sao lưu, phục hồi dữ liệu.
· Sử dụng phần mềm để phân chia bộ nhớ.
· Sử dụng phần mềm để khắc phục một số lỗi cơ bản của ổ đĩa.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Cẩn thận trong công việc.
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm.
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· Xác định được các thiết bị ngoại vi được sử dụng trong các dịch vụ CNTT;
· Xác định được các thiết bị kết nối cần thiết cho hệ thống mạng máy tính để khai thác dịch vụ CNTT;
· Xác định được các phần mềm ứng dụng trong các dịch vụ CNTT;
· Xác định được hệ thống máy tính trong các dịch vụ CNTT;
· Xác định được quy trình triển khai dịch vụ CNTT cho doanh nghiệp;
· Xác định được hệ quản trị cơ sở dữ liệu phục vụ cho dịch vụ CNTT;
· Xác định được mô hình, hệ thống mạng cần thiết cho việc khai thác dịch vụ CNTT;
· Xác định được hệ thống, cơ sở dữ liệu cần sao lưu và phục hồi trong dịch vụ CNTT;
· Xác định được nhiệm vụ và vị trí máy chủ trong sơ đồ hệ thống;
· Xác định được mức độ an toàn, đảm bảo chất lượng dịch vụ, đảm bảo quyền lợi của người sử dụng dịch vụ, tuân thủ các quy định tại Nghị định và các quy định pháp luật liên quan.
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· Lắp đặt, cài đặt được các thiết bị và phần mềm liên quan phục vụ cho các dịch vụ CNTT;
· Cài đặt, quản trị, vận hành các hệ điều hành máy chủ Windows, Sun Solaris, Linux và quản lý, vận hành, khai thác cơ sở dữ liệu của các hệ thống dịch vụ.
· Quản trị việc việc thay đổi cấu hình phần cứng và các ứng dụng trên hệ thống máy chủ, giám sát hoạt đông của hệ thống, sao lưu dự phòng/ phục hồi dữ liệu.
· Nghiên cứu công nghệ và các dịch vụ mới để áp dụng vào hệ thống máy chủ của ngân hàng, bảo đảm an toàn, nâng cao tính bảo mật.
· Lập các kế hoạch công nghệ thông tin định kỳ: Bảo trì, bảo dưỡng hệ thống, nâng cấp hệ thống hàng năm;
· Biết cách xây dựng một kế hoạch để đánh giá rủi ro hệ thống công nghệ thông tin và từ đó lập kế hoạch phòng tránh và dự phòng giảm thiểu rủi ro cho hệ thống công nghệ thông tin;
[bookmark: _Toc458519654]III. Mức độ tự chủ và trách nhiệm
· Có đạo đức nghề nghiệp, tác phong công nghiệp và ý thức tổ chức kỷ luật.
· Năng động, sáng tạo trong quá trình làm việc, có tinh thần làm việc tập thể.
· Tự chủ trong công việc quản lý nhóm
· Tự chủ trong việc quản lý
· Chịu được áp lực cao trong công việc
· Có trách nhiệm và chịu trách nhiệm trong công việc; Hoàn thành mục tiêu của công việc.
[bookmark: _Toc458519655]VI. Các đơn vị năng lực cho vị trí việc làm
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1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN
1.1.  Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định, liệt kê các thành phần cơ bản về hệ thống máy tính
· Xác định các thành phần cơ bản về an toàn máy tính
· Chỉ rõ đặc điểm, chức năng của các thiết bị cần thiết cho sự hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, hiểu tốt các thông tin thiết bị máy tính
· Lắp, ráp được một bộ máy tính hoàn chỉnh
· Cài đặt được hệ điều hành và các phần mềm ứng dụng cơ bản
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.2.  Làm việc hiệu quả trong nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả những cách khác nhau để giao tiếp hiệu quả với các thành viên của nhóm
· Tóm tắt cách thức khuyến khích các thành viên trong nhóm đặt câu hỏi và/hoặc tìm cách làm rõ hơn và đưa ra những gợi ý liên quan đến công việc mà họ được phân công
· Giải thích cách thức lựa chọn và áp dụng nhiều phương pháp khác nhau để thúc đẩy, hỗ trợ và khuyến khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công việc được phân công, cải thiện kết quả thực hiện công việc của họ và ghi nhận những thành quả họ đạt được 
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng ngôn ngữ giao tiếp bằng ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ để làm việc với các thành viên trong nhóm để làm rõ những vấn đề liên quan tới công việc được giao. 
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
1.3. Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thực hiện các nhiệm vụ hành chính hằng ngày
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp có hiệu quả
· Xác định, thực hiện nhiệm vụ hành chính theo yêu cầu kết quả công việc
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Tuân thủ nội quy, quy định của đơn vị
1.4. Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh giao tiếp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp bằng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.5. Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh chuyên ngành
· Trình bày, phân loại được các thuật ngữ chuyên ngành cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng Tiếng Anh chuyên ngành để đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
1.6. Duy trì kiến thức ngành nghề
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính
· Có kiến thức về quan hệ khách hàng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng kế hoạch cho bản thân trong vấn đề nâng cao năng lực chuyên môn nghề
· Xác định phương pháp duy trì kiến thức ngành nghề có hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Có thái độ cầu thị, cầu tiến trong chuyên môn nghề
1.7. Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính, mạng máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Sử dụng thành thạo trong làm việc với hệ thống mạng
· Sử dụng ở mức cơ bản các phần mềm hỗ trợ tuyền thông
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.8. Thực hiện sơ cứu cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về sơ cứu người bị tai nạn
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phán đoán, tiên liệu được tình huống, mức độ nặng nhẹ của người bị nạn ở mức độ cơ bản
· Sơ cứu được người bị nạn trong giới hạn cho phép
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG
1. 
2. 
2.1. Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi nhận yêu cầu và phân loại yêu cầu từ khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng giao tiếp hiệu quả
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ để tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
· Tôn trọng khách hàng
2.2. Kết thúc ca làm việc
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quy trình bàn giao ca
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát
· Ghi chép nhanh.
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.3.  Xử lý các giao dịch tài chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi hóa đơn, các loại hóa đơn khi giao dịch với khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi được hóa đơn tài chính
· Thực hiện các giao dịch tài chính
· Báo cáo các giao dịch tài chính
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm, tuân thủ pháp luật
2.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được quy trình lưu trữ hồ sơ tài liệu truyền thống và hồ sơ điện tử
· Xác định được quy trình phục hồi thông tin
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên các phần mềm văn phòng
· Thành thạo các thao tác với tệp tin như tìm kiếm tệp tin, mở tệp tin...
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.5. Phát triển mối quan hệ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thị trường và mối quan tâm của người dùng đến các ứng dụng, sản phẩm công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được các công cụ marketing hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, tôn trọng khách hàng
2.6. Chuẩn bị và trình bày báo cáo
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các định dạng trình bày báo cáo của đơn vị, các quy định chung của báo cáo
· Có kiến thức về soạn thảo văn bản
· Có kiến thức về các phần mềm văn phòng;
· Có kiến thức về lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo qui trình lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Thành thạo các thao tác soạn thảo văn bản
· Sử dụng thành thạo chức năng lập báo cáo và các thao tác trên hệ điều hànhcũng như trên phần mềm;
· Phối kết hợp, liên kết dữ liệu giữa các phần mềm văn phòng.
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.7. Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tiếng Anh giao tiếp và Tiếng Anh chuyên ngành
· Yêu cầu kỹ năng:
· Soạn thảo được các tài liệu phổ thông liên quan đến công việc bằng Tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.8. Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các bước vận hành máy tính, các thiết bị phục vụ cho hoạt động của máy tính
· Liệt kê và nêu đặc điểm, chức năng của các thiết bị Công nghệ thông tin khác hỗ trợ cho hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Thành thạo các thao tác kết nối mạng máy tính, làm việc với mạng máy tính
· Quan sát, phát hiện các vấn đề gây ra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.9. Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các vấn đề liên quan tới sở hữu trí tuệ, bản quyền và các quy định cấp phép
· Yêu cầu kỹ năng:
· Áp dụng được các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm, tôn trọng sở hữu, bản quyền của tác giả.
3.  CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN
1. 
2. 
3. 
3.1. Lắp đặt, cài đặt được các thiết bị và phần mềm liên quan phục vụ cho các dịch vụ CNTT
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các thiết bị phần cứng
· Lắp ráp các thiết bị phần cứng vào máy tính
· Xác định được phần mềm cần sử dụng
· Cài đặt được phần mềm
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc tháo lắp và sửa chữa máy tính
· Thành thạo trong việc lắp đặt hệ thống mạng
· Thành thạo trong việc cài đặt và cấu hình phần mềm
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.2. Quản lý, vận hành, khai thác cơ sở dữ liệu của các hệ thống dịch vụ
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quản lý
· Có kiến thức về hệ điều hành máy chủ, cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về hệ thống dịch vụ liên quan
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc tối ưu hóa và cải thiện hiệu năng cho hệ thống cơ sở dữ liệu
· Thành thạo trong việc bảo mật cơ sở dữ liệu
· Thành thạo trong việc trích xuất dữ liệu
· Thành thạo trong việc lắp đặt và quản lý hệ thống mạng
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.3.  Thực hiện việc tối ưu hóa hoạt động của cơ sở dữ liệu của các hệ thống dịch vụ.
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về hệ điều hành máy chủ, cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về câu lệnh T-SQL
· Có kiến thức về hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc phân tích các điều kiện truy vấn, trích lọc, cập nhật dữ liệu
· Thành thạo trong các thao tác sử dụng phần mềm
· Nhập chính xác các điều kiện và phạm vi của dữ liệu
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.4. Thực hiện và triển khai, vận hành các hệ thống dịch vụ.
· Yêu cầu kiến thức: 
· Có kiến thức về hệ điều hành máy chủ, cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức sử dụng khai thác phần mềm
· Có kiến thức về phân tích hệ thống
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong các thao tác sử dụng phần mềm
· Thành thạo trong việc phân tích và thiết kế hệ thống, hệ thống mạng
· Thành thạo trong quy trình sử dụng hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.5. Cài đặt, quản trị, vận hành các hệ điều hành máy chủ Windows, Sun Solaris, Linux.
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về cài đặt máy tính
· Có kiến thức về hệ điều hành máy chủ
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thọa trong việc cài đặt phần mềm máy tính
· Thành thạo trong việc sử dụng hệ điều hành máy chủ Windows, Sun Solaris, Linux
· Thành thọa trong việc cài đặt cấu hình cho các hệ điều hành máy chủ
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.6. Quản trị việc việc thay đổi cấu hình phần cứng và các ứng dụng trên hệ thống máy chủ.
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về phần cứng máy tính
· Có kiến thức về phần mềm
· Có kiến thức về hệ điều hành máy chủ, cơ sở dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc lắp đặt và bảo trì phần cứng máy tính
· Thành thạo trong việc sử dụng hệ điều hành máy chủ Windows, Sun Solaris, Linux
· Thành thọa trong việc cài đặt cấu hình cho các hệ điều hành máy chủ
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.7. Sao lưu dự phòng/ phục hồi dữ liệu.
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về hệ điều hành máy chủ, cơ sở dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo về sử dụng các hệ điều hành máy chủ
· Thành thạo cấu hình thời gian sao lưu dữ liệu dự phòng
· Thành thạo trong việc phục hồi dữ liệu.
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.8. Giám sát hệ thống, sao lưu dự phòng/ phục hồi dữ liệu.
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về phân tích công việc
· Có kiến thức về hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về hệ điều hành máy chủ, cơ sở dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo về phân tích và giải quyết vấn đề
· Thành thạo về cơ sở hạ tầng kiến trúc hệ thống
· Thành thạo về sử dụng các hệ điều hành máy chủ
· Thành thạo cấu hình thời gian sao lưu dữ liệu dự phòng
· Thành thạo trong việc phục hồi dữ liệu.
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.9. Nghiên cứu công nghệ và các dịch vụ mới để áp dụng vào hệ thống máy chủ của ngân hàng.
· Yêu cầu kiến thức
· Có kiến thực về phần mềm ngân hàng
· Có kiến thức về phần cứng máy tính
· Có kiến thức về hệ thống, hệ điều hành máy chủ
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo về phân tích thiết kế hệ thống
· Thành thạo về hệ thống máy chủ, hệ điều hành máy chủ cho ngân hàng
· Thành thạo trong việc tích hợp phần mềm vào hệ thống máy chủ
· Yêu cầu thái độ:
3.10. Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
[bookmark: _Toc458519656]C.CHUYÊN VIÊN QUẢN TRỊ HỆ THỐNG PHẦN MỀM
[bookmark: _Toc458519657]I. Kiến thức
· Phân biệt và liệt kê được các khái niệm, các thuật ngữ được sử dụng trong phần mềm 
· Xác định được đầu vào và đầu ra của phần mềm.
· Hiểu được qui trình xử lý nghiệp vụ của phần mềm.
· Xác định được các phương pháp xử lý với cơ sở dữ liệu của phần mềm.
· Xác định được chức năng của từng loại người dung cụ thể.
· Có kiến thức về phân quyền cho người dùng trong hệ thống.
· Có kiến thức về qui trình xử lý lỗi của phần mềm
· Xác định được quy trình hỗ trợ người dung.
· Xác định các yêu cầu khai thác, cập nhật dữ liệu, tạo báo cáo trong phần mềm
· Xác định được các tiêu chuẩn an toàn lao động.
· Xác định được quy trình bàn giao ca làm việc; quy trình ghi nhật ký, báo cáo công việc, tiến độ công việc được giao.
· Kiến thức về pháp luật và các quy định liên quan trong lĩnh vực công nghệ thông tin ứng dụng phần mềm.
[bookmark: _Toc458519658]II. Kỹ năng
· Sử dụng thành thạo các ứng dụng văn phòng.
· Cài đặt được cơ sở dữ liệu và hệ quản trị cơ sở dữ liệu.
· Liên kết được Cơ sở dữ liệu với phần mềm
· Kiểm tra an toàn dữ liệu khi kết nối cơ sở dữ liệu với phần mềm, đảm bảo  không hư hỏng, mất mát dữ liệu
· Có kỹ năng lập kế hoạch sao lưu, phục hồi dữ liệu cho hệ thống phần mềm
· Xây dựng được các mẫu biểu báo cáo trên phần mềm theo yêu cầu
· Có kỹ năng phân quyền trên phần mềm cho người sử dụng.
· Thực hiện xác lập yêu cầu từ việc lấy ý kiến từ người dùng, tổng hợp ý kiến và lựa chọn yêu cầu cần nâng cấp hệ thống phần mềm.
· Cài đặt được firewall, TMG.
· Có kỹ năng đóng mở cổng cho phép hệ thống phần mềm hoạt động
· Ghi được nhật ký cập nhật dữ liệu, nhật ký giao ca.
· Thuyết phục, đàm phán, thương lượng, tư duy và trình bày vấn đề một cách rõ ràng, bằng cả văn bản và lời nói.
· Quản lý nhóm và hướng dẫn người lao động có trình độ thấp hơn.
· Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
[bookmark: _Toc458519659]III. Mức độ tự chủ và trách nhiệm
· Chịu trách nhiệm với kết quả công việc của bản thân và nhóm trước lãnh đạo cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp.
· Có khả năng giải quyết công việc, vấn đề phức tạp trong điều kiện làm việc thay đổi.
· Hướng dẫn tối thiểu, giám sát cấp dưới thực hiện nhiệm vụ xác định.
