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TCVN 8695-2:2023
L&i néi dau

TCVN 8695-2:2023 thay thé cho TCVN 8695-2:2011.

TCVN 8695-2:2023 hoan toan twong dwong véi ISONEC 20000-2:2019 va sla ddi
1:2020.

TCVN 8695-2:2023 do Ban ky thuét tiéu chuan quéc gia TCVNATC 1 “Cong nghé
théng tin" bién soan, Vién Tiéu chudn Chét lwong Viét Nam @& nghi, Tong cuc Tiéu
chun Do lwdng Chét Ivgng thim dinh, Bd Khoa hoc va Céng nghé cdng bé.

Bo TCVN 8695 (ISO/IEC 20000) Cdng nghé thdng tin — Quan ly dich vu gém cac
tiéu chuén sau:

- TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), Phin 1: Yéu cau hé théng
quan ly dich vy;

- TCVN 8695-2:2023 (ISO/IEC 20000-2:2019/Amd1:2020), Phan 2: Huwéng
dan ap dung hé théng quan Iy dich vy;

- TCVN 8695-3:2023 (ISO/IEC 20000-3:2019), Phan 3: Hwéng dan vé xac
dinh pham vi va kha nang ap dung ctia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Bo ISO/IEC 20000 Information technology — Service management con céc tiéu
chudn sau:

- ISO/IEC TS 20000-5:2022, Part 5: Implementation guidance for ISO/NEC
20000-1;

- ISO/NEC 20000-6:2017, Part 6: Requirements for bodies providing audit and
certification of service management systems;

- ISO/IEC 20000-10:2018, Part 10: Concepts and vocabulary;

- ISO/IEC TS 20000-11:2021, Part 11: Guidance on the relationship between
|SO/EC 20000-1 and service management frameworks: ITIL®,
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Cong nghé thong tin — Quan ly dich vu —
Phan 2: Hwéng dan ap dung hé théng quan ly dich vu

Information technology — Service management — Part 2: Guidance on the application of
service management systems

1 Pham vi ap dung
1.1 Quy dinh chung

Tiéu chudn nay cung cip huéng dan v& viéc ap dung hé théng quan Iy dich vy (SMS) dya trén TCVN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Tiéu chun nay cung c4p cac vi du va khuyén nghj cho phép cac tb chire dién
gidi va ap dung TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1), bao gém céc tham chiéu dén cac phan khac cla
ISO/IEC 20000 va céc tiéu chuan lién quan khac.

Hinh 1 minh hoa mdt SMS véi ndi dung cac Diéu clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Tiéu chuén
nay khéng dai dién cho mét hé thdng phan c&p cAu tric, trinh tw hodc mic quyén han.

Khéach
hang

(ngi bd va
bén ngoai)

He théng quan Iy dich Ivu (SMS}

- Td chirc va bdi canh

- Céc bén quan tdm

'Bdi canh to chirc
-Phgm vicla SMS - Thiét13p SMS

Sl.r lénh aao va cam kél

TeRETTE R e TS AT T T

Chlnh séch

““Sylanh'dao

- Vai trd, tréch nhTQm va quyén han

- Kibm soat cac bén lign quan

- Rii ro va co hji = Myc tidu Hoach dinh SMS
R ———— lf? i -
-Ngubnlyc -Nanglyc - Nhanthire - Trao ddithdngtin - Thong tin twr liu hda - Kién thir
— SR SIS — IS
HOACH PINH VA KIEM SOAT € VA THIET KE XAY DUNG VA
VAN HANH ;ﬁ',f?ﬁ'u‘;'“- CHUYEN TIEP DICH Vi

- Quan I quan hé = Quén Iy thay abi

kinh doanh - Thiét ké va chuydn tidp dich vy
DANH MYC DICH VY - Quan Iy mdrc dich v - Quan Iy phin ban liru hanh va
- Cung ¢4p dich vy - Quan ly nha cung cap tién khal
- Hageh ginh cdc dich vy GIAI PHAP VA HOANH THANH

- Quan ly sy cb

déanh gia
- Kidm to&n ndl bd
- Soét xét cla lanh dao

- L béocéodchvu

- Gidm s&t, do ludmng, phan tich va

trong vdng di dich vy CUNG VA CAU - Quan Iy yau cdu dich vy
+ Quén Iy danh myc dich vy -L4p ngan séch va ké lodn - Quan Iy vén dd
Quénlytél san cho cac dld‘l\"u
- Quén Iy cdu hinh ~Quén Iy nhu cAu BAQ BAM mcr; wW
. . - Qudn W tinh s8n sang cda dich vy
il v nling - Quan I tinh i8N tyc clia dich vy
- Quén ly an todn thdng tin
Dénh gia k&t qua thye hién Caitién