· Đánh giá chất lượng công việc sau khi hoàn thành kết quả thực hiện của bản thân và các thành viên trong nhóm.
[bookmark: _Toc458519660]VI. Các đơn vị năng lực cho vị trí việc làm
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1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN
1.1. Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định, liệt kê các thành phần cơ bản về hệ thống máy tính
· Xác định các thành phần cơ bản về an toàn máy tính
· Chỉ rõ đặc điểm, chức năng của các thiết bị cần thiết cho sự hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, hiểu tốt các thông tin thiết bị máy tính
· Lắp, ráp được một bộ máy tính hoàn chỉnh
· Cài đặt được hệ điều hành và các phần mềm ứng dụng cơ bản
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
1.2. Làm việc hiệu quả trong nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả những cách khác nhau để giao tiếp hiệu quả với các thành viên của nhóm
· Tóm tắt cách thức khuyến khích các thành viên trong nhóm đặt câu hỏi và/hoặc tìm cách làm rõ hơn và đưa ra những gợi ý liên quan đến công việc mà họ được phân công
· Giải thích cách thức lựa chọn và áp dụng nhiều phương pháp khác nhau để thúc đẩy, hỗ trợ và khuyến khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công việc được phân công, cải thiện kết quả thực hiện công việc của họ và ghi nhận những thành quả họ đạt được 
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng ngôn ngữ giao tiếp bằng ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ để làm việc với các thành viên trong nhóm để làm rõ những vấn đề liên quan tới công việc được giao. 
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
1.3. Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thực hiện các nhiệm vụ hành chính hằng ngày
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp có hiệu quả
· Xác định, thực hiện nhiệm vụ hành chính theo yêu cầu kết quả công việc
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Tuân thủ nội quy, quy định của đơn vị
1.4.  Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh giao tiếp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp bằng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.5.  Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh chuyên ngành
· Trình bày, phân loại được các thuật ngữ chuyên ngành cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng Tiếng Anh chuyên ngành để đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
1.6.  Duy trì kiến thức ngành nghề
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính
· Có kiến thức về quan hệ khách hàng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng kế hoạch cho bản thân trong vấn đề nâng cao năng lực chuyên môn nghề
· Xác định phương pháp duy trì kiến thức ngành nghề có hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Có thái độ cầu thị, cầu tiến trong chuyên môn nghề
1.7. Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính, mạng máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Sử dụng thành thạo trong làm việc với hệ thống mạng
· Sử dụng ở mức cơ bản các phần mềm hỗ trợ tuyền thông
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.8. Thực hiện sơ cứu cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về sơ cứu người bị tai nạn
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phán đoán, tiên liệu được tình huống, mức độ nặng nhẹ của người bị nạn ở mức độ cơ bản
· Sơ cứu được người bị nạn trong giới hạn cho phép
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG
2. 
2.1. Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi nhận yêu cầu và phân loại yêu cầu từ khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng giao tiếp hiệu quả
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ để tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
· Tôn trọng khách hàng
2.2. Kết thúc ca làm việc
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quy trình bàn giao ca
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát
· Ghi chép nhanh.
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.3. Xử lý các giao dịch tài chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi hóa đơn, các loại hóa đơn khi giao dịch với khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi được hóa đơn tài chính
· Thực hiện các giao dịch tài chính
· Báo cáo các giao dịch tài chính
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm, tuân thủ pháp luật
2.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được quy trình lưu trữ hồ sơ tài liệu truyền thống và hồ sơ điện tử
· Xác định được quy trình phục hồi thông tin
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên các phần mềm văn phòng
· Thành thạo các thao tác với tệp tin như tìm kiếm tệp tin, mở tệp tin...
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.5. Phát triển mối quan hệ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thị trường và mối quan tâm của người dùng đến các ứng dụng, sản phẩm công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được các công cụ marketing hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, tôn trọng khách hàng
2.6. Chuẩn bị và trình bày báo cáo
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các định dạng trình bày báo cáo của đơn vị, các quy định chung của báo cáo
· Có kiến thức về soạn thảo văn bản
· Có kiến thức về các phần mềm văn phòng;
· Có kiến thức về lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo qui trình lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Thành thạo các thao tác soạn thảo văn bản
· Sử dụng thành thạo chức năng lập báo cáo và các thao tác trên hệ điều hànhcũng như trên phần mềm;
· Phối kết hợp, liên kết dữ liệu giữa các phần mềm văn phòng.
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.7. Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tiếng Anh giao tiếp và Tiếng Anh chuyên ngành
· Yêu cầu kỹ năng:
· Soạn thảo được các tài liệu phổ thông liên quan đến công việc bằng Tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.8. Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các bước vận hành máy tính, các thiết bị phục vụ cho hoạt động của máy tính
· Liệt kê và nêu đặc điểm, chức năng của các thiết bị Công nghệ thông tin khác hỗ trợ cho hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Thành thạo các thao tác kết nối mạng máy tính, làm việc với mạng máy tính
· Quan sát, phát hiện các vấn đề gây ra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.9. Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các vấn đề liên quan tới sở hữu trí tuệ, bản quyền và các quy định cấp phép
· Yêu cầu kỹ năng:
· Áp dụng được các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm, tôn trọng sở hữu, bản quyền của tác giả.
3. CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN
3. 
3.1. Cài đặt được hệ quản trị cơ sở dữ liệu 
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được cơ sở dữ liệu cần thiết
· Cài đặt được hệ quản trị CSDL
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong xử lý cài đặt phần mềm
· Thành thạo trong việc cài đặt và cấu hình phần mềm
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
· Tiêu chí và cách thức đánh giá
3.2. Quản lý, vận hành, khai thác cơ sở dữ liệu của phần mềm 
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quản trị csdl phần mềm
· Có kiến thức về hệ cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về hệ thống phần mềm liên quan
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc tối ưu hóa và cải thiện hiệu năng cho hệ thống cơ sở dữ liệu
· Thành thạo trong việc bảo mật cơ sở dữ liệu
· Thành thạo trong việc trích xuất dữ liệu
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.3. Thực hiện việc tối ưu hóa hoạt động của cơ sở dữ liệu của phần mềm 
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về câu lệnh SQL, T-SQL
· Có kiến thức về hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc phân tích các điều kiện truy vấn, trích lọc, cập nhật dữ liệu
· Thành thạo trong các thao tác sử dụng phần mềm
· Nhập chính xác các điều kiện và phạm vi của dữ liệu
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
· Tiêu chí và cách thức đánh giá
3.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống backup, restore dữ liệu cho phần mềm 
· Yêu cầu kiến thức: 
· Có kiến thức về hệ  sao lưu phục hồi cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức sử dụng khai thác phần mềm
· Có kiến thức về phân tích dữ liệu để có kế hoạch backup
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong các thao tác sử dụng phần mềm
· Thành thạo trong việc phân tích và thiết kế hệ thống, hệ thống mạng
· Thành thạo trong quy trình sử dụng hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
· Tiêu chí và cách thức đánh giá
3.5. Cài đặt phần mềm lên máy chủ và máy khách 
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về cài đặt phần mềm client-server
· Có kiến thức về hệ điều hành máy chủ
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc cài đặt phần mềm máy tính
· Thành thạo trong việc cài đặt cấu hình cho phần mềm trên máy chủ và khách
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.6. Lập báo cáo thống kê
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về báo cáo
· Có kiến thức về phần mềm
· Có kiến thức về trình bày báo cáo
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo trong việc lấy dữ liệu cho báo cáo
· Thành thạo trong việc thiết kế biểu mẫu báo cáo
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
· Tiêu chí và cách thức đánh giá
3.7. Sao lưu dự phòng/ phục hồi dữ liệu cho phần mềm
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về sao lưu phục hồi dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo về sử dụng các công cụ về hệ quản trị csdl
· Thành thạo cấu hình thời gian sao lưu dữ liệu dự phòng
· Thành thạo trong việc phục hồi dữ liệu.
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.8. Phân quyền cho người sử dụng
· Yêu cầu kiến thức
· Có kiến thực về phân quyền
· Có kiến thức về vai trò người dùng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo về cấu hình quyền cho người sử dụng
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
3.9. Đóng mở cổng hoạt động cho phần mềm
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về cổng hoạt động
· Có kiến thức về hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về cấu hình cổng hoạt động cho phần mềm
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo về phân tích và giải quyết vấn đề
· Thành thạo về cơ sở hạ tầng kiến trúc hệ thống
· Thành thạo về sử dụng các công cụ đóng mở cổng cho phần mềm
· Yêu cầu thái độ:
· Chủ động trong công việc
· Trung thực trong công việc
· Có tinh thần hợp tác và giúp đỡ người khác
· Có khả năng học hỏi, phát triển bản thân
· Có tác phong nhanh nhẹn, cẩn thận, tỷ mỉ trong công việc.
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· Phân loại được cách thức tổ chức, lưu trữ dữ liệu, nhập dữ liệu đảm bảo thao tác nghiệp vụ chính xác, chuyên nghiệp.
· Phân biệt và liệt kê được các khái niệm, các thuật ngữ trong cơ sở dữ liệu; xác định được các loại dữ liệu, các hệ quản trị cơ sở dữ liệu.
· Xác định được cách thức gửi/nhận dữ liệu thông qua mạng máy tính; quy trình nhận dữ liệu mới từ thiết bị ngoại vi; nhận dữ liệu qua mạng đảm bảo hoạt động ổn định
· Phân loại, xác định rõ loại dữ liệu cần báo cáo, các phương tiện để gửi báo cáo số liệu đảm bảo an toàn, chính xác
· Xác định được quy trình khởi tạo dữ liệu đảm bảo tính toàn vẹn và ràng buộc dữ liệu
· Xác định các yếu tố liên quan đến thông báo phản hồi từ đó đưa ra quyết định theo đúng nhiệm vụ xử lý đã xác định;
· Xác định được điều kiện cập nhật dữ liệu, điều kiện trích lọc dữ liệu, cột cần trích lọc; dữ liệu cần trích xuất; tìm kiếm được bộ dữ liệu cần cập nhật theo yêu cầu của khách hàng; phân tích được các điều kiện trích lọc dựa trên lược đồ cơ sở dữ liệu; 
· Xác định được phương pháp, giải pháp, quyền hạn sao lưu dữ liệu; xác định loại thiết bị phần cứng sao lưu, nguồn dữ liệu sao lưu; 
· Xác định vị trí sao lưu khả thi, vị trí sao lưu chính, vị trí sao lưu dự phòng; phân loại được dữ liệu sao lưu phù hợp yêu cầu; xác định được hình thức phục hồi dữ liệu, kiểm tra lại dữ liệu sau khi phục hồi
· Xác định và liệt kê chi tiết mô hình thực thể kết hợp (ERD); xác định được nguyên tắc, phương pháp để hoạch định, thiết kế và xây dựng, cài đặt, khai thác hệ thống cơ sở dữ liệu.
· Xác định được quy trình hỗ trợ người dùng, khảo sát yêu cầu của người dùng, xác lập các yêu cầu
· Xác định được các tiêu chuẩn an toàn lao động; quy trình bàn giao ca làm việc, tiến độ công việc được giao; quy trình nhập liệu, quy trình ghi nhật ký sử dụng, nhật ký cập nhật dữ liệu, sao lưu, phục hồi dữ liệu, báo cáo công việc.
· Kiến thức về pháp luật và các quy định liên quan trong lĩnh vực công nghệ thông tin ứng dụng phần mềm.
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· Sử dụng thành thạo các thao tác với hệ điều hành và cách sử dụng các chức năng của phần mềm; sử dụng thành thạo tin học văn phòng.
· Xây dựng được các mẫu biểu thu thập thông tin đảm bảo chính xác các nội dung cần thu thập thông tin..., tổng hợp các thông tin phản hồi, rút ra kết luận chính xác.
· Thực hiện nhận dữ liệu qua mạng, thiết lập các thông số nhận dữ liệu, thực hiện lệnh nhận dữ liệu từ mạng.
· Kiểm tra được an toàn dữ liệu khi kết nối đảm bảo không hư hỏng, mất mát dữ liệu.
· Cài đặt được hệ quản trị cơ sở dữ liệu từ đó thiết lập môi trường làm việc của hệ quản trị cơ sở dữ liệu; cài đặt được cơ sở dữ liệu trên môi trường mới
· Thiết lập được đối tượng của cơ sở dữ liệu, tạo được các bảng dữ liệu, thiết lập được khóa chính, quan hệ, các ràng buộc; thiết lập được các qui tắc trong quan hệ giữa các trường, bảng.
· Xây dựng đủ và đúng các điều kiện cập nhật theo yêu cầu đảm bảo không vi phạm các ràng buộc dữ liệu;
· Thực hiện nhập chính xác điều kiện lọc, phạm vi trích lọc có kết quả phù hợp với yêu cầu trích lọc dữ liệu; Trích lọc được các dữ liệu kết xuất theo yêu cầu
· Nhận/ xử lý thông báo phản hồi kịp thời theo yêu cầu.
· Cấu hình được hệ thống phần mềm sao lưu, phục hồi dữ liệu; thực hiện sao lưu, phục hồi  dữ liệu đúng quy trình sao lưu, phục hồi
· Thực hiện xác lập yêu cầu từ việc lấy ý kiến từ người dùng, tổng hợp ý kiến và lựa chọn yêu cầu cần xác lập
· Ghi được nhật ký sao lưu, cập nhật, phục hồi dữ liệu, nhật ký giao ca.
· Đọc, hiểu tài liệu tiếng Anh chuyên ngành.
· Giao tiếp hiệu quả thông qua viết, thuyết trình, thảo luận, đàm phán, làm chủ tình huống.
· Quản lý nhóm, giám sát hệ thống công nghệ thông tin vừa và nhỏ.
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· Có khả năng làm việc độc lập và tự giải quyết công việc trong điều kiện làm việc thay đổi cụ thể.
· Chịu trách nhiệm với kết quả công việc của bản thân và nhóm trước lãnh đạo cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp.
· Chịu trách nhiệm về quá trình sao lưu, cập nhật, phục hồi dữ liệu khi có sự phản hồi của người dùng. 
· Chịu trách nhiệm với kết quả công việc của bản thân trước lãnh đạo cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp.
[bookmark: _Toc458519665]VI. Các đơn vị năng lực cho vị trí việc làm
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1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN
1.1.  Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định, liệt kê các thành phần cơ bản về hệ thống máy tính
· Xác định các thành phần cơ bản về an toàn máy tính
· Chỉ rõ đặc điểm, chức năng của các thiết bị cần thiết cho sự hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, hiểu tốt các thông tin thiết bị máy tính
· Lắp, ráp được một bộ máy tính hoàn chỉnh
· Cài đặt được hệ điều hành và các phần mềm ứng dụng cơ bản
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.2.  Làm việc hiệu quả trong nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả những cách khác nhau để giao tiếp hiệu quả với các thành viên của nhóm
· Tóm tắt cách thức khuyến khích các thành viên trong nhóm đặt câu hỏi và/hoặc tìm cách làm rõ hơn và đưa ra những gợi ý liên quan đến công việc mà họ được phân công
· Giải thích cách thức lựa chọn và áp dụng nhiều phương pháp khác nhau để thúc đẩy, hỗ trợ và khuyến khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công việc được phân công, cải thiện kết quả thực hiện công việc của họ và ghi nhận những thành quả họ đạt được 
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng ngôn ngữ giao tiếp bằng ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ để làm việc với các thành viên trong nhóm để làm rõ những vấn đề liên quan tới công việc được giao. 