- Sir khéng phi hgp va hanh d¢ng khic phyc
-Caitiénligntyc -

Hinh 1 - Hg thbng quan Iy dqch vu
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Céu triic cac Diéu nham cung cAp mét ban trinh bay mach lac vé cac yéu cu. M&i t chirc c6 thé chon
cach két hop cac yéu clu vao cac qua trinh. Méi quan hé gira méi t8 chirc véi khach hang, ngudi
dung va cac bén quan tam khéc cla t chirc dnh hwdng dén cach thirc trién khai cac qua trinh. Tuy
nhién, SMS do mét t& chirc thiét ké khéng thé loai trir bat ky yéu ciu nao dwoc quy dinh trong TCVN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1),

Thuat ngl 'dich vu' nhw dwoc st dung trong tiéu chudn nay dé cap dén cac dich vu trong pham vi clia
SMS. Thuét nglr 'té chirc’ dwoc st dung trong tiéu chudn nay d& cap dén té chirc trong pham vi clia
SMS. T4 chire trong pham vi clia SMS ¢ thé 1a mét bd phan clia td chire Ién hon, vi du nhu b phan
céng nghé thdng tin clia mdt tap doan Ién. TS chire quan Iy va ban giao dich vy cho khach hang va
ciing ¢4 thé duroc goi 1a nha cung cip dich vu. B4t ky viéc stv dung thuat ngi 'dich vu' hodc td chirc
nao véi muc dich khac déu dwoc phén biét rd rang trong tiéu chudn nay. Thuat ngir 'dwoc cung cip'
duwoc sr dyng trong tidu chudn nay, cé thé dwoc hiéu 13 tit ca cac hoat ddng trong vong ddi clia dich
vu duoc thie hién bén canh cac hoat dong van hanh hang ngay. Céc hoat déng vong ddi dich vu bao
gdm hoach dinh, thiét k&, chuyén tiép va cai tién.

1.2 Ap dung

Huwéng dan trong tiéu chuén nay Ia khai quat va nham ap dung cho tt ca céc td chire, bét ké loai hinh
hozc quy mb clia té chirc hay ban chét clia cac dich vy dwoc cung cAp.

Nha cung cép dich vu chiju trach nhiém vé SMS va do d6 khdng thé yéu cau mét bén khac thuc hién
cac yéu cau clia Diéu 4 va 5, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018). Vi dy, td chirc khdng thé
yéu cAu mét bén khéc dwa ra lanh dao cao nhét va ching minh cam két quan Iy hodc d& chirng minh
bién phap kiém soat clia cac bén tham gia trong vong doi dich vuy.

M6t s6 hoat ddng trong Diéu 4 va 5, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018) ¢6 thé dwoc thyc
hién b&i mét bén khac dudi sy quan Iy cta td chire. Vi du: mét td chirc o thé yéu cAu mét bén khac
tao ké hoach quan Iy dich vy ban d4u 1am tai liéu chinh cho SMS. K& hoach, mét khi dwoc tao ra va
théng nhét, I3 trach nhiém truc tiép cla td chirc va dwoc duy tri. Trong nhirng vi du nay, té chirc dang
slr dung cac bén khac cho cac hoat dong ngén han cy thé. TS chirc cé trach nhiém gidi trinh, trach
nhigm va quyén han déi véi SMS. Do d6, tb chirc ¢6 thé dwa bang chitng chirng minh vé viéc dap tng
tAt c& c4c yéu clu clia Didu 4 va 5, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).

Déi v&i cac Didu tir 6 dén 10, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), t chirc ¢é thé dwa ra bing
chirng vé viéc tw dap (ng tat ca cac yéu cu. Ngoai ra, t chirc co thé dwa ra bing ching vé viéc duy
tri trach nhiém giai trinh déi vé&i cac yéu cu khi cac bén khac tham gia vao viéc dap (g cac yéu ciu
trong céc Diéu 6 dén 10, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018). Viéc kiém soat cac bén khac
tham gia trong vong di dich vy c6 thé dugc ching minh béi td chirc (xem 8.2.3). Vi du, té chirc c6 thd
dwva ra bang chirng chirng minh v& c4c bién phép kiém soat cho mot bén khac dang cung cp cac cAu
phan dich vy ha ting hodc van hanh quéy dich vy (service desk) bao gdm qua trinh quan Iy s ¢cé.

Té chire khong thé chirng minh sw phll hop véi cac yéu ciu trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1)
néu cac bén khac dwoc st dyng dé cung cap hoac van hanh tat ca cac dich vu, ciu phan dich vu hodc
qua trinh trong pham vi cia SMS. Tuy nhién, néu cac bén khac chi cung cAp hodc van hanh mét sb
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dich vy, cAu phan dich vy hodic qua trinh, thdng thuéng té chive co thé duwa ra bing chirng vé viéc dap
(rng cac yéu cau duwoc quy dinh trong tiéu chudn TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Pham vi clia tiéu chuan nay khdng bao gém dic ta clia san pham hoic cong cu. Tuy nhién, TCVN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1) va tiéu chudn nay cé thé duoc st dung dé gitip phat trién hodc mua cac san
phdm hodc cdng cu hd tro van hanh SMS.

1.3 Ciu tric

Tiéu chuan nay tuan theo céc didu tir Diéu 4 trd di trong TCVN 8695-1 (ISONEC 20000-1), cung cép ba
phan cho méi Piéu:

a) Céc hoat dong duoc yéu cau: tém Iwgc cac hoat dong dwoc yéu clu bai Digu nay trong TCVN
8695-1 (ISO/EC 20000-1). Lwu y ring ban tém lwoc ndy khéng 13p lai cac tuyén bé yéu ciu trong
TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) ho3c thém céc yéu cau méi, ma chi md t3 cac hoat dong;

b) Gidi thich: giai thich v& muyc dich cla Diéu va hwéng dan thire hanh vé ndi dung Biéu, bao gdm cac
vi dy va khuyén nghij vé cach thie hién cac yéu cau clia tiéu chudn TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).
Khi cd lién quan, né dé cap dén cac phan khac clia ISO/IEC 20000 va cac tiéu chuan lién quan khac;

c) Théng tin khac: hwéng dan vé vai tro, trach nhiém va thong tin tw liéu hoa hd tro trién khai SMS.
Théng tin lién quan khac ciing c6 thé dwoc dwa vao.

2 Tai ligu vién dan
Céc tai liéu vién din duwéi day 1a cin thiét cho viéc ap dung tiéu chudn nay. Déi véi céc tai liéu

ghi ndm cdng b thi 4p dung phién ban duogc néu. Di véi cac tai lidu khong ghi nam cong b
thi &p dung phién ban méi nhét, bao gdm ca cac slra ddi, bd sung (néu co).

TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1), Céng nghé thdng tin — Quan ly dich vu — Phan 1: Yéu ciu hé thong
quan ly dich vu;

ISO/NIEC 20000-10, Information technology — Service management — Part 10: Concepts and
vocabulary (Céng nghé théng tin - Quan ly dich vy - Phan 10: Khai niém va tr vieng).

3 Cac thuat ngir va dinh nghia

Tiéu chudn nay ap dung cac thuat ngi va dinh nghfa trong tiéu chuin ISO/IEC 20000-10.
4 Béi canh té chirc

4.1 Hiéu td chirc va bdi canh té chirc

4.1.1 Céc hoat dong dwoc yéu ciu

T chirc xac dinh cac van d& ndi bd va bén ngoai lién quan dén muc dich va anh hwdng dén kha ning
dat dwoc céc két qua dy kién clia SMS.

4.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwoc yéu ciu nay 1a thiét 1ap bdi canh bing cach xac dinh nhirng van d& cé
lién quan dén myc dich clia td chirc va anh hudng dén kha ning dat dwoc cac két qua dy kién cla
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SMS. Nhirng két qua nay bao gdm viéc cung cép gia trj cho khach hang. Cac vén dé co thé khac nhau,
vi du: néi bd hay bén ngoai, tich cue hay tiéu cuc. Tat ca cac van d& dwoc thue hién ciing nhau cung
cap béi canh co ban trong do td chirc thiét lap SMS.

CHU THICH Tir 'van dé' trong ngi¥ canh nay co thé 1a cc yéu té hosc thudc tinh ¢6 tac dgng tich cyc hoac tiéu
cwe. Day la nhitng chll d&, yéu t6 hoac thudc tinh quan trong dbi vai td chirc trong bi canh kha ning ban giao
dich vy véi chét lwong da dwec thda thuan cho khach hang,

D& trién khai SMS thanh cong, té chirc xac dinh va tw liéu héa béi canh ndi bd va bén ngoai. Béi cinh
bao gém ban chét clia t& chirc, nhu ciu va ky vong clia cac bén quan tam khac cé lién quan dén SMS
va pham vi clia chinh SMS. Dya trén s hiéu biét vé nhirng van d& nay, SMS c6 thé dwoc thiét 1ap.

Ngay tir giai doan hoach djnh, té chirc nén thiét Iap cach ap dung TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) cho
bdi canh clia & chirc, @& co thé tw liéu héa pham vi ban d4u cla SMS. Viéc khéng xac dinh dwoc béi
canh, c&c bén quan tam va pham vi cé thé dan dén SMS khéng thanh cang hodc khéng hiéu qua.