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
1.3.  Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thực hiện các nhiệm vụ hành chính hằng ngày
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp có hiệu quả
· Xác định, thực hiện nhiệm vụ hành chính theo yêu cầu kết quả công việc
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Tuân thủ nội quy, quy định của đơn vị
1.4.  Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh giao tiếp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp bằng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.5.  Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh chuyên ngành
· Trình bày, phân loại được các thuật ngữ chuyên ngành cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng Tiếng Anh chuyên ngành để đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
1.6.  Duy trì kiến thức ngành nghề
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính
· Có kiến thức về quan hệ khách hàng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng kế hoạch cho bản thân trong vấn đề nâng cao năng lực chuyên môn nghề
· Xác định phương pháp duy trì kiến thức ngành nghề có hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Có thái độ cầu thị, cầu tiến trong chuyên môn nghề
1.7.  Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính, mạng máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Sử dụng thành thạo trong làm việc với hệ thống mạng
· Sử dụng ở mức cơ bản các phần mềm hỗ trợ tuyền thông
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.8.  Thực hiện sơ cứu cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về sơ cứu người bị tai nạn
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phán đoán, tiên liệu được tình huống, mức độ nặng nhẹ của người bị nạn ở mức độ cơ bản
· Sơ cứu được người bị nạn trong giới hạn cho phép
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG
1. 
2. 
2.1.  Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi nhận yêu cầu và phân loại yêu cầu từ khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng giao tiếp hiệu quả
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ để tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
· Tôn trọng khách hàng
2.2. Kết thúc ca làm việc
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quy trình bàn giao ca
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát
· Ghi chép nhanh.
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.3.  Xử lý các giao dịch tài chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi hóa đơn, các loại hóa đơn khi giao dịch với khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi được hóa đơn tài chính
· Thực hiện các giao dịch tài chính
· Báo cáo các giao dịch tài chính
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm, tuân thủ pháp luật
2.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được quy trình lưu trữ hồ sơ tài liệu truyền thống và hồ sơ điện tử
· Xác định được quy trình phục hồi thông tin
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên các phần mềm văn phòng
· Thành thạo các thao tác với tệp tin như tìm kiếm tệp tin, mở tệp tin...
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.5. Phát triển mối quan hệ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thị trường và mối quan tâm của người dùng đến các ứng dụng, sản phẩm công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được các công cụ marketing hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, tôn trọng khách hàng
2.6. Chuẩn bị và trình bày báo cáo
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các định dạng trình bày báo cáo của đơn vị, các quy định chung của báo cáo
· Có kiến thức về soạn thảo văn bản
· Có kiến thức về các phần mềm văn phòng;
· Có kiến thức về lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo qui trình lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Thành thạo các thao tác soạn thảo văn bản
· Sử dụng thành thạo chức năng lập báo cáo và các thao tác trên hệ điều hànhcũng như trên phần mềm;
· Phối kết hợp, liên kết dữ liệu giữa các phần mềm văn phòng.
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.7. Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tiếng Anh giao tiếp và Tiếng Anh chuyên ngành
· Yêu cầu kỹ năng:
· Soạn thảo được các tài liệu phổ thông liên quan đến công việc bằng Tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.8. Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các bước vận hành máy tính, các thiết bị phục vụ cho hoạt động của máy tính
· Liệt kê và nêu đặc điểm, chức năng của các thiết bị Công nghệ thông tin khác hỗ trợ cho hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Thành thạo các thao tác kết nối mạng máy tính, làm việc với mạng máy tính
· Quan sát, phát hiện các vấn đề gây ra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.9. Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các vấn đề liên quan tới sở hữu trí tuệ, bản quyền và các quy định cấp phép
· Yêu cầu kỹ năng:
· Áp dụng được các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm, tôn trọng sở hữu, bản quyền của tác giả.
3. CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN
1. 
2. 
3. 
3.1. Kiểm tra tính chính xác/hợp lệ của dữ liệu theo yêu cầu
· [bookmark: _Toc455612331][bookmark: _Toc455958582]Yêu cầu kiến thức:
· Xác định đúng yêu cầu về dữ liệu cần thêm, sửa, cập nhật, …
· Có kiến thức về kiểu dữ liệu của các loại dữ liệu 
· Có kiến thức về quy trình ghi nhật ký
· [bookmark: _Toc455612332][bookmark: _Toc455958583]Yêu cầu kỹ năng:
· Mở được form dữ liệu cần kiểm tra
· Kiểm tra được dữ liệu cần kiểm tra đã chính xác/ hợp lệ hay chưa.
· [bookmark: _Toc455612333][bookmark: _Toc455958584]Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.2. Khởi tạo dữ liệu để thực hiện nhập dữ liệu đảm bảo tính toàn vẹn và độc lập dữ liệu
· [bookmark: _Toc455612335][bookmark: _Toc455958586]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản với hệ điều hành và phần mềm;
· Có kiến thức, phương pháp đánh máy 10 ngón;
· Có kiến thức của cơ sở dữ liệu, các khái niệm liên quan như quan hệ, khóa,
khóa ngoại;
· Xác định đầy đủ dữ liệu cần nhập, đảm bảo tính toàn vẹn và độc lập dữ liệu 
· Có kiến thức về qui trình nhập liệu, qui trình ghi nhật ký sử dụng. 
· [bookmark: _Toc455612336][bookmark: _Toc455958587]Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác với hệ điều hành và cách sử dụng các chức năng của phần mềm;
· Phân tích được dữ liệu để tìm ra được các mối liên hệ giữa các bảng dữ liệu, xác định khóa của các bảng;
· Khởi tạo được dữ liệu để nhập liệu đúng theo yêu cầu.
· Lưu được các bộ dữ liệu đã nhập; hiển thị được toàn bộ cơ sở dữ liệu bao gồm cả các bộ dữ liệu vừa nhập
· Thao tác được với hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· Có khả năng nhập liệu nhanh. 
· [bookmark: _Toc455612337][bookmark: _Toc455958588]Yêu cầu thái độ:
· Ghi lại trung thực nhiệm vụ và kết quả nhập liệu. 
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.3. Xác định dữ liệu trên thiết bị ngoại vi và thực hiện bổ sung dữ liệu theo yêu cầu
· [bookmark: _Toc455612339][bookmark: _Toc455958590]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức các kiến thức về Tin học cơ sở, Hệ điều hành;
· Có kiến thức các thao tác với thiết bị ngoại vi;
· Ðọc hiểu các chức năng tr ên form, biết cách xác lập các thông số và tùy chọn. 
· [bookmark: _Toc455612340][bookmark: _Toc455958591]Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác với thiết bị ngoại vi;
· Thực hiện nhanh chóng, chính xác các kết nối; đảm bảo thiết bị ngoại vi được kết nối đúng cổng, và hiện ở trạng thái sẵn sàng. 
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
· Mở được form bổ sung dữ liệu và thiết lập dúng các tùy chọn trên form
· Lưu, hiển thị được các dữ liệu vừa bổ sung;
· Thành thạo các thao tác cơ bản trên hệ điều hành và trên các chức năng phần
mềm.
· Giải quyết các sự cố xảy ra
· [bookmark: _Toc455612341][bookmark: _Toc455958592]Yêu cầu thái độ:
· Ghi lại trung thực nhiệm vụ và kết quả nhận dữ liệu.
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.4. Nhận được dữ liệu qua mạng
· [bookmark: _Toc455612343][bookmark: _Toc455958594]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức các kiến thức về Tin học cơ sở, Hệ điều hành;
· Có kiến thức về qui trình kết nối mạng và cách sử dụng các chức năng của 
phần mềm ứng dụng;
· Có kiến thức các bước gửi/nhận thông tin trên mạng;
· Xác định đúng vị trí lưu trữ dữ liệu mới
· Biết được qui trình ghi nhật ký sử dụng
· [bookmark: _Toc455612344][bookmark: _Toc455958595]Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các các thao tác kết nối mạng, làm việc với mạng;
· Xác lập được các thông số nhận dữ liệu, hiểu chức năng các nút lệnh;
· Thành thạo các thao tác với file.
· Xử lý các sự cố xảy ra
· [bookmark: _Toc455612345][bookmark: _Toc455958596]Yêu cầu thái độ:
· Ghi lại trung thực nhiệm vụ và kết quả nhận dữ liệu. 
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.5. Xác định giải pháp, lập kế hoạch sao lưu, bảo trì dữ liệu
· [bookmark: _Toc455612347][bookmark: _Toc455958598]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về hệ thống máy tính;
· Có kiến thức về mạng máy tính;
· Xác định đúng thuộc tính của dữ liệu cần sao lưu, bảo trì.
· Xác định được vị trí sao lưu, xác định dữ liệu sao lưu, quyền hạn sao lưu 
· Xác định được cơ chế sao lưu, thời gian sao lưu, quy trình và lịch sử sao lưu;
· [bookmark: _Toc455612348][bookmark: _Toc455958599]Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo phân tích thiết kế hệ thống ;
· Sử dụng chính xác từ các tài liệu được giao. 
· Lựa chọn được thiết bị sao lưu, kích hoạt được thiết bị, cấu hình thiết bị sao lưu.
· Thực hiện sao lưu, bảo trì dữ liệu đúng dữ liệu theo yêu cầu.
· Lựa chọn được nguồn dữ liệu sao lưu, thuộc tính sao lưu phù hợp với kích thước và khả năng lưu trữ của dữ liệu.
· Khắc phục được sự cố sao lưu, bảo trì dữ liệu
· Thực hiện đúng quy trình kiểm tra dữ liệu, phục hồi dữ liệu
· Thao tác được với hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· [bookmark: _Toc455612349][bookmark: _Toc455958600]Yêu cầu thái độ:
· Ghi lại trung thực nhiệm vụ và kết quả sao lưu và bảo trì dữ liệu. 
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.6. Cấu hình hệ thống phần mềm sao lưu
· [bookmark: _Toc455612351][bookmark: _Toc455958602]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về hệ thống máy tính;
· Xác định được phần mềm sao lưu;
· Xác định được đầy đủ tiêu chuẩn an toàn dữ liệu;
· Có kiến thức về tài liệu tiếng anh. 
· [bookmark: _Toc455612352][bookmark: _Toc455958603]Yêu cầu kỹ năng:
· Cài đặt được phần mềm sao lưu;
· Cấu hình được phần mềm sao lưu; cấu hình sao lưu tự động; cấu hình sao lưu nhiều loại dữ liệu
· Thiết lập được chế độ nén dữ liệu;
· Sử dụng thành thạo sao lưu, bảo trì dữ liệu 
· [bookmark: _Toc455612353][bookmark: _Toc455958604]Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.7. Tham dự tập huấn nâng cao chuyên môn 
· [bookmark: _Toc455612355][bookmark: _Toc455958606]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức, kỹ thuật giao tiếp, tổ chức hội thảo;
· Có kiến thức cơ bản về chuyên môn;
· Biết tiếp thu và phân tích ý kiến
· [bookmark: _Toc455612356][bookmark: _Toc455958607]Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi chép, đọc hiểu tài liệu;
· Biết đối thoại, ứng xử;
· Tiếp thu, phân tích tổng hợp. 
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.8. Thiết kế mô hình dữ liệu quan hệ
· [bookmark: _Toc455612358][bookmark: _Toc455958609]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về cơ sở dữ liệu
· Có kiến thức về thiết kế mô hình thực thể liên kết
· Có kiến thức quy trình nhật ký sử dụng.
· [bookmark: _Toc455612359][bookmark: _Toc455958610]Yêu cầu kỹ năng:
· Thiết kế được mô hình dữ liệu quan hệ đảm bảo ràng buộc toàn vẹn dữ liệu
· Chuyển được từ mô hình thực thể liên kết sang mô hình dữ liệu quan hệ.
· [bookmark: _Toc455612360][bookmark: _Toc455958611]Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.9. Xác định các điều kiện cập nhật dữ liệu, kiểm tra cập nhật dữ liệu
· [bookmark: _Toc455612362][bookmark: _Toc455958613]Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được điều kiện cập nhật dữ liệu không vi phạm các ràng buộc dữ liệu
· Có kiến thức về tin học cơ sở;
· Xác định đúng yêu cầu dữ liệu cần cập nhật
· Xác định đúng quy trình trích lọc dữ liệu, phương pháp ghi sổ nhật ký sử dụng
· [bookmark: _Toc455612363][bookmark: _Toc455958614]Yêu cầu kỹ năng:
· Phân tích được các điều kiện cập nhật;
· Kiểm tra được ràng buộc dữ liệu; kích hoạt chức năng cập nhật dữ liệu; 
· Tìm kiếm được các bộ dữ liệu cần cập nhật
· Đảm bảo yêu cầu cập nhật không vi phạm các ràng buộc dữ liệu.
· Thực hiện mở đúng form cập nhật dữ liệu và thiết lập đúng các tùy chọn, các thông số để cập nhật.
· Thực hiện xóa, sửa theo đúng yêu cầu; 
· Sử dụng được phần mềm ứng dụng và hệ điều hành;
· Tìm đúng vị trí và tên file chứa kết quả cập nhật dữ liệu;
· Thao tác được với hệ quản trị cơ sở dữ liệu
· Báo cáo cập nhật dữ liệu, sổ nhật ký sử dụng.
· [bookmark: _Toc455612364][bookmark: _Toc455958615]Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.10. Xác định yêu cầu phục hồi và tiến hành phục hồi dữ liệu theo yêu cầu
· [bookmark: _Toc455612366][bookmark: _Toc455958617]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tin học cơ sở, Hệ điều hành;
· Xác định được thông số tiêu chuẩn phù hợp của dữ liệu cần phục hồi
· Xác định được dữ liệu cần phục hồi theo yêu cầu
· Xác định được qui trình ghi nhật ký phục hồi dữ liệu. 
· [bookmark: _Toc455612367][bookmark: _Toc455958618]Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được phần mềm phục hồi dữ liệu
· Kích hoạt được chức năng phần mềm phục hồi dữ liệu
· Thực hiện phục hồi dữ liệu theo yêu cầu; kiểm tra dữ liệu sau khi phục hồi
· Thực hiện được các thao tác với file như tìm kiếm file, mở file.
· Thực hiện đúng quy trình ghi nhật ký phục hồi dữ liệu
· [bookmark: _Toc455612368][bookmark: _Toc455958619]Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.11. Xác định vị trí sao lưu, phân loại dữ liệu, thực hiện sao lưu dữ liệu 
· [bookmark: _Toc455612370][bookmark: _Toc455958621]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tin học cơ sở, Hệ điều hành;
· Xác định được qui trình ghi nhật ký sao lưu dữ liệu
· Xác định được phương pháp sao lưu dữ liệu khả thi, tối ưu.
· Xác định được thuộc tính sao lưu cho mỗi loại dữ liệu; kích thước dữ liệu.
· Xác định được vị trí sao lưu chính, vị trí sao lưu dữ phòng.
· Phân biệt được các vị trí lưu trữ: sao lưu chính, sao lưu dự phòng;
· Xác định được hiện trạng cơ sở dữ liệu
· [bookmark: _Toc455612371][bookmark: _Toc455958622]Yêu cầu kỹ năng:
· Thực hiện được các phương pháp sao lưu, bảo trì dữ liệu;
· Phân tích được hệ thống cần sao lưu, bảo trì dữ liệu theo yêu cầu
· Lựa chọn được phương pháp sao lưu tối ưu
· Báo cáo được tình trạng cơ sở dữ liệu
· [bookmark: _Toc455612372][bookmark: _Toc455958623]Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.12. Thực hiện trích lọc dữ liệu, kết xuất dữ liệu theo yêu cầu
· [bookmark: _Toc455612374][bookmark: _Toc455958625]Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ sở dữ liệu, lược đồ dữ liệu.
· Xác định được điều kiện trích lọc dữ liệu, cột cần trích lọc
· Phân tích được các điều kiện trích lọc dựa trên lược đồ cơ sở dữ liệu;
· Xác định được dữ liệu cần kết xuất; phương thức kết xuất
· Ðịnh dạng dữ liệu cần kết xuất đúng theo yêu cầu;
· Xác định đúng kiểu kết xuất dữ liệu (ra file hoặc ra máy in);
· Xác định đúng các thông số liên quan đến nhiệm vụ kết xuất dữ liệu.
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký. 
· [bookmark: _Toc455612375][bookmark: _Toc455958626]Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng và khai thác được phần mềm ứng dụng: Hệ quản trị cơ sở dữ liệu,…
· Thực hiện nhập chính xác điều kiện lọc, phạm vi trích lọc có kết quả phù hợp với yêu cầu trích lọc dữ liệu
· Bảo đảm thiết bị kết xuất đang ở trạng thái sẵn sàng hoạt dộng;
· Bảo đảm thiết lập đúng các thông số cho thiết bị kết xuất;
· Trích lọc được các dữ liệu kết xuất theo yêu cầu
· [bookmark: _Toc455612376][bookmark: _Toc455958627]Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc.
3.13. Huấn luyện, bồi dưỡng nhân viên
· [bookmark: _Toc455612378][bookmark: _Toc455958629]Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả các mô hình, công cụ và kỹ thuật huấn luyện liên quan, cách thức áp dụng các mô hình, công cụ và kỹ thuật đó
· Xác định các kỹ năng huấn luyện hiệu quả cần có và cách áp dụng các kỹ năng này
· Xem xét cách thiết lập thỏa thuận huấn luyện với nhân viên và nội dung của thỏa thuận
· Mô tả cách giúp nhân viên nhận biết các kỹ năng cần phát triển và các hành vi cần thay đổi
· Giải thích cách giúp nhân viên nhận biết và tháo gỡ những khó khăn có thể ảnh hưởng đến sự tiến bộ của họ
· Giải thích cách giúp nhân viên chuẩn bị kế hoạch phát triển các kỹ năng và/hoặc điều chỉnh hành vi của họ
· Mô tả cách giúp nhân viên thử thực hiện các kỹ năng và hành vi mới và cách thể hiện sự tiến bộ của họ
· Giải thích tầm quan trọng của việc giám sát sự tiến bộ của từng nhân viên trong việc phát triển kỹ năng và hành vi mới và cách thực hiện việc giám sát
· Thảo luận cách đưa ra các ý kiến phản hồi cụ thể cho nhân viên nhằm hoàn thiện các kỹ năng của họ, tăng cường các hành vi hiệu quả và thúc đẩy động lực làm việc
· Giải thích cách trao quyền cho nhân viên để họ có trách nhiệm với chính quá trình phát triển của bản thân
· Xem lại các yêu cầu của ngành để hỗ trợ nhân viên nâng cao hiệu suất công việc
· Xác định các nguồn thông tin, nguồn lực và tư vấn trong đơn vị
· Mô tả các chính sách và thông lệ của đơn vị trong vấn đề huấn luyện, đào tạo
· [bookmark: _Toc455612379][bookmark: _Toc455958630]Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng các lĩnh vực cụ thể mà nhân viên muốn tăng hiệu suất công việc
· Xây dựng các tiêu chuẩn hiện hành về thực hiện công việc 
· Xây dựng các tiêu chuẩn thực hiện công việc mà nhân viên muốn đạt được 
· Xác định các lý do nhân viên muốn tăng hiệu suất công việc
· Làm rõ các hình thức hỗ trợ mà nhân viên mong đợi từ bạn và những cam kết mà bạn mong đợi từ nhân viên
· Xác nhận khóa huấn luyện mà bạn sẽ cung cấp cho nhân viên
· Xác nhận khung thời gian huấn luyện
· Xác nhận địa điểm, tần suất và độ dài các khóa huấn luyện 
· Xác nhận các mốc thời gian đánh giá sự tiến bộ 
· Xác nhận cách thức đo lường và đánh giá sự tiến bộ
· [bookmark: _Toc455612380][bookmark: _Toc455958631]Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ ý và thuật lại ý mình hiểu hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo giao tiếp hiệu quả 
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động lực của người khác, đồng thời thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Hỗ trợ người khác phát huy tối đa khả năng của họ
· Đưa ra ý kiến phản hồi để giúp người khác duy trì và nâng cao kết quả công việc
· Truyền cảm hứng học tập cho người khác
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
3.14. Thực hiện các bài đào tạo nhóm
· [bookmark: _Toc455612382][bookmark: _Toc455958633]Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích cách thức kết hợp hài hòa giữa nhu cầu đào tạo của cá nhân và nhóm với nhu cầu của đơn vị
· Giải thích cách thức tiến hành phân tích nhu cầu đào tạo
· Giải thích cách xác định loại hình đào tạo phù hợp và kết quả đạt được thông qua các loại hình đào tạo khác nhau
· Mô tả cách thức đảm bảo các kết quả đào tạo đáp ứng nhu cầu đào tạo đã xác định
· Giải thích loại ý kiến phản hồi về đào tạo cần nhận được từ mỗi cá nhân học viên và cáchthức đánh giá tính hiệu quả của đào tạo
· Giải thích tầm quan trọng của việc xác định các mục tiêu dài hạn cũng như lợi ích trước mắt
· [bookmark: _Toc455612383][bookmark: _Toc455958634]Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát thực tế công việc của người lao động
· Xem xét dữ liệu thuộc hệ thống/cơ sở dữ liệu việc thực hiện công việc của nhân viên tại nơi làm việc  
· Tìm kiếm thông tin từ người quản lý, giám sát viên và đồng nghiệp
· Thu thập thông tin phản hồi từ khách hàng
· Kiểm tra hệ thống văn bằng, chứng chỉ của nhân viên  
· Xác định sở thích của cá nhân học viên/nhân viên về cách thức đào tạo phù hợp
· Áp dụng các kỹ năng tương tác thích hợp giữa các cá nhân để thúc đẩy hoạt động đào tạo
· Sử dụng các hình thức đào tạo phù hợp: trình bày lý thuyết nghề hoặc thực hành nghề
· Sử dụng ý kiến phản hồi tích cực nhằm tạo động lực và khuyến khích nhân viên/học viên
· Sử dụng các kỹ năng giao tiếp bằng lời hiệu quả để truyền tải nội dung đào tạo, cung cấp thông tin bổ trợ và giám sát khóa đào tạo
· Sử dụng các kỹ thuật giao tiếp bằng lời và không lời trong việc đưa ra ý kiến phản hồi  
· Đưa ra các mẫu phiếu đánh giá, đảm bảo mục tiêu đánh giá khách quan về nội dung đào tạo, quá trình triển khai đào tạo, cơ sở vật chất phục vụ đào tạo và các kết quả đào tạo đạt được
· [bookmark: _Toc455612384][bookmark: _Toc455958635]Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Hỗ trợ người khác phát huy tối đa khả năng của họ
· Đưa ra ý kiến phản hồi để giúp người khác duy trì và cải thiện năng lực thực hiện công việc
· Truyền cảm hứng học tập cho người khác
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
3.15. Lập kế hoạch, phân công và giám sát công việc của nhóm
· [bookmark: _Toc455612386][bookmark: _Toc455958637]Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích tầm quan trọng của việc xác định/làm rõ những yêu cầu công việc của nhóm với người quản lý và cách thực hiện có hiệu quả
· Thảo luận cách lập kế hoạch công việc của nhóm, bao gồm cả cách thức xác định các vấn đề ưu tiên hoặc các hoạt động quan trọng cũng như các nguồn lực sẵn có
· Giải thích tầm quan trọng của việc phân công công việc trong nhóm một cách công bằng và cách thức thực hiện
· Liệt kê những cách hiệu quả nhất để kiểm tra tiến độ và chất lượng công việc của các thành viên trong nhóm một cách thường xuyên và công bằng
· Giải thích cách thức cung cấp thông tin phản hồi kịp thời và có tính xây dựng cho các thành viên trong nhóm
· Liệt kê sự hỗ trợ và/hoặc nguồn lực bổ sung mà các thành viên trong nhóm cần có để hoàn thành công việc và cách thức hỗ trợ
· Giải thích tầm quan trọng của việc giám sát mâu thuẫn trong nhóm, cách xác định nguyên nhân của mâu thuẫn và giải quyết mâu thuẫn một cách nhanh chóng và hiệu quả
· Giải thích tầm quan trọng của việc xác định thành viên trong nhóm thực hiện công việc kém hiệu quả hoặc không thể chấp nhận được, thảo luận để tìm ra các nguyên nhân, đồng thời thống nhất giải pháp cải thiện hiệu quả thực hiện công việc trong nhóm
· Liệt kê các loại vấn đề và các sự vụ không lường trước được có thể xảy ra và cách thức hỗ trợ các thành viên giải quyết chúng
· Mô tả cách thức ghi chép thông tin về quá trình thực hiện của các thành viên trong nhóm và sử dụng thông tin này vào mục đích đánh giá kết quả hoạt động.
· [bookmark: _Toc455612387][bookmark: _Toc455958638]Yêu cầu kỹ năng:
· Cung cấp sự hỗ trợ cần thiết như giám sát, huấn luyện, đào tạo, các nguồn lực, thông tin
· Cung cấp sự hỗ trợ đối với các vấn đề ngoài công việc mà nhân viên gặp phải
· Tái phân công công việc và điều chỉnh khối lượng công việc
· Tái tổ chức thực hiện công việc
· Thống nhất các mục tiêu ngắn hạn để cải thiện kết quả thực hiện công việc
· Xem xét lại các tiêu chuẩn và/hoặc khối lượng công việc yêu cầu
· [bookmark: _Toc455612388][bookmark: _Toc455958639]Yêu cầu thái độ:
· Thu xếp thời gian để hỗ trợ người khác
· Ưu tiên các mục tiêu và lập kế hoạch làm việc để tận dụng tối đa thời gian và các nguồn lực
· Tuyên bố rõ ràng và tự tin về lập trường và quan điểm riêng của bạn trong các tình huống xung đột
· Thể hiện sự chính trực, công bằng và nhất quán trong việc ra quyết định
· Chịu trách nhiệm trong việc thực hiện công việc của mình
[bookmark: _Toc458519666]E. CHUYÊN VIÊN PHÂN TÍCH VÀ THIẾT KẾ HỆ THỐNG MẠNG
[bookmark: _Toc458519667]I. Kiến thức
· Định nghĩa được các khái niệm cơ bản và giải thích được các thuật ngữ
· Mô tả được quy trình thiết kế mạng.
· Thuật lại được các mô hình phát triển hệ thống.
· Kể lại được các kỹ thuật thu thập thông tin, phân tích và đặc tả yêu cầu
· Mô tả được các mô hình thiết kế
· Xác định được quy trình phân tích và thiết kế một hệ thống mạng hoàn chỉnh
[bookmark: _Toc458519668]II. Kỹ năng
· Phân tích, đánh giá yêu cầu khách hàng.
· Tính toán được các thiết bị mạng phù hợp để sử dụng cho từng loại mạng cụ thể.
· Vận dụng được các kỹ thuật thu thập thông tin, phân tích và đặc tả yêu cầu, thiết kế các mô hình trong một hệ thống cụ thể.
· Đánh giá và lựa chọn được phương pháp tiếp cận và phương pháp thiết kế phù hợp với tình hình thực tế.
· Hoàn chỉnh thiết kế và lập kế hoạch triển khai và xây dựng được các hệ thống mạng cơ bản.
· Thuyết phục, đàm phán, thương lượng, tư duy và trình bày vấn đề một cách rõ ràng, bằng cả văn bản và lời nói.
· Quản lý nhóm và hướng dẫn người lao động có trình độ thấp hơn.
· Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
III. Mức độ tự chủ và trách nhiệm
· Chịu trách nhiệm với kết quả công việc của bản thân và nhóm trước lãnh đạo cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp.
· Ý thức được quy trình thiết kế hệ thống mạng
· Cân bằng các tiêu chí khi thiết kế mạng 
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1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN
1.1. Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định, liệt kê các thành phần cơ bản về hệ thống máy tính
· Xác định các thành phần cơ bản về an toàn máy tính
· Chỉ rõ đặc điểm, chức năng của các thiết bị cần thiết cho sự hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, hiểu tốt các thông tin thiết bị máy tính
· Lắp, ráp được một bộ máy tính hoàn chỉnh
· Cài đặt được hệ điều hành và các phần mềm ứng dụng cơ bản
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.2.  Làm việc hiệu quả trong nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả những cách khác nhau để giao tiếp hiệu quả với các thành viên của nhóm
· Tóm tắt cách thức khuyến khích các thành viên trong nhóm đặt câu hỏi và/hoặc tìm cách làm rõ hơn và đưa ra những gợi ý liên quan đến công việc mà họ được phân công
· Giải thích cách thức lựa chọn và áp dụng nhiều phương pháp khác nhau để thúc đẩy, hỗ trợ và khuyến khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công việc được phân công, cải thiện kết quả thực hiện công việc của họ và ghi nhận những thành quả họ đạt được 
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng ngôn ngữ giao tiếp bằng ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ để làm việc với các thành viên trong nhóm để làm rõ những vấn đề liên quan tới công việc được giao. 
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
1.3.  Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thực hiện các nhiệm vụ hành chính hằng ngày
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp có hiệu quả
· Xác định, thực hiện nhiệm vụ hành chính theo yêu cầu kết quả công việc
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Tuân thủ nội quy, quy định của đơn vị
1.4.  Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh giao tiếp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp bằng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.5.  Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh chuyên ngành
· Trình bày, phân loại được các thuật ngữ chuyên ngành cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng Tiếng Anh chuyên ngành để đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
1.6. Duy trì kiến thức ngành nghề
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính
· Có kiến thức về quan hệ khách hàng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng kế hoạch cho bản thân trong vấn đề nâng cao năng lực chuyên môn nghề
· Xác định phương pháp duy trì kiến thức ngành nghề có hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Có thái độ cầu thị, cầu tiến trong chuyên môn nghề
1.7. Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính, mạng máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Sử dụng thành thạo trong làm việc với hệ thống mạng
· Sử dụng ở mức cơ bản các phần mềm hỗ trợ tuyền thông
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.8. Thực hiện sơ cứu cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về sơ cứu người bị tai nạn
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phán đoán, tiên liệu được tình huống, mức độ nặng nhẹ của người bị nạn ở mức độ cơ bản
· Sơ cứu được người bị nạn trong giới hạn cho phép
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG
1. 
2. 
2.1. Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi nhận yêu cầu và phân loại yêu cầu từ khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng giao tiếp hiệu quả
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ để tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
· Tôn trọng khách hàng
2.2.  Kết thúc ca làm việc
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quy trình bàn giao ca
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát
· Ghi chép nhanh.
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.3.  Xử lý các giao dịch tài chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi hóa đơn, các loại hóa đơn khi giao dịch với khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi được hóa đơn tài chính
· Thực hiện các giao dịch tài chính
· Báo cáo các giao dịch tài chính
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm, tuân thủ pháp luật
2.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được quy trình lưu trữ hồ sơ tài liệu truyền thống và hồ sơ điện tử
· Xác định được quy trình phục hồi thông tin
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên các phần mềm văn phòng
· Thành thạo các thao tác với tệp tin như tìm kiếm tệp tin, mở tệp tin...