Vi cac van dé ndi bd va bén ngoai c6 thé thay ddi nén td chirc co thé xem xét béi canh theo cac khoang
théi gian da hoach dinh va théng qua xem xét clia sy lanh dao.

VIDU Céac van d& ndi bo co thé bao gdm cac chinh sach, ngubdn I, kha n3ng, con ngudi, ky ndng va kién
thirc, co cAu td chire, quan tri, van héa, nhu ciu clia khach hang ndi b va tai chinh. Cac vén dé& bén ngoai co thé
bao gdm anh hwéng cla thi trwdng, chinh trj, kinh t& va mdi fredg, canh tranh, luat phap va quy dinh, nhu cau
clia khach hang ngoai va kha nang xay ra cac sy kién cd thé anh hudng dén dich vy.

4.1.3 Thong tin khac

Mét danh sach céc van & ndi bd va bén ngoai anh hudng dén SMS duoc phat trién va phai dwoc tw
liéu héa,

Viéc thiét 1ap bdi canh clia td chirc dwoc hoan thanh & cAp lanh dao cao nhéat, nhitng ngudi co thé co
s\ hé tro clia cac nha phan tich k¥ thuat va kinh doanh.

4.2 Hiéu cac nhu ciu va ky vong cia cac bén quan tam

4.2.1 Cac hoat dong dwoc yéu ciu

T4 chirc xac dinh cac ban quan tam c6 lién quan dén SMS va cac dich vy cling nhw cac yéu ciu.
4.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong duwoc yéu cau nay 13 6& dam bao ring t& chire xac dinh cac yéu ciu clia cac
bén quan tdm c6 lién quan @& hd trg SMS ban giao dich vu. B&n quan tam 1 mdt ngudi hodic mot
nhém c6 thé dnh hwdng hodic co thé chiu anh hwdng bdi mot quyét dinh hosic van hanh lién quan dén
SMS. Cac bén quan tam co thé Ia ndi bd hodc bén ngoai td chirc. Mat bén quan tam ciing co thé duoc
goi la mét bén lién quan.

VIDU Céc bén quan tam cé thé bao gdm khach hang va dai dién khach hang, giam déc didu hanh cip cao, dai
dién quan Iy, quan Iy tai khoan, nhan s, cac chirc nang hé tro trong té chirc (vi dy, hd tro cong nghé, ngudn
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nhén lyc, co s& vat chat, phap Iy, tuyén dung, mua sém), bén cung (ng, dbi tac, co quan quan ly, chuyén gia
danh gia, cac hiép hdi thvong mai va nghé nghiép, va cac ddi thi canh tranh.

Té chirc xac dinh cac bén quan tam va si lién quan ddi véi viéc dat dwoc cac myc tiéu quan ly dich vu
hodc déi véi sy ban giao dich vy, bao gdm cac yéu ciu déi véi SMS hodc dich vy. Mt bén quan tam
c6 thé anh hudng dén két qua thye hién va tinh hiéu qua clia SMS va cac dich vy, anh hudng dén thi
trirong hodc tao ra va gidm thiéu ri ro.

Yéu cau ctia cac bén quan tam cé thé bao gdm:

a) cac yéu cau dich vy nhw muc tiéu mie dich vy, ning lwe, két qua thire hién, yéu cau mire dich vu,
tinh lién tyc cta djch vy, an ninh théng tin hoéc cac yéu cau tinh s3n sang;

b) cac yéu chu phap Iy va quy dinh do cac co quan c6 quyén han bén ngoai 4p dat, chdng han nhu luét
va quy dinh clia quéc gia hodc khu vie;

¢) nghfa vu tuan thil hop ddng véi ddi tac, khach hang hodc bén cung tng.
4.2.3 Thong tin khac

Té chirc tw liéu héa danh sach cac bén quan tam véi cac mdi quan tam cu thé va yéu ciu dbi véi SMS
va cac dich vu.

Viéc xac dinh cac bén quan tam dugc hoan thanh & cép lanh dao cao nhat, nhitng ngudi ¢ thé co sy
hé tre clia cac nha phan tich ky thuat va kinh doanh.

4.3 Xac djnh pham vi hé thong quan 1y dich vy

4.3.1 Cac hoat dong dwoc yéu ciu

T4 chirc x&c dinh ranh gidi va kha ning ap dung clia SMS dé thiét Iap pham vi.
4.3.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwoc yéu clu nay 1a st dung thong tin thu thap dwoc vé cac van dé va yéu
chu clia cac bén quan tam d& xac dinh chinh xac bd phan nao clia t& chirc va dich vy ndo dugc dua
vao SMS. Do dé, thiét 1ap pham vi la hoat ddng then chét quyét dinh nén tang can thiét cho tt ca cac
hoat dgng khac trong qua trinh trién khai SMS.

Té chirc tinh dén du vao sau day khi tw liéu hoa pham vi clia SMS:
a) cac van dé ndi bd va bén ngoai;
b) nhu cau va ky vong clia cac bén quan tdm ndi b va bén ngoai;

¢) nhirng dich vu hoic loai dich vy ndo dwoc cung cdp cho khach hang, vi du: mét dich vy, nhém dich
viz hodc tAt ca céc dich vy, dich vu cong nghé thdng tin, quan ly co s& vat chét, gia cong qua trinh kinh
doanh, dich vy vién théng, dich vy tai chinh, dich vu ban 1&, dich vu du lich, dich vu dam may, dich vy
tién ich;

d) sb lwgng va loai khach hang, vi du: mdt khach hang, mét khu vire khach hang cu thé, khach hang
ngoai hodc khach hang ndi bd;
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e) cac dja diém cac dich vu dwoc cung cép.

Céc dich vu dwoc xem xét tai c) c6 thé Ia tat ca hodc mét sb dich vu duc thda thuan thudc pham vi
clia SMS. Céc dich vy trong pham vi clia SMS c6 thé 1a tat ca hodc mét sb dich vu do td chirc cung
cép. Céc dich vy trong pham vi clia SMS c6 thé duoc liét ké riéng I1& hodic dwoc nhom lai. Bao gdm tén
clia td chirc quan ly va ban giao dich vy; tuy nhién, tuyén bd pham vi khdng dugc bao gdm tén clia cac
bén khac gop phan vao sy ban giao dich vy, ching han nhur cac d6i tac thué ngoai.

4.3.3 Thong tin khac

T chie t liéu héa mot tuyén bd pham vi SMS, theo huéng dan dwoc cung cép trong TCVN 8695-3
(ISO/IEC 20000-3).

Xac dinh mét tuyén bd pham vi SMS dwoc hoan thanh & cép lanh dao cao nhat; cac chuyén gia vé chi
d& nhw cac nha phan tich k§ thuat va kinh doanh ¢ thé hd tro.

4.4 Hé théng quan Iy dich vu

4.4.1 Cac hoat dong dwoc yéu cau

Té chirc thiét lap, thic hién, duy tri va ci tién lién tuc SMS.
4.4.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng dwoc yéu cdu nay |a d& dam bao ring tht ca cac yéu té cin thiét dwoc tap
hop lai @& thiét 1ap, thuc hién, duy tri va lién tuc cai thién SMS.

Ngay khi béi canh, cic bén quan tam va cac yéu cau, va pham vi dugc théa thuan, t& chire quyét dinh
cac yéu chu trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) phai dwoc thie hién nhw cac qua trinh. Vi dy, cac
qud trinh trong SMS phan énh chinh xac cac Diéu trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) hodc dugc
két hop, phan tach hodc dit tén theo mét cach khac khéng?

Dé dat duoc gid tri cao nhét tir cac qué trinh, didu can thiét Ia git cho cac qué trinh phd bién. Mt cach
tiép can dé danh gia qua trinh thwong xuyén cé lei cho té chire. Khi cac qua trinh duoc tridn khai va thue
hién, cac danh gia thwong xuyén bao gdm danh gia két qua thirc hién dé ti vu hoa két qua qua trinh.
Cac ké hoach va nguyén vong clia b chirc c6 thé dugc xem xét khi thiét 1ap va thyc hién SMS dé bao
tri va cai tién lién tuc cd thé duoc thye hign hiéu qua. Xem Didu 6 d& biét thém théng tin.

4.4.3 Thong tin khac

T6 chirc twr lidu héa cac SMS dé dap ng cac yéu cAu cia 7.5, TCVN 8695-1:2023 (ISONEC 20000-
1:2018).