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.5. Phát triển mối quan hệ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thị trường và mối quan tâm của người dùng đến các ứng dụng, sản phẩm công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được các công cụ marketing hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, tôn trọng khách hàng
2.6. Chuẩn bị và trình bày báo cáo
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các định dạng trình bày báo cáo của đơn vị, các quy định chung của báo cáo
· Có kiến thức về soạn thảo văn bản
· Có kiến thức về các phần mềm văn phòng;
· Có kiến thức về lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo qui trình lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Thành thạo các thao tác soạn thảo văn bản
· Sử dụng thành thạo chức năng lập báo cáo và các thao tác trên hệ điều hànhcũng như trên phần mềm;
· Phối kết hợp, liên kết dữ liệu giữa các phần mềm văn phòng.
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.7. Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tiếng Anh giao tiếp và Tiếng Anh chuyên ngành
· Yêu cầu kỹ năng:
· Soạn thảo được các tài liệu phổ thông liên quan đến công việc bằng Tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.8. Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các bước vận hành máy tính, các thiết bị phục vụ cho hoạt động của máy tính
· Liệt kê và nêu đặc điểm, chức năng của các thiết bị Công nghệ thông tin khác hỗ trợ cho hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Thành thạo các thao tác kết nối mạng máy tính, làm việc với mạng máy tính
· Quan sát, phát hiện các vấn đề gây ra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.9. Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các vấn đề liên quan tới sở hữu trí tuệ, bản quyền và các quy định cấp phép
· Yêu cầu kỹ năng:
· Áp dụng được các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm, tôn trọng sở hữu, bản quyền của tác giả.
3. CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN
1. 
2. 
3. 
3.1.  Khảo sát, lựa chọn phần cứng
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được được hệ thống máy tính cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phân tích được các thông tin trên thiết bị máy tính
· Thực hiện được lưu trữ tài liệu
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
3.2.  Xác định tiêu chuẩn áp dụng phần mềm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được hệ thống máy tính cơ bản
· Mô tả được tiêu chuẩn áp dụng phần mềm
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phân tích được các thông tin trên thiết bị máy tính
· Thực hiện được lưu trữ tài liệu
· Cài đặt và thực hiện được phần mềm ứng dụng
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
3.3.  Thử nghiệm phần mềm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được hệ thống máy tính cơ bản
· Định rõ được cơ bản về an toàn máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Cài đặt và thực hiện được phần mềm trên máy tính
· Vận hành thành thạo máy tính
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
3.4. Kết nối mạng LAN
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được những kiến thức cơ bản về mạng
· Mô tả được những kiến thức cơ bản về các thiết bị mạng
· Diễn đạt được cấu hình hệ thống mạng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thực hiện được tháo lắp máy tính
· Vận hành được hệ thống mạng
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
3.5. Kết nối mạng WAN
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được những kiến thức cơ bản về mạng
· Mô tả được những kiến thức cơ bản về các thiết bị kết nối mạng WAN
· Diễn đạt được cấu hình hệ thống mạng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thực hiện được tháo lắp máy tính
· Vận hành được hệ thống mạng
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
3.6. Kết nối thiết bị ngoại vi
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được những kiến thức về phần cứng
· Xác định được các kiến thức về lắp ráp máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Tiến hành được việc tháo lắp và sửa chữa máy tính
· Vận hành được hệ thống mạng
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
3.7.  Cài đặt phần mềm hệ thống
· Yêu cầu kiến thức:
· Nhắc lại được kiến thức về hệ thống máy tính
· Nhắc lại được kiến thức về phần mềm hệ thống
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thực hiện được tháo lắp và sửa chữa máy tính
· Thành thạo trong làm việc với hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
3.8. Thiết kế mô hình mạng
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được quy trình thiết kế mạng.
· Thuật lại được các mô hình phát triển hệ thống.
· Kể lại được các kỹ thuật thu thập thông tin, phân tích và đặc tả yêu cầu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phân tích, đánh giá yêu cầu khách hàng.
· Tính toán được các thiết bị mạng phù hợp để sử dụng cho từng loại mạng cụ thể.
· Vận dụng được các kỹ thuật thu thập thông tin, phân tích và đặc tả yêu cầu, thiết kế các mô hình trong một hệ thống cụ thể.
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
3.9. Lập kế hoạch triển khai hệ thống mạng
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được các mô hình thiết kế
· Xác định được quy trình phân tích và thiết kế một hệ thống mạng hoàn chỉnh
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đánh giá và lựa chọn được phương pháp tiếp cận và phương pháp thiết kế phù hợp với tình hình thực tế.
· Triển khai và xây dựng được các hệ thống mạng cơ bản.
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Chính xác, cẩn thận, nghiêm túc, biết tiên liệu tình huống
[bookmark: _Toc458519670]F.  CHUYÊN VIÊN KIỂM THỬ PHẦN MỀM
[bookmark: _Toc458519671]I. Kiến thức
· Mô tả được quy trình kiểm tra phần cứng đảm bảo đúng theo tiêu chuẩn nhà sản xuất
· Mô tả được quy trình kiểm tra hệ thống máy tính
· Mô tả được các qui định trong an toàn phần mềm
· Xác định được chu trình của phần mềm
· Phân biệt được phần mềm ứng dụng và phần mềm hệ thống
· phân tích được các lỗi trong quá trình vận hành phần cứng
· phân tích được các lỗi sản phẩm phần mềm
[bookmark: _Toc458519672]II. Kỹ năng
· Cài đặt các ứng dụng đảm bảo đúng quy trình
· Đánh giá được các lỗi trong quá trình cài đặt
· Thực hiện kiểm tra cập nhập phần mềm đảm bảo đúng qui trình của phần mềm cụ thể;
· Đánh giá được các lỗi trong quá trình cập nhập phần mềm
· Thao tác và sử dụng  được các ứng dụng phần mềm hệ thống và phần mềm ứng dụng;
· Đánh giá được các lỗi trong quá trình sử dụng ứng dụng phần mềm hệ thống và phần mềm ứng dụng;
· Kiểm tra và đánh giá được chương trình thông báo lỗi của hệ thống
· Thao tác được các ứng dụng trên hệ thống đa nền tảng;
· Đánh giá và so sánh được hiệu xuất phần mềm trên các nền tảng khác nhau;
· Thuyết phục, đàm phán, thương lượng, tư duy và trình bày vấn đề một cách rõ ràng, bằng cả văn bản và lời nói.
· Quản lý nhóm và hướng dẫn người lao động có trình độ thấp hơn.
· Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
[bookmark: _Toc458519673]III. Mức độ tự chủ và trách nhiệm
· Có khả năng làm việc độc lập và tự giải quyết công việc trong điều kiện làm việc thay đổi cụ thể.
· Có khả năng làm việc nhóm, đồng thời có khả năng tổ chức công việc cho một nhóm làm việc
· Chịu trách nhiệm về quá trình lỗi sản phẩm phần mềm khi có sự phản hồi của người sử dụng.
[bookmark: _Toc458519674]VI. Các đơn vị năng lực cho vị trí việc làm
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1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN
1.1.  Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định, liệt kê các thành phần cơ bản về hệ thống máy tính
· Xác định các thành phần cơ bản về an toàn máy tính
· Chỉ rõ đặc điểm, chức năng của các thiết bị cần thiết cho sự hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, hiểu tốt các thông tin thiết bị máy tính
· Lắp, ráp được một bộ máy tính hoàn chỉnh
· Cài đặt được hệ điều hành và các phần mềm ứng dụng cơ bản
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.2.  Làm việc hiệu quả trong nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả những cách khác nhau để giao tiếp hiệu quả với các thành viên của nhóm
· Tóm tắt cách thức khuyến khích các thành viên trong nhóm đặt câu hỏi và/hoặc tìm cách làm rõ hơn và đưa ra những gợi ý liên quan đến công việc mà họ được phân công
· Giải thích cách thức lựa chọn và áp dụng nhiều phương pháp khác nhau để thúc đẩy, hỗ trợ và khuyến khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công việc được phân công, cải thiện kết quả thực hiện công việc của họ và ghi nhận những thành quả họ đạt được 
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng ngôn ngữ giao tiếp bằng ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ để làm việc với các thành viên trong nhóm để làm rõ những vấn đề liên quan tới công việc được giao. 
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
1.3.  Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thực hiện các nhiệm vụ hành chính hằng ngày
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp có hiệu quả
· Xác định, thực hiện nhiệm vụ hành chính theo yêu cầu kết quả công việc
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Tuân thủ nội quy, quy định của đơn vị
1.4.  Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh giao tiếp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp bằng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.5.  Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh chuyên ngành
· Trình bày, phân loại được các thuật ngữ chuyên ngành cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng Tiếng Anh chuyên ngành để đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
1.6. Duy trì kiến thức ngành nghề
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính
· Có kiến thức về quan hệ khách hàng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng kế hoạch cho bản thân trong vấn đề nâng cao năng lực chuyên môn nghề
· Xác định phương pháp duy trì kiến thức ngành nghề có hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Có thái độ cầu thị, cầu tiến trong chuyên môn nghề
1.7. Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính, mạng máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Sử dụng thành thạo trong làm việc với hệ thống mạng
· Sử dụng ở mức cơ bản các phần mềm hỗ trợ tuyền thông
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.8. Thực hiện sơ cứu cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về sơ cứu người bị tai nạn
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phán đoán, tiên liệu được tình huống, mức độ nặng nhẹ của người bị nạn ở mức độ cơ bản
· Sơ cứu được người bị nạn trong giới hạn cho phép
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG
2. 
2.1. Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi nhận yêu cầu và phân loại yêu cầu từ khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng giao tiếp hiệu quả
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ để tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
· Tôn trọng khách hàng
2.2.  Kết thúc ca làm việc
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quy trình bàn giao ca
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát
· Ghi chép nhanh.
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.3.  Xử lý các giao dịch tài chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi hóa đơn, các loại hóa đơn khi giao dịch với khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi được hóa đơn tài chính
· Thực hiện các giao dịch tài chính
· Báo cáo các giao dịch tài chính
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm, tuân thủ pháp luật
2.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được quy trình lưu trữ hồ sơ tài liệu truyền thống và hồ sơ điện tử
· Xác định được quy trình phục hồi thông tin
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên các phần mềm văn phòng
· Thành thạo các thao tác với tệp tin như tìm kiếm tệp tin, mở tệp tin...
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.5. Phát triển mối quan hệ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thị trường và mối quan tâm của người dùng đến các ứng dụng, sản phẩm công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được các công cụ marketing hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, tôn trọng khách hàng
2.6. Chuẩn bị và trình bày báo cáo
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các định dạng trình bày báo cáo của đơn vị, các quy định chung của báo cáo
· Có kiến thức về soạn thảo văn bản
· Có kiến thức về các phần mềm văn phòng;
· Có kiến thức về lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo qui trình lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Thành thạo các thao tác soạn thảo văn bản
· Sử dụng thành thạo chức năng lập báo cáo và các thao tác trên hệ điều hànhcũng như trên phần mềm;
· Phối kết hợp, liên kết dữ liệu giữa các phần mềm văn phòng.
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.7. Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tiếng Anh giao tiếp và Tiếng Anh chuyên ngành
· Yêu cầu kỹ năng:
· Soạn thảo được các tài liệu phổ thông liên quan đến công việc bằng Tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.8. Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các bước vận hành máy tính, các thiết bị phục vụ cho hoạt động của máy tính
· Liệt kê và nêu đặc điểm, chức năng của các thiết bị Công nghệ thông tin khác hỗ trợ cho hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Thành thạo các thao tác kết nối mạng máy tính, làm việc với mạng máy tính
· Quan sát, phát hiện các vấn đề gây ra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.9. Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các vấn đề liên quan tới sở hữu trí tuệ, bản quyền và các quy định cấp phép
· Yêu cầu kỹ năng:
· Áp dụng được các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm, tôn trọng sở hữu, bản quyền của tác giả.
3. CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN
1. 
2. 
3. 
3.1. Triển khai và cài đặt được các ứng dụng CNTT:
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các yêu cầu đảm bảo cho việc cài đặt phần mềm
· Mô tả được quy trình cài đặt một ứng dụng
· Giải thích được các thuật ngữ về CNTT
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính máy tính
· Cài đặt được các ứng dụng trên các nền tảng khác nhau
· Cài đặt, triển khai được các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin theo yêu cầu cũng như các ứng dụng, sản phẩm liên quan.
· Kiểm tra và sửa được các lỗi trong quá trình phát triển và cài đặt ứng dụng
· Yêu cầu thái độ:
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có tính cẩn thận, thái độ nghiêm túc trong lao động
3.2.  Áp dụng kiến thức chuyên ngành vào nghiên cứu tìm lỗi của hệ thống
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ sở về công nghệ thông tin
· Có kiến thức về nhận biết các lỗi trong quá trình sử dụng
· Giải thích được các lỗi và nguyên nhân gây lỗi
· Yêu cầu kỹ năng:
· Tìm kiếm các lỗi, lỗ hổng của phần mềm
· Có kỹ năng phân tích và chuẩn đoán lỗi của phần mềm 
· Kỹ năng kiểm tra bẫy lỗi cho các ứng dụng phần mềm
· Yêu cầu thái độ:
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có thái độ nghiêm túc trong lao động;
· Đảm bảo hoàn thành công việc đúng thời hạn
3.3. Chuẩn đoán các lỗi của hệ thống
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về mạng máy tính
· Có kiến thức về lập trình cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng sử dụng các phần mềm hệ thống
· Có kỹ năng thiết đặt các thông số cho phần mềm ứng dụng
· Có kỹ năng sử dụng công cụ kiểm tra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận trong phân tích và chuẩn đoán lỗi nhằm tránh chuẩn đoán sai
· Có thái độ nghiêm túc trong lao động
3.4. Hướng dẫn người dùng sử dụng phần mềm
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về trình bày văn bản
· Có kiến thức về tin học văn phòng
· Có hiểu biết về phần mềm và biết sử dụng phần mềm
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các phần mềm soạn thảo văn bản, các kỹ thuật trình bày tích cực
· Sử dụng thành thạo các phần mềm ứng dụng và phần mềm hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Có thái độ nghiêm túc trong lao động
3.5. Đóng gói các sản phẩm CNTT
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các yêu cầu về đóng gói sản phẩm
· Am hiểu các chuẩn định dạng đóng gói dữ liệu
· Giải thích được quy trình đóng gói sản phẩm ra các định dạng khác nhau
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các công cụ đóng gói sản phẩm
· Sử dụng các công cụ upload dữ liệu trên Internet
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận và chính xác
· Tuân thủ các yêu cầu về kỹ thuật đóng gói
3.6. Tìm kiếm thông tin về lỗ hổng hệ thống
· Yêu cầu kiến thức:
· Hiểu biết về các công cụ tìm kiếm thông tin
· Am hiểu về bẻ khóa phần mềm 
· Trình bày nguyên lý hoạt động của hệ thống
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng tìm kiếm thông tin trên Internet
· Có kỹ năng về bảo mật phần mềm và hệ thống
· Có kỹ năng về thu thập thông tin liên quan đến các lỗ hổng của phần mềm
· Yêu cầu thái độ:
· Nghiêm túc trong lao động
· Tuân thủ các quy định của ngành,  đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.7. Đánh giá các lỗi của phần mềm
· Yêu cầu kiến thức:
· Hiểu về lỗi của phần mềm, hệ thống
· Biết cách đánh giá mực độ nguy hại của lỗi
· Liệt kê được các tác nhận có khả năng gây ra lỗi
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng phần mềm và hệ thống thành thạo
· Đánh giá chính xác được lỗi của phần mềm
· Đưa ra các giải pháp khắc phục lỗi
· Theo dõi và ghi nhận trạng thái của sản phẩm ứng dụng phần mềm đồng thời phát hiện và báo cáo các sự cố phần mềm cho người sử dụng
· Yêu cầu thái độ:
· Trung thực và nghiêm túc trong lao động
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Tuân thủ các quy định của ngành, của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.8.  Nghiên cứu và đọc tài liệu chuyên ngành CNTT
· Yêu cầu kiến thức:
· Kiến thức về tiếng Anh chuyên ngành
· Kiến thức về phương pháp nghiên cứu tài liệu
· Có kiến thức về tìm kiếm tài liệu trên Internet
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng tìm kiếm Internet
· Có kỹ năng làm việc độc lập
· Có kỹ năng đọc tài liệu tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Tuân thủ và đảm bảo những quy định của ngành, của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.9. Tạo môi trường giả lập cho hệ thống
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả được môi trường giả lập của hệ thống
· Có kiến thức về phần cứng máy tính
· Có kiến thức về thiết lập môi trưởng giả lập cho hệ thống và phần mềm
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng được môi trường giả lập cho phần mềm
· Cài đặt được ứng dụng trên nền giả lập
· Sử dụng và kiểm tra lỗi của phần mềm trên hệ thống giả lập
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận trong lao động
· Có trách nhiệm với công việc 
· Tuân thủ và đảm bảo những quy định của ngành, của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.10. Đánh giá và so sánh được hiệu xuất phần mềm và hệ thống
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về phần cứng
· Có kiến thức về cài đặt ứng dụng
· Giải thích được các thông số tài nguyên sử dụng của phần mềm
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đánh giá được khả năng thực hiện của phần mềm và hệ thống
· Kiểm tra tính chính xác và khả năng thực thi công việc của hệ thống và phần mềm
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận trong lao động
· Có trách nhiệm với công việc 
· Tuân thủ và đảm bảo những quy định của ngành, của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
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· Phân loại được các nhóm sản phẩm, dịch vụ công nghệ thông tin ứng dụng phần mềm.