Lanh dao cao nhat cung cip co s& va quyén han dé tién hanh thiét 1ap SMS. Trach nhiém thiét lap
SMS sau @6 ¢6 thé y quyén cho nhan vién dwoc Gy quysn trong t& chirc.
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5 Sw lanh dao

5.1 Sy lanh dao va cam két

5.1.1 Cac hoat dong dwoe yéu ciu

Lanh dao cao nhét thé hién kha niing lanh dao va cam két véi sv ky vong ddi véi SMS.
5.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng dwoc yéu ciu ndy Ia dé dam bao ring lanh dao cao nhat thé hign kha ning
lanh dao va cam két hd tro viéc thiét 1ap va van hanh SMS. Lanh dao cao nhét dwoc dinh nghia 13
“ngudi hodic nhém ngudi chi dao va kiém soat mét té chire & cip cao nhét". Lanh dao cao nhat, tirc 1
mirc @ quan Iy trong td chirc c6 quyén han va kha nang bat diu phat trién SMS, ciing cung cép cac
nguén lyc can thiét cho s hd tro lién tuc clia SMS va chiu trach nhiém vé viéc dat duoc cac muc tiéu
va két qua dv dinh clia SMS va céc dich vu. Ml d9 tham gia va cam két ding dén 1a diéu can thiét dé
thuc hién thanh cang SMS @ ha trg cac dich vy ma né cung cép cho khach hang.

Lanh dao cao nhét ¢o nghia vu dam bao rang SMS va cac dich vu dwgc xem xét thudng xuyén. Thang
tin thém vé danh gia quan Iy trong 9.3.

Lanh dao cao nhat thiét lap chinh sach quan Iy dich vy, ciing nhw cac muc tiéu quan ly dich vy, mé ta
t4m nhin c&p cao va cac muc tiéu cho quan Iy dich vy trong t chirc. Lanh dao cao nhét thue hién theo
cach phil hop véi cac muc tiéu kinh doanh téng thé va dinh hudng chién Iuge clia to chire, vi chinh
sé&ch va muyc tiéu dé hd tro kinh doanh clia té chirc.

Dua trén chinh sach va muc tiéu quan ly dich wy, 1anh dao cao nhét chi dao viéc phat trién va duy tri ké
hoach quan ly dich vu, day la tai liéu bao quat cung cAp tém lwoc va md ta ¥ dinh cla SMS cho )
chtrc.

Lanh dao cao nhét chi dinh cac mirc quyén han, phi hop voi quy mé va sy phirc tap clia t& chirc va
giao trach nhiém, @& cac nhan vién thich hop dugc ly quyén dwa ra quyét dinh lién quan dén SMS va
cac dich vy.

Lanh dao cao nhét xac dinh nhitng gi c4u thanh gia tri cho t chirc va cho khéch hang. Viéc tao ra gia
trj i cac dich vu bao gdm thuc hién cac loi ich & cap d6 ngudn lwc tdi wu trong khi quan ly rli ro. Mgt
tai san, ciu phan dich vu va dich vu 14 cac vi du c6 thé dworc coi la gia tri. V@& ndi bd, gia tri cé thé bao
gdm tang sy hai long clia nhan vién, gidm chi phi va ting doanh thu. Theo bén ngoai, gia tri dwoc xac
dinh bdi két qua va lgi ich dich vy ma khach hang nhan thdy tir viéc st dung céc dich vu duoc cung
cép.

Lanh dao cao nhit xem xét méi quan hé clta SMS véi thanh tich két qua kinh doanh. Lanh dao cao
nhAt @3m bao ring cac yéu ciu va muc tiéu quan ly dich vy phi hop véi két qua va qua trinh kinh
doanh clia tb chirc. Cach tiép can nay ngan chan xung dét gitra cac qua trinh quan ly dich vy va qua
trinh kinh doanh dworc hd tro bdi SMS.

Lanh dao cao nhat ddm bao ring SMS dugc tich hop vao céc qué trinh kinh doanh clia td chire. Vi dy,
cac yéu cau SMS khéng dwgc dan nhan va duoc thyc hién nhw sy “bd trg” cho cac qua trinh kinh
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doanh théng thwéng nhung 13 mét phan clia cac qua trinh kinh doanh thdng thwéng. Theo cach nay,
c6 nhiéu sy chéc chan hon rng cac yéu ciu sé trd thanh mét phan clia kinh doanh nhur binh thuéng
va s& c6 nhiéu kha nang dat dwoc loi ich va két qua ky vong.

Lanh dao cao nhét cam két cac ngudn luc d& hé tro SMS va céc dich vu; Cac ngudn Iwe gdm nhan su,
tai chinh, k thuét, dich vu cho phép va bét ky ngudn Iwe nao khac. Khi cin thiét, 1anh dao cao nhéat hd
tre' céc vai trd quan Iy khac dé ho c6 thé cé hiéu qua trong vai tro 1anh dao va déng gép cho sw thanh
cdng clia SMS va cac dich wy.

Lanh dao cao nhét trao ddi thdng tin véi cac thanh vién ctia té chirc vé tm quan trong clia SMS ddi véi
t6 chirc nhur mét phwrong tién @& tang hiéu lwc va hiéu qua. Lanh dao cao nhét cling truyén dat cho
nhan vién tdm quan trong clia SMS dé dat dwoc cac muc tiéu quan Iy dich vu va cung cAp gia tri cho t&
chirc va khach hang. Lanh dao cao nhét cling nén dam bao ring t& chirc thiét 13p cac vong phan hi
hiéu qua dé cho phép trao ddi thong tin hai chidu va bén 1& trén SMS va c4c dich vu.

Lanh dao cao nhat tao diéu kién va thic ddy cai tién lién tuc cd SMS va cac dich vy, véi muc dich ting
gia tri do ban giao dich vy cho khach hang, nguwdi dling cubi va chinh t& chirc. Nhan su cling doéng gop
vao tinh hiéu qua clia SMS va cac dich vy, vi du théng qua viéc xac dinh cac co hdi dé cai thién d&
tang cwong tinh hiéu qua clia SMS va chét lvong clia cac dich vu.

5.1.3 Thong tin khac

Thong tin t lidu hda can thiét cho sw tham gia cda lanh dao cao nhat bao gdm:
a) Chinh sach quan Iy dich vy;

b) K& hoach quan ly dich vy;

¢) Cac muyc tiéu quan ly dich vy;

d) Hb so vé trao ddi thdng tin can thiét.

Lanh dao cao nhét c6 quyén ty quyén va cung c&p cac ngudn lyc trong td chirc. Néu pham vi hé théng
quan Iy chi bao gém mét bd phan ciia td chire thi Ianh dao cao nhat sé d& cap dén nhirng ngudi chi
dao va kiém soat mét bd phan clia td chie.

Khuyén nghj rdng méi quan h¢ gitra lanh dao cao nht trong bdi canh TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1)
va co quan gidm quan cap cao nhét, néu tdn tai trong t chirc d6, dwoc thye hién cu thé.

Co quan giam quan nay c6 thé lién quan dén SMS bang cach:
a) xem xét sy hai hoa cla chinh s&ch quan ly dich vu va chién Iwoc cia t chire:

b) xem xét rang cac mirc quyén han phi hep dugc chi dinh d& dwa ra quyét dinh lién quan dén SMS
va cac djch vy;

c) tiép nhan va xem xét thong tin theo cac khoang thi gian trong ké hoach vé ndi dung va van hanh
SMS ctia tb chirc; '

d) tién hanh gidm sat hop Iy v& viéc thuc hién, van hanh va tinh hidu qua clia SMS clia tb chire.
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Céc hoat @dng nay cb thé duge thyre hién bdi lanh dao cao nhét néu td chirc khéng cé co quan gidm
quan riéng biét.

CHU THICH ISONEC 38500: 2015 cung cAp huéng din va cac nguyén tic cho viéc quan b vé& cdng nghé
thong tin.

5.2 Chinh sach

5.2.1 Céc hoat dong dwoc yéu ciu

Lanh dao cao nhat thiét 13p chinh sach quan Iy dich vu.
5.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong duwgc yéu cAu ndy 13 tw lidu héa y dinh cAp cao clia SMS trong chinh séch
quén Iy dich vu va duwa ra huéng dan cho té chirc lién quan dén quan Iy dich vy. Chinh sach nay c6
s3n rong rai va truyn dat cho tét ¢a cac nhan vién ¢4 lién quan va cac bén quan tam bén ngoai.

Chinh sach quan Iy dich vu danh riéng cho hoan canh va myc tiéu cla t8 chirc va bao gdm trong tam
clia khach hang. Chinh sach khdng nén 1& mét tuyén bé chung, dp dung réng rai.

Chinh séach dai dién cho chién lugc td chirc va cam két cung cap gia tri cho té chirc va khach hang.

Chinh séch &p dung cho pham vi d4 thda thuan clia SMS va tao thanh nén tang cla cac myc tiéu quan
ly dich vu cOa t& chirc va ké hoach quan Iy dich vu.

Chinh sach dua ra dinh hwdng rd rang cho cac nha quan Iy va nhan sy clia t chie.
VIiDU 1 Céc dich vu dwoc lign két voi cac myc tieu kinh doanh va ca wu tién clia 13 chirc va khéch hang.
VIDY 2 Thay adi a6i v6i cac qué trinh hodic qua trinh dugc thirc hign thong qua qua trinh quan Iy thay ddi.

VIDY 3  Vaitro va trach nhiém cho cac qua trinh quan Iy dich vy dugc xac dinh va tw liéu hda mdt cach nhét
quén va hig¢u nang ca nhan dugc do ledng theo cac frach nhigm do.