· Giải thích được các yêu cầu phần cứng đáp ứng tốt cho các yêu cầu của ứng dụng phần mềm.
· Phân loại được tính năng của các phần mềm ứng dụng.
· Phân tích được các pha chính trong vòng đời của phần mềm.
· Giải thích được các thuật ngữ chuyên ngành công nghệ thông tin.
· Xác định rõ quy trình cài đặt phần mềm hệ thống, phần mềm ứng dụng.
· Xác định được quy trình tổ chức hội thảo; marketing; giao tiếp, thu thập, phân tích ý kiến từ khách hàng cũng như phản hồi thông tin cho khách hàng.
· Xác định được các tiêu chuẩn an toàn lao động.
· Xác định được quy trình bàn giao ca làm việc, quy trình ghi nhật ký, báo cáo công việc, tiến độ công việc được giao.
· Xác định được kiến thức pháp luật và các quy định liên quan trong lĩnh vực công nghệ thông tin ứng dụng phần mềm.
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1. Kỹ năng nghề nghiệp
· Sử dụng thành thạo các ứng dụng văn phòng.
· Kiểm soát tiêu chuẩn chất lượng các hệ thống phần mềm định kỳ hoặc theo yêu cầu.
· Viết tài liệu hướng dẫn sử dụng chương trình, phần mềm và chuyển giao công nghệ các sản phẩm phần mềm ứng dụng cho khách hàng từ xa hoặc trực tiếp.
· Giám sát, kiểm tra tính tương tác của phần mềm, sản phẩm công nghệ thông tin với hệ thống máy tính, mạng máy tính.
· Tư vấn các giải pháp công nghệ và sản phẩm công nghệ thông tin đáp ứng nhu cầu khách hàng.
· Xây dựng được các kênh thông tin để khách hàng có thể tiếp cận dễ dàng các thông tin về sản phẩm phần mềm.
· Tạo lập được các mối quan hệ và chăm sóc khách hàng: Nghiên cứu, khai thác và phân tích thông tin khách hàng, phát triển quan hệ và tìm kiếm khách hàng và thị trường mới. Tiếp nhận và xử lý thông tin, yêu cầu của khách hàng.
· Nghiên cứu tìm hiểu, nắm bắt các sản phẩm, giải pháp công nghệ thông tin.
· Nghiên cứu thị trường, tìm kiếm và phát triển mối quan hệ với khách hàng
· Theo dõi và ghi nhận trạng thái của sản phẩm ứng dụng phần mềm đồng thời phát hiện và báo cáo các sự cố phần mềm.
· Tư vấn, lập hồ sơ các dự án công nghệ thông tin ứng dụng phần mềm.
· Quản lý sản phẩm ứng dụng phần mềm: theo dõi, phân tích tiến độ thực hiện, triển khai kế hoạch sản phẩm phần mềm.
· Tư vấn, dự báo các giải pháp công nghệ liên quan đến sản phẩm ứng dụng phần mềm công nghệ thông tin phù hợp với nhu cầu khách hàng và chiến lược kinh doanh của doanh nghiệp.
2. Kỹ năng chung
· Tham mưu, đề xuất kế hoạch phát triển sản phẩm phần mềm.
· Thuyết phục, đàm phán, thương lượng, tư duy và trình bày vấn đề một cách rõ ràng, bằng cả văn bản và lời nói.
· Quản lý nhóm và hướng dẫn người lao động có trình độ thấp hơn.
· Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
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· Chịu trách nhiệm với kết quả công việc của bản thân và nhóm trước lãnh đạo cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp.
· Có khả năng giải quyết công việc, vấn đề phức tạp trong điều kiện làm việc thay đổi.
· Hướng dẫn tối thiểu, giám sát cấp dưới thực hiện nhiệm vụ xác định.
· Đánh giá chất lượng công việc sau khi hoàn thành kết quả thực hiện của bản thân và các thành viên trong nhóm.
[bookmark: _Toc458519679]VI. Các đơn vị năng lực vị trí việc làm
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1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN
1.1.  Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định, liệt kê các thành phần cơ bản về hệ thống máy tính
· Xác định các thành phần cơ bản về an toàn máy tính
· Chỉ rõ đặc điểm, chức năng của các thiết bị cần thiết cho sự hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, hiểu tốt các thông tin thiết bị máy tính
· Lắp, ráp được một bộ máy tính hoàn chỉnh
· Cài đặt được hệ điều hành và các phần mềm ứng dụng cơ bản
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.2. Làm việc hiệu quả trong nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả những cách khác nhau để giao tiếp hiệu quả với các thành viên của nhóm
· Tóm tắt cách thức khuyến khích các thành viên trong nhóm đặt câu hỏi và/hoặc tìm cách làm rõ hơn và đưa ra những gợi ý liên quan đến công việc mà họ được phân công
· Giải thích cách thức lựa chọn và áp dụng nhiều phương pháp khác nhau để thúc đẩy, hỗ trợ và khuyến khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công việc được phân công, cải thiện kết quả thực hiện công việc của họ và ghi nhận những thành quả họ đạt được 
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng ngôn ngữ giao tiếp bằng ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ để làm việc với các thành viên trong nhóm để làm rõ những vấn đề liên quan tới công việc được giao. 
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
1.3. Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thực hiện các nhiệm vụ hành chính hằng ngày
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp có hiệu quả
· Xác định, thực hiện nhiệm vụ hành chính theo yêu cầu kết quả công việc
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Tuân thủ nội quy, quy định của đơn vị
1.4. Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh giao tiếp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp bằng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.5. Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh chuyên ngành
· Trình bày, phân loại được các thuật ngữ chuyên ngành cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng Tiếng Anh chuyên ngành để đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
1.6. Duy trì kiến thức ngành nghề
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính
· Có kiến thức về quan hệ khách hàng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng kế hoạch cho bản thân trong vấn đề nâng cao năng lực chuyên môn nghề
· Xác định phương pháp duy trì kiến thức ngành nghề có hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Có thái độ cầu thị, cầu tiến trong chuyên môn nghề
1.7. Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính, mạng máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Sử dụng thành thạo trong làm việc với hệ thống mạng
· Sử dụng ở mức cơ bản các phần mềm hỗ trợ tuyền thông
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.8. Thực hiện sơ cứu cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về sơ cứu người bị tai nạn
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phán đoán, tiên liệu được tình huống, mức độ nặng nhẹ của người bị nạn ở mức độ cơ bản
· Sơ cứu được người bị nạn trong giới hạn cho phép
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG
2. 
2.1.  Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi nhận yêu cầu và phân loại yêu cầu từ khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng giao tiếp hiệu quả
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ để tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
· Tôn trọng khách hàng
2.2.  Kết thúc ca làm việc
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quy trình bàn giao ca
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát
· Ghi chép nhanh.
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.3. Xử lý các giao dịch tài chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi hóa đơn, các loại hóa đơn khi giao dịch với khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi được hóa đơn tài chính
· Thực hiện các giao dịch tài chính
· Báo cáo các giao dịch tài chính
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm, tuân thủ pháp luật
2.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được quy trình lưu trữ hồ sơ tài liệu truyền thống và hồ sơ điện tử
· Xác định được quy trình phục hồi thông tin
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên các phần mềm văn phòng
· Thành thạo các thao tác với tệp tin như tìm kiếm tệp tin, mở tệp tin...
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.5. Phát triển mối quan hệ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thị trường và mối quan tâm của người dùng đến các ứng dụng, sản phẩm công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được các công cụ marketing hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, tôn trọng khách hàng
2.6. Chuẩn bị và trình bày báo cáo
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các định dạng trình bày báo cáo của đơn vị, các quy định chung của báo cáo
· Có kiến thức về soạn thảo văn bản
· Có kiến thức về các phần mềm văn phòng;
· Có kiến thức về lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo qui trình lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Thành thạo các thao tác soạn thảo văn bản
· Sử dụng thành thạo chức năng lập báo cáo và các thao tác trên hệ điều hànhcũng như trên phần mềm;
· Phối kết hợp, liên kết dữ liệu giữa các phần mềm văn phòng.
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.7. Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tiếng Anh giao tiếp và Tiếng Anh chuyên ngành
· Yêu cầu kỹ năng:
· Soạn thảo được các tài liệu phổ thông liên quan đến công việc bằng Tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.8. Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các bước vận hành máy tính, các thiết bị phục vụ cho hoạt động của máy tính
· Liệt kê và nêu đặc điểm, chức năng của các thiết bị Công nghệ thông tin khác hỗ trợ cho hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Thành thạo các thao tác kết nối mạng máy tính, làm việc với mạng máy tính
· Quan sát, phát hiện các vấn đề gây ra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.9. Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các vấn đề liên quan tới sở hữu trí tuệ, bản quyền và các quy định cấp phép
· Yêu cầu kỹ năng:
· Áp dụng được các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm, tôn trọng sở hữu, bản quyền của tác giả.
3. CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN
3. 
3.1.  Áp dụng các kiến thức về Công nghệ thông tin để chuẩn bị các dịch vụ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định và giải thích các yêu cầu cài đặt, yêu cầu đối với người sử dụng các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Giải thích cách thức hoạt động chính của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin thông qua các hình thức khác nhau (thuyết trình, trực quan,…)
· Mô tả được lợi ích của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin so với các ứng dụng, sản phẩm khác có trên thị trường
· Mô tả các bước xây dựng một bài thuyết trình mạch lạc, lôi cuốn cho khách hàng
· Giải thích được các từ ngữ, thuật ngữ chuyên ngành điển hình mà khách hàng thường quan tâm đối với mỗi ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin.
· Mô tả cách thức tìm kiếm và cập nhật thông tin liên quan, đáp ứng các nhu cầu khác nhau của khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính máy tính
· Lập danh sách các đặc điểm, chức năng chính của các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Xây dựng bảng đặc tả chức năng, tính năng của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Cài đặt, triển khai được các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin theo yêu cầu cũng như các ứng dụng, sản phẩm liên quan.
· Sử dụng hiệu quả các công cụ hỗ trợ thuyết trình
· Tìm kiếm và sử dụng có hiệu quả các nguồn thông tin liên quan đến nhu cầu của khách hàng thông qua các công cụ tìm kiếm, máy tìm kiếm.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Đảm bảo các hành vi cá nhân mang lại uy tín cho đơn vị
3.2.  Trình bày các thuyết minh theo các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin chuyên biệt
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích được tại sao và làm thế nào để khuyến khích khách hàng sử dụng các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Mô tả được các đặc điểm khác nhau của mỗi ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin và nhu cầu của khách hàng đối với bài thuyết minh (chẳng hạn, khách hàng làm văn phòng, khách hàng làm thiết kế,…)
· Giải thích cách sử dụng các kỹ năng giao tiếp bằng ngôn ngữ và phi ngôn ngữ để duy trì sự quan tâm khách hàng và nhấn mạnh tầm quan trọng của chủ đề đặc biệt trong bài thuyết minh
· Giải thích cách xử lý và sử dụng thông tin phản hồi
· Giải thích các yếu tố thành công liên quan đến bài thuyết muốn giới thiệu đến khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng tốt các kỹ năng giao tiếp tiếp bằng ngôn ngữ và phi ngôn ngữ
· Sử dụng thành thạo các phần mềm hỗ trợ thuyết minh trong bộ Microsoft Office.
· Lập danh sách và sử dụng có hiệu quả các thiết bị được sử dụng để hỗ trợ bài thuyết minh
· Sử dụng hiệu quả các kỹ thuật trình bày để duy trì sự quan tâm của khách hàng và tăng cường sự hứng thú của họ đối với ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Lựa chọn thời điểm và tình huống phù hợp để thực hiện bài thuyết minh theo chủ đề liên quan
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Nói phải rõ ràng, không to tiếng nhưng cũng không lầm bầm
· Không được thể hiện thái độ giận dữ, thiếu kiên nhẫn, mỉa mai hay chán nản
· Các thông tin và kiến thức phải được truyền tải kịp thời, lịch thiệp và chính xác
3.3. Lập kế hoạch và cung cấp các yêu cầu, điều kiện từ phía khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích các yêu cầu, điều kiện quan trọng cần xem xét khi lựa chọn các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin phù hợp với yêu cầu của khách hàng
· Phân tích các tiêu chí cơ bản cho việc đáp ứng các yêu cầu, điều kiện của khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các phần mềm soạn thảo văn bản, các kỹ thuật trình bày tích cực
· Cài đặt thành thạo phần mềm trên máy tính
· Xây dựng bộ tiêu chí cơ bản cho việc đáp ứng các yêu cầu, điều kiện của khách hàng
· Có kỹ năng đàm phán, thuyết phục
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.4.  Cung cấp sự hỗ trợ thiết thực cho khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích các nguyên tắc đưa ra quyết định
· Liệt kê những cách thức đảm bảo quyền lợi khi cung cấp sự hỗ trợ
· Liệt kê và giải thích các chính sách và quy trình của đơn vị để xử lý vấn đề
· Liệt kê các vấn đề thường gặp và cung cấp các giải pháp cho từng tình huống
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các phần mềm soạn thảo văn bản, các kỹ thuật trình bày tích cực
· Sử dụng thành thạo các thao tác khi làm việc với hệ thống mạng
· Kiểm soát các tiêu chuẩn về chất lượng các hệ thống phần mềm theo định kỳ hoặc theo yêu cầu
· Kiểm soát các chính sách và quy trình xử lý vấn đề thường gặp và cung cấp các giải pháp cho từng tình huống
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
3.5. Chuẩn bị hồ sơ cho các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định quy trình xây dựng các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin hoặc thông tin về ứng dụng, sản phẩm mà nhà cung cấp bàn giao
· Giải thích hồ sơ tài liệu cần được lưu giữ và lý do thực hiện việc này
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các phần mềm soạn thảo văn bản, các kỹ thuật trình bày tích cực
· Xử lý tài liệu trong khi thực hiện triển khai, tư vấn cho khách hàng
· Xây dựng hồ sơ tài liệu sau khi đã triển khai hệ thống ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin đã được hệ thống hóa
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan 
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.6. Xác định và đánh giá nhu cầu, kỳ vọng của các loại khách hàng khác nhau
· Yêu cầu kiến thức:
· Sự đa dạng về phương pháp, nguồn thu thập dữ liệu và thông tin
· Liệt kê những cách thức đa dạng trong giao tiếp với khách hàng để phát hiện nhu cầu và mong muốn của họ
· Mô tả những đặc điểm cơ bản của việc phân tích đánh giá nhu cầu và kỳ vọng của khách hàng, tác động của chúng đến khách hàng
· Liệt kê và mô tả các phương pháp đáp ứng nhu cầu và kỳ vọng của khách hàng
· Liệt kê các cách thu thập, báo cáo và cập nhật thông tin một cách hiệu quả
· Liệt kê những phương pháp nghiên cứu cơ bản của việc phân tích dữ liệu đã thu thập
· Xác định lợi ích và hạn chế của các biểu mẫu phân tích khác nhau
· Xác định những tiêu chí phù hợp để đánh giá nhu cầu và kỳ vọng
· Trình bày có hệ thống những kết quả đã phát hiện và nâng cao tính ứng dụng của chúng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Nghiên cứu thị trường, tìm kiếm và phát triển mối quan hệ với khách hàng
· Nghiên cứu tìm hiểu, nắm bắt các sản phẩm, giải pháp công nghệ thông tin.
· Xây dựng quy trình thu thập dữ liệu và thông tin
· Thu thập dữ liệu, thu thập thông tin từ thị trường, xã hội.
· Xác định quy trình, xây dựng tiêu chí đánh giá
· Sử dụng thành thạo các phần mềm soạn thảo văn bản, các kỹ thuật trình bày tích cực
· Lập hồ sơ khách hàng và xác định thông tin khách hàng từ đó phân tích dữ liệu khách hàng
· Sử dụng thành thạo các thao tác khi làm việc với hệ thống mạng
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan 
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.7. Sắp xếp tiến độ triển khai ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin tới khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả tính năng chuyên biệt, ưu điểm của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin để đáp ứng nhu cầu của khách hàng và làm tăng sự chuyên nghiệp
· Giải thích quy định và luật lệ hiện hành trong việc giao dịch các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Liệt kê những đặc chính của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin mà khách hàng cần
· Mô tả những khách hàng khác nhau, nhu cầu thực tế và yêu cầu của họ
· Giải thích cách thức thu thập, ghi chép và cập nhật thông tin một cách hiệu quả
· Mô tả quy trình, các giai đoạn triển khai ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin tới khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các ứng dụng văn phòng
· Lập kế hoạch, tiến độ triển khai dự án phần mềm
· Tư vấn, lập hồ sơ các dự án công nghệ thông tin ứng dụng phần mềm
· Xác định rõ được các quy trình phát triển, kiểm thử phần mềm.
· Giám sát, kiểm tra tính tương tác của phần mềm, sản phẩm công nghệ thông tin với hệ thống máy tính, mạng máy tính.
· Theo dõi và ghi nhận trạng thái của sản phẩm ứng dụng phần mềm đồng thời phát hiện và báo cáo các sự cố phần mềm
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan 
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.8.  Nghiên cứu và hoàn thiện các thông tin liên quan tới ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích cách thức chủ động tìm nguồn thông tin và soạn các bài thuyết minh về những ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin khác nhau
· Giải thích các đặc điểm, chức năng của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin có thể đáp ứng nhu cầu và kỳ vọng của khách cũng như yêu cầu của đơn vị
· Mô tả và giải thích các thành phần của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Mô tả thông tin về khách hàng
· Giải thích mối quan tâm của khách hàng đối với những ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin đã được thiết kế
· Giải thích các phương pháp phân tích thông tin và phản hồi
· Liệt kê và giải thích kỹ thuật đánh giá thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Viết tài liệu hướng dẫn sử dụng chương trình, phần mềm; Chuyển giao công nghệ các sản phẩm phần mềm ứng dụng cho khách hàng từ xa hoặc trực tiếp.
· Quản lý sản phẩm ứng dụng phần mềm: theo dõi, phân tích tiến độ thực hiện, triển khai kế hoạch sản phẩm phần mềm
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.9. Xây dựng, duy trì và phát triển mối quan hệ với khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả vai trò và trách nhiệm của các bên liên quan khác nhau tới ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Giải thích các vấn đề quản lý rủi ro cần được xem xét đối với các lĩnh vực quan trọng cần sự hợp tác tiềm năng
· Mô tả các thuật ngữ, các dịch vụ và công nghệ quan trọng trong các lĩnh vực chủ chốt của chương trình hợp tác
· Giải thích cách phân tích nhu cầu và sự kỳ vọng của các bên liên quan tới ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Lập danh sách báo cáo kỹ thuật và sự ứng dụng
· Mô tả các quy trình thông tin liên lạc và hợp tác của đơn vị
· Giải thích cách thiết kế tiêu chí thành công cho sự hợp tác
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng được các kênh thông tin để khách hàng có thể tiếp cận dễ dàng các thông tin về sản phẩm phần mềm.
· Tạo lập được các mối quan hệ và chăm sóc khách hàng: Nghiên cứu, khai thác và phân tích thông tin khách hàng, phát triển quan hệ và tìm kiếm khách hàng và thị trường mới. Tiếp nhận và xử lý thông tin, yêu cầu của khách hàng.
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan 
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.10. Xử lý thông tin về ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định chức năng quan trọng và đặc điểm chung của các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Mô tả và giải thích được dữ liệu đầu và và đầu ra của chức năng
· Giải thích quá trình phát triển ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin liên quan đến yêu cầu của khách hàng
· Giải thích cách thức đưa các thông tin chi tiết và tổng hợp về thông tin của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính và các thao tác sử dụng phần mềm
· Xây dựng các sơ đồ đặc tả chức năng của ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Hướng dẫn sử dụng các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.11.  Chuẩn bị báo cáo về khách hàng và ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Liệt kê lý do phải xem xét cẩn thận hồ sơ chứng từ cũng như hậu quả của việc không xem xét và điều chỉnh những sai lệch
· Giải thích cách thức lưu giữ và sắp xếp hồ sơ chứng từ trong khi thực hiện chương trình
· Giải thích hồ sơ chứng từ đã phát hành cần được lưu giữ và lý do làm việc này
· Giải thích cách xử lý và phân tích hồ sơ chứng từ đã thu thập
· Mô tả cách thức sắp xếp thông tin theo tính hiệu lực và sự liên quan
· Mô tả và giải thích phương pháp đánh giá theo định tính và định lượng
· Xác định tiêu chí đối với tầm quan trọng của mối quan hệ khách hàng khi lập báo cáo
· Giải thích cách thức phân tích và rút ra kết luận dựa trên phản hồi/thăm dò ý kiến khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, tổng hợp và ghi nhớ tốt các thông tin, dữ liệu về các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin và khách hàng
· Lập được báo cáo về các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin và khách hàng
· Lập được bộ hồ sơ chứng từ cho các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin
· Lập được báo cáo phàn nàn/phản hồi của khách hàng về toàn bộ việc cung cấp các ứng dụng, sản phẩm Công nghệ thông tin trước, trong và sau khi triển khai
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Truyền tải rõ ràng về giá trị và lợi ích của các hành động đề xuất

3.12. Huấn luyện, bồi dưỡng nhân viên
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả các mô hình, công cụ và kỹ thuật huấn luyện liên quan, cách thức áp dụng các mô hình, công cụ và kỹ thuật đó
· Xác định các kỹ năng huấn luyện hiệu quả cần có và cách áp dụng các kỹ năng này
· Xem xét cách thiết lập thỏa thuận huấn luyện với nhân viên và nội dung của thỏa thuận
· Mô tả cách giúp nhân viên nhận biết các kỹ năng cần phát triển và các hành vi cần thay đổi
· Giải thích cách giúp nhân viên nhận biết và tháo gỡ những khó khăn có thể ảnh hưởng đến sự tiến bộ của họ
· Giải thích cách giúp nhân viên chuẩn bị kế hoạch phát triển các kỹ năng và/hoặc điều chỉnh hành vi của họ
· Mô tả cách giúp nhân viên thử thực hiện các kỹ năng và hành vi mới và cách thể hiện sự tiến bộ của họ
· Giải thích tầm quan trọng của việc giám sát sự tiến bộ của từng nhân viên trong việc phát triển kỹ năng và hành vi mới và cách thực hiện việc giám sát
· Thảo luận cách đưa ra các ý kiến phản hồi cụ thể cho nhân viên nhằm hoàn thiện các kỹ năng của họ, tăng cường các hành vi hiệu quả và thúc đẩy động lực làm việc
· Giải thích cách trao quyền cho nhân viên để họ có trách nhiệm với chính quá trình phát triển của bản thân
· - Xem lại các yêu cầu của ngành để hỗ trợ nhân viên nâng cao hiệu suất công việc
· Xác định các nguồn thông tin, nguồn lực và tư vấn trong đơn vị
· Mô tả các chính sách và thông lệ của đơn vị trong vấn đề huấn luyện, đào tạo
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng các lĩnh vực cụ thể mà nhân viên muốn tăng hiệu suất công việc
· Xây dựng các tiêu chuẩn hiện hành về thực hiện công việc 
· Xây dựng các tiêu chuẩn thực hiện công việc mà nhân viên muốn đạt được 
· Xác định các lý do nhân viên muốn tăng hiệu suất công việc
· Làm rõ các hình thức hỗ trợ mà nhân viên mong đợi từ bạn và những cam kết mà bạn mong đợi từ nhân viên
· Xác nhận khóa huấn luyện mà bạn sẽ cung cấp cho nhân viên
· Xác nhận khung thời gian huấn luyện
· Xác nhận địa điểm, tần suất và độ dài các khóa huấn luyện 
· Xác nhận các mốc thời gian đánh giá sự tiến bộ 
· Xác nhận cách thức đo lường và đánh giá sự tiến bộ
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ ý và thuật lại ý mình hiểu hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo giao tiếp hiệu quả 
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động lực của người khác, đồng thời thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Hỗ trợ người khác phát huy tối đa khả năng của họ
· Đưa ra ý kiến phản hồi để giúp người khác duy trì và nâng cao kết quả công việc
· Truyền cảm hứng học tập cho người khác
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
3.13. Thực hiện các bài đào tạo nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích cách thức kết hợp hài hòa giữa nhu cầu đào tạo của cá nhân và nhóm với nhu cầu của đơn vị
· Giải thích cách thức tiến hành phân tích nhu cầu đào tạo
· Giải thích cách xác định loại hình đào tạo phù hợp và kết quả đạt được thông qua các loại hình đào tạo khác nhau
· Mô tả cách thức đảm bảo các kết quả đào tạo đáp ứng nhu cầu đào tạo đã xác định
· Giải thích loại ý kiến phản hồi về đào tạo cần nhận được từ mỗi cá nhân học viên và cách thức đánh giá tính hiệu quả của đào tạo
· Giải thích tầm quan trọng của việc xác định các mục tiêu dài hạn cũng như lợi ích trước mắt
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát thực tế công việc của người lao động
· Xem xét dữ liệu thuộc hệ thống/cơ sở dữ liệu việc thực hiện công việc của nhân viên tại nơi làm việc  
· Tìm kiếm thông tin từ người quản lý, giám sát viên và đồng nghiệp
· Thu thập thông tin phản hồi từ khách hàng
· Kiểm tra hệ thống văn bằng, chứng chỉ của nhân viên  
· Xác định sở thích của cá nhân học viên/nhân viên về cách thức đào tạo phù hợp
· Áp dụng các kỹ năng tương tác thích hợp giữa các cá nhân để thúc đẩy hoạt động đào tạo
· Sử dụng các hình thức đào tạo phù hợp: trình bày lý thuyết nghề hoặc thực hành nghề
· Sử dụng ý kiến phản hồi tích cực nhằm tạo động lực và khuyến khích nhân viên/học viên
· Sử dụng các kỹ năng giao tiếp bằng lời hiệu quả để truyền tải nội dung đào tạo, cung cấp thông tin bổ trợ và giám sát khóa đào tạo
· Sử dụng các kỹ thuật giao tiếp bằng lời và không lời trong việc đưa ra ý kiến phản hồi  
· Đưa ra các mẫu phiếu đánh giá, đảm bảo mục tiêu đánh giá khách quan về nội dung đào tạo, quá trình triển khai đào tạo, cơ sở vật chất phục vụ đào tạo và các kết quả đào tạo đạt được
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Hỗ trợ người khác phát huy tối đa khả năng của họ
· Đưa ra ý kiến phản hồi để giúp người khác duy trì và cải thiện năng lực thực hiện công việc
· Truyền cảm hứng học tập cho người khác
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
3.14. Lập kế hoạch, phân công và giám sát công việc của nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích tầm quan trọng của việc xác định/làm rõ những yêu cầu công việc của nhóm với người quản lý và cách thực hiện có hiệu quả
· Thảo luận cách lập kế hoạch công việc của nhóm, bao gồm cả cách thức xác định các vấn đề ưu tiên hoặc các hoạt động quan trọng cũng như các nguồn lực sẵn có
· Giải thích tầm quan trọng của việc phân công công việc trong nhóm một cách công bằng và cách thức thực hiện
· Liệt kê những cách hiệu quả nhất để kiểm tra tiến độ và chất lượng công việc của các thành viên trong nhóm một cách thường xuyên và công bằng
· Giải thích cách thức cung cấp thông tin phản hồi kịp thời và có tính xây dựng cho các thành viên trong nhóm
· - Liệt kê sự hỗ trợ và/hoặc nguồn lực bổ sung mà các thành viên trong nhóm cần có để hoàn thành công việc và cách thức hỗ trợ
· Giải thích tầm quan trọng của việc giám sát mâu thuẫn trong nhóm, cách xác định nguyên nhân của mâu thuẫn và giải quyết mâu thuẫn một cách nhanh chóng và hiệu quả
· Giải thích tầm quan trọng của việc xác định thành viên trong nhóm thực hiện công việc kém hiệu quả hoặc không thể chấp nhận được, thảo luận để tìm ra các nguyên nhân, đồng thời thống nhất giải pháp cải thiện hiệu quả thực hiện công việc trong nhóm
· Liệt kê các loại vấn đề và các sự vụ không lường trước được có thể xảy ra và cách thức hỗ trợ các thành viên giải quyết chúng
· Mô tả cách thức ghi chép thông tin về quá trình thực hiện của các thành viên trong nhóm và sử dụng thông tin này vào mục đích đánh giá kết quả hoạt động.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Cung cấp sự hỗ trợ cần thiết như giám sát, huấn luyện, đào tạo, các nguồn lực, thông tin
· Cung cấp sự hỗ trợ đối với các vấn đề ngoài công việc mà nhân viên gặp phải
· Tái phân công công việc và điều chỉnh khối lượng công việc
· Tái tổ chức thực hiện công việc
· Thống nhất các mục tiêu ngắn hạn để cải thiện kết quả thực hiện công việc
· Xem xét lại các tiêu chuẩn và/hoặc khối lượng công việc yêu cầu
· Yêu cầu thái độ:
· Thu xếp thời gian để hỗ trợ người khác
· Ưu tiên các mục tiêu và lập kế hoạch làm việc để tận dụng tối đa thời gian và các nguồn lực
· Tuyên bố rõ ràng và tự tin về lập trường và quan điểm riêng của bạn trong các tình huống xung đột
· Thể hiện sự chính trực, công bằng và nhất quán trong việc ra quyết định
· Chịu trách nhiệm trong việc thực hiện công việc của mình
· Quản lý các sự cố và tình huống khẩn cấp
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả các quy trình và hướng dẫn cụ thể để xử lý các sự cố và tình huống khẩn cấp, bao gồm cả quy trình sơ tán và kế hoạch dự phòng
· Giải thích tầm quan trọng của việc phản ứng nhanh trước một sự cố hay tình huống khẩn cấp và việc đưa ra hướng chỉ đạo
· Nhận biết các quy trình liên hệ với các dịch vụ khẩn cấp hoặc các nguồn hỗ trợ liên quan cũng như thông tin cần cung cấp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xác định nguyên nhân và mức độ nghiêm trọng của sự cố hoặc trường hợp khẩn cấp
· Thông báo cho nhân viên và khách hàng và gọi các dịch vụ khẩn cấp
· Thu thập thông tin về sự cố hoặc tình huống khẩn cấp nhằm góp phần xác định nguyên nhân và ngăn ngừa tái diễn sau này
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
· Cảnh giác với các mối nguy hiểm và rủi ro có thể gặp phải
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· Xác định được quy mô, hiện trạng; phân loại được các mô hình mạng, thiết bị mạng của hệ thống mạng máy tính; 
· Liệt kê được các dịch vụ mạng, ứng dụng mạng cơ bản cần thiết khi xây dựng và triển khai hệ thống mạng máy tính.