T4 chirc Iap ciu tric chinh sach quan Iy dich vu dé tuyén bd cach a3t ra cac myc tiéu quan Iy dich vy
clia 3 chibc (xem 6.2 cho médi quan hé gilra cc myc tiéu va bién phap). C6 thé chirmg minh mot lién
két gitra chinh s&ch quan Iy dich vy va cic hoat dong d& dat dugc cac myc tiéu quan Iy dich vy cla td
chire.

Mat cam két cai tién lign tuc clia SMS va céc dich vy 1a mot ph&n clia chinh séch.

T4 chivc truyén dat chinh sach quan Iy dich vy @& chinh sach dé dugc hidu trong td chirc. Chinh sach
cling dwoc cung cAp cho khach hang va bén cung g hodic cac bén quan tam khac theo yéu clu.

Khi cac hé théng quan Iy khac dugc st dyng ngoai SMS (nhw hé thong quan Iy chét lwgng), cac chinh
séch quan 1y dich vy nén phil hep véi cac chinh sach lién quan clia céc hé théng quan Iy khac dwoc t6
chirc st dung. Tuy nhién, bt ky chinh sach quan Iy dich vy nao ciing phai lién quan dén SMS va cac
dich vy, Didu nay gitp tich hgp céc hé théng quan ly khac nhau va cung cép si 16 rang cho nhan vién
clia td chirc.
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Lanh dao cao nhét dam bao ring chinh sach quan Iy dich vu dwoc xem xét trong cac khoang thdi gian
phl hop, thudng 13 hang ndm, Dénh gia nay dwoc st dung dé xac dinh bét ky s thiéu hut ndo va dam
bdo lién tuc lién tuc v&i nhu ciu kinh doanh va céc wu tién clia khach hang.

CHU THICH Chinh sach ciing ¢6 thé dwoc xem xét d& dam bao can chinh néu cac muc tiéu quan Iy dich vy da
thay @éi.

5.2.3 Thong tin khac

Chinh sach quan ly dich vu cé san dwéi dang thong tin tw liéu hoa.

Lanh dao cao nhét 1a bén c6 quyén han thiét 1ap chinh sach quan Iy dich vu v&i dAu vao tir cac nhan
vién c6 lién quan trong td chirc.

Co quan gidm quan, néu tdn tai, nén tham gia vao SMS bing cach phé duyét chinh sach quan Iy dich
vu ctia té chirc.

5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han ctia t chirc

5.3.1 Cac hoat déng dworc yéu ciu

Lanh dao cao nhat @m bao rang trach nhiém va quyén han cho cac vai trd lién quan dén quan Iy dich
vy dwoc giao va truyén dat trong toan td chive.

5.3.2 Giai thich

Muc dich clia hoat @dng dwoc yéu cu nay 1a xac dinh rd rang va thé hién trach nhiém va quydn han
cho céc vai trd khac nhau gép phan vao si thanh céng clia SMS va cac dich vy.

L&nh dao cao nhét xac dinh cac vai trd cAn thiét cho tAt ca cac khia canh ciia SMS, chang han nhuw
thiét ké, thwc hién, xem xét va cai tién. Céc trach nhiém cu thé va co quan chirc nang dwgce giao cho
nhén vién chju trach nhiém dwa ra quyét dinh lién quan d&n SMS va cac dich vy, dé& SMS phi hep voi
cac yéu cau ciia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Khi tat ca cac vai trd cin thiét dwoc xac dinh, trach
nhiém gidi trinh dwoc x4c dinh cho tirng vai trd, cling véi cac két qua cu thé dy kién tir ching. Cac vai
trd dwgc trao quyén véi quydn han cén thiét dé dua ra quyét dinh duy kién bdi vai trd. Nhirng vai trd,
trach nhiém va quyén han nay duwoc truyén dat rd rang trong to chrc.

Tuy thude vao quy md va do phirc tap ciia td chirc, mdt ¢4 nhan co thé c6 mét sb vai trd hodc mét vai
trd c6 thé dwoc thue hién bdi nhiéu ca nhan. Phan bd vai tro nhu vay khong nhim han ché tinh linh
hoat trong viéc chuyén nhwong cac nhiém vu va trach nhiém gidi trinh.

Dya trén cac myc tiéu quan Iy dich vu va céc yéu cau dich vy, két qua thyc hién clia SMS va céc dich
vy thwdng xuyén dwgc béo cao cho lanh dao cao nhét va dugc xem xét d& phii hep véi chinh sach
quan ly dich vy va dé xac dinh cac co hdi cai tién.

5.3.3 Thong tin khac

Vai trd, trach nhiém va quyén han clia cac nhan vién khac nhau lién quan dén viéc thiét 1ap va quan ly SMS
va cac dich vy dugc tu liéu hda va truyén dat rong réi trong td chirc va cho cac bén quan tam