· Nêu được lịch sử hình thành và phát triển của mạng máy tính
· Định rõ được quy trình sao lưu, phục hồi hệ thống mạng máy tính.
· Nhận biết được các lỗi cơ bản của hệ thống mạng và phương pháp khắc phục.
· Xác định được cách thức gửi/nhận dữ liệu thông qua mạng máy tính.
· Liệt kê được các nguy cơ, sự cố mất an ninh, an toàn dữ liệu cũng như đề xuất được các giải pháp xử lý sự cố; phân loại được các loại vi-rút và các phần mềm diệt vi-rút.
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· Chuẩn đoán và sửa chữa các sự cố cơ bản trên hệ thống mạng
· Lập được kế hoạch sao lưu, 
· Phục hồi hệ thống mạng cũng như thực hiện được các thao tác sao lưu, 
· Phục hồi dữ liệu khi hệ thống mạng gặp sự cố đảm bảo tính sẵn sàng của hệ thống.
· Lựa chọn được các cơ chế bảo an, các phần mềm diệt vi-rút để cài đặt.
· Triển khai cho hệ thống mạng của cơ quan, tổ chức, xí nghiệp đảm bảo tính bảo mật, tính toàn vẹn và tính sẵn sàng.
· Thuyết phục, đàm phán, thương lượng, tư duy và trình bày vấn đề một cách rõ ràng, bằng cả văn bản và lời nói.
· Quản lý nhóm và hướng dẫn người lao động có trình độ thấp hơn.
· Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
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· Chủ động nắm vững thông tin về nơi làm việc: quy mô, trang thiết bị, nhà xưởng, nội quy, quy định.
· Chủ động xác định mục đích, yêu cầu, sản phẩm, nội quy của công việc.
· Có động cơ nghề nghiệp đúng đắn, tôn trọng bản quyền, có kiến thức về luật sở hữu trí tuệ trong ứng dụng phần mềm, cần cù chịu khó và sáng tạo trong công việc.
· Thích nghi được với các môi trường làm việc khác nhau (doanh nghiệp trong nước, doanh nghiệp nước ngoài)
· Chịu trách nhiệm với kết quả công việc của bản thân và nhóm trước lãnh đạo cơ quan, tổ chức, doanh nghiệp.
· Có khả năng giải quyết công việc, vấn đề phức tạp trong điều kiện làm việc thay đổi;
· Hướng dẫn tối thiểu, giám sát cấp dưới thực hiện nhiệm vụ xác định;
· Đánh giá chất lượng sản phẩm sau khi hoàn thành kết quả thực hiện của các thành viên trong nhóm
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1. CÁC NĂNG LỰC CƠ BẢN
1.1.  Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định, liệt kê các thành phần cơ bản về hệ thống máy tính
· Xác định các thành phần cơ bản về an toàn máy tính
· Chỉ rõ đặc điểm, chức năng của các thiết bị cần thiết cho sự hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Đọc, hiểu tốt các thông tin thiết bị máy tính
· Lắp, ráp được một bộ máy tính hoàn chỉnh
· Cài đặt được hệ điều hành và các phần mềm ứng dụng cơ bản
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.2. Làm việc hiệu quả trong nhóm
· Yêu cầu kiến thức:
· Mô tả những cách khác nhau để giao tiếp hiệu quả với các thành viên của nhóm
· Tóm tắt cách thức khuyến khích các thành viên trong nhóm đặt câu hỏi và/hoặc tìm cách làm rõ hơn và đưa ra những gợi ý liên quan đến công việc mà họ được phân công
· Giải thích cách thức lựa chọn và áp dụng nhiều phương pháp khác nhau để thúc đẩy, hỗ trợ và khuyến khích các thành viên trong nhóm hoàn thành công việc được phân công, cải thiện kết quả thực hiện công việc của họ và ghi nhận những thành quả họ đạt được 
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng ngôn ngữ giao tiếp bằng ngôn ngữ hoặc phi ngôn ngữ để làm việc với các thành viên trong nhóm để làm rõ những vấn đề liên quan tới công việc được giao. 
· Yêu cầu thái độ:
· Tích cực lắng nghe, đặt câu hỏi, làm rõ một số điểm và nhắc lại hoặc diễn giải lại các nội dung trao đổi để đảm bảo các bên hiểu rõ về nhau
· Thể hiện sự đồng cảm với nhu cầu, cảm xúc và động cơ của người khác và thực sự quan tâm đến suy nghĩ của họ
· Thể hiện sự tôn trọng, sẵn sàng giúp đỡ cũng như tinh thần hợp tác và truyền cảm hứng cho người khác làm điều tương tự
1.3. Hoàn thành các nhiệm vụ hành chính hàng ngày
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thực hiện các nhiệm vụ hành chính hằng ngày
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp có hiệu quả
· Xác định, thực hiện nhiệm vụ hành chính theo yêu cầu kết quả công việc
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Tuân thủ nội quy, quy định của đơn vị
1.4. Sử dụng tiếng Anh giao tiếp ở cấp độ cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh giao tiếp
· Yêu cầu kỹ năng:
· Giao tiếp bằng Tiếng Anh ở mức độ cơ bản
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.5. Đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về Tiếng Anh chuyên ngành
· Trình bày, phân loại được các thuật ngữ chuyên ngành cơ bản
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng Tiếng Anh chuyên ngành để đọc, hiểu các tài liệu tiếng Anh chuyên ngành thông thường
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
1.6. Duy trì kiến thức ngành nghề
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính
· Có kiến thức về quan hệ khách hàng.
· Yêu cầu kỹ năng:
· Xây dựng kế hoạch cho bản thân trong vấn đề nâng cao năng lực chuyên môn nghề
· Xác định phương pháp duy trì kiến thức ngành nghề có hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc
· Có thái độ cầu thị, cầu tiến trong chuyên môn nghề
1.7. Áp dụng kiến thức về Công nghệ thông tin và truyền thông
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về máy tính, mạng máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên máy tính
· Sử dụng thành thạo trong làm việc với hệ thống mạng
· Sử dụng ở mức cơ bản các phần mềm hỗ trợ tuyền thông
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
1.8. Thực hiện sơ cứu cơ bản
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về sơ cứu người bị tai nạn
· Yêu cầu kỹ năng:
· Phán đoán, tiên liệu được tình huống, mức độ nặng nhẹ của người bị nạn ở mức độ cơ bản
· Sơ cứu được người bị nạn trong giới hạn cho phép
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2. CÁC NĂNG LỰC CHUNG
2. 
2.1. Tiếp nhận và xử lý yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi nhận yêu cầu và phân loại yêu cầu từ khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Có kỹ năng giao tiếp hiệu quả
· Sử dụng được các công cụ hỗ trợ để tiếp nhận các yêu cầu của khách hàng
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
· Tôn trọng khách hàng
2.2. Kết thúc ca làm việc
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về quy trình bàn giao ca
· Yêu cầu kỹ năng:
· Quan sát
· Ghi chép nhanh.
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.3. Xử lý các giao dịch tài chính
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về ghi hóa đơn, các loại hóa đơn khi giao dịch với khách hàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Ghi được hóa đơn tài chính
· Thực hiện các giao dịch tài chính
· Báo cáo các giao dịch tài chính
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm, tuân thủ pháp luật
2.4. Duy trì hồ sơ tài liệu và các hệ thống khôi phục thông tin
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được quy trình lưu trữ hồ sơ tài liệu truyền thống và hồ sơ điện tử
· Xác định được quy trình phục hồi thông tin
· Có kiến thức về qui trình ghi nhật ký
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác trên các phần mềm văn phòng
· Thành thạo các thao tác với tệp tin như tìm kiếm tệp tin, mở tệp tin...
· Yêu cầu thái độ:
· Thái độ nghiêm túc, cẩn thận, trách nhiệm
2.5. Phát triển mối quan hệ khách hàng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về giao tiếp xã hội
· Có kiến thức về thị trường và mối quan tâm của người dùng đến các ứng dụng, sản phẩm công nghệ thông tin
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng được các công cụ marketing hiệu quả
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, tôn trọng khách hàng
2.6. Chuẩn bị và trình bày báo cáo
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các định dạng trình bày báo cáo của đơn vị, các quy định chung của báo cáo
· Có kiến thức về soạn thảo văn bản
· Có kiến thức về các phần mềm văn phòng;
· Có kiến thức về lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo qui trình lọc, thống kê thông tin, dữ liệu
· Thành thạo các thao tác soạn thảo văn bản
· Sử dụng thành thạo chức năng lập báo cáo và các thao tác trên hệ điều hànhcũng như trên phần mềm;
· Phối kết hợp, liên kết dữ liệu giữa các phần mềm văn phòng.
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.7. Chuẩn bị các tài liệu liên quan bằng tiếng Anh
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức cơ bản về Tiếng Anh giao tiếp và Tiếng Anh chuyên ngành
· Yêu cầu kỹ năng:
· Soạn thảo được các tài liệu phổ thông liên quan đến công việc bằng Tiếng Anh
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.8. Chuẩn bị, vận hành và bảo quản máy tính và các thiết bị Công nghệ thông tin khác
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định các bước vận hành máy tính, các thiết bị phục vụ cho hoạt động của máy tính
· Liệt kê và nêu đặc điểm, chức năng của các thiết bị Công nghệ thông tin khác hỗ trợ cho hoạt động của máy tính
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác cơ bản trên máy tính
· Thành thạo các thao tác kết nối mạng máy tính, làm việc với mạng máy tính
· Quan sát, phát hiện các vấn đề gây ra lỗi hệ thống
· Yêu cầu thái độ:
· Cẩn thận, chính xác, nghiêm túc, có khả năng tiên liệu tình huống
2.9. Áp dụng các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ có trách nhiệm
· Yêu cầu kiến thức:
· Xác định được các vấn đề liên quan tới sở hữu trí tuệ, bản quyền và các quy định cấp phép
· Yêu cầu kỹ năng:
· Áp dụng được các nguyên tắc về bản quyền phần mềm, sở hữu trí tuệ
· Yêu cầu thái độ:
· Có trách nhiệm, tôn trọng sở hữu, bản quyền của tác giả.
3. CÁC NĂNG LỰC CHUYÊN MÔN
3. 
3.1.  Chuẩn đoán và sửa chữa các sự cố cơ bản trên hệ thống mạng
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về các sự cố cơ bản trên hệ thống mạng
· Có kiến thức về các phương pháp chuẩn đoán sự cố
· Hiểu được quy trình sửa chữa và các biện pháp an toàn trong sửa chữa hệ thống mạng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các thao tác chuẩn đoán sự cố trên hệ thống mạng máy tính
· Thành thao các thao tác sửa chữa hệ thống mạng khi có sự cố
· Yêu cầu thái độ:
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Đảm bảo các hành vi cá nhân mang lại uy tín cho đơn vị
3.2. Lập được kế hoạch sao lưu
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích được tại sao cần sao lưu dữ liệu
· Mô tả được quy trình sao lưu dữ liệu
· Nắm được quy trình sao lưu dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo thao tác sao lưu dữ liệu
· Yêu cầu thái độ:
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Không được thể hiện thái độ giận dữ, thiếu kiên nhẫn, mỉa mai hay chán nản
3.3. Phục hồi hệ thống mạng cũng như thực hiện được các thao tác sao lưu 
· Yêu cầu kiến thức:
· Giải thích các yêu cầu, điều kiện quan trọng cần xem xét khi phục hồi dữ liệu
· Phân tích các hậu quả có thể gây ra khi thao tác sao lưu dữ liệu
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các phần mềm sao lưu dữ liệu
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp.
3.4. Phục hồi dữ liệu khi hệ thống mạng gặp sự cố đảm bảo tính sẵn sàng của hệ thống
· Yêu cầu kiến thức:
· Hiểu được về nguyên nhân và biện pháp để khắc phục sự cố
· Yêu cầu kỹ năng:
· Sử dụng thành thạo các phần mềm phục hồi dữ liệu
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Tuân thủ nội, quy định của đơn vị
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Kịp thời xác định vấn đề trong thực hiện công việc và trực tiếp giải quyết với những người liên quan
3.5. Lựa chọn được các cơ chế bảo an, các phần mềm diệt vi-rút để cài đặt
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về các cơ chế bảo an
· Có kiến thức về các phần mềm diệt vi-rút
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo thao tác bảo an
· Thành thạo việc cài đặt và sử dụng các phần mềm diệt vi-rút thông dụng
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
3.6. Triển khai cho hệ thống mạng của cơ quan, tổ chức, xí nghiệp đảm bảo tính bảo mật, tính toàn vẹn và tính sẵn sàng 
· Yêu cầu kiến thức:
· Có kiến thức về hệ thống mạng của cơ quản, tổ chức, xí nghiệp
· Có kiến thức về bảo mật
· Hiểu biết về tính toàn vẹn và tính sẵn sàng
· Yêu cầu kỹ năng:
· Thành thạo các thao tác xây dựng hệ thống mạng.
· Xây dựng quy trình đánh giá và nghiệm thu xây dựng hệ thống mạng
· Thành thạo các thao tác đảm bảo tính bảo mật, toàn vẹn và tính sẵn sàng
· Yêu cầu thái độ:
· Tôn trọng khách hàng
· Có trách nhiệm với công việc và kết quả công việc của bản thân và nhóm
· Tuân thủ và đảm bảo những người khác cũng tuân thủ các yêu cầu của pháp luật, các quy định của ngành, các chính sách của đơn vị và các quy tắc nghề nghiệp
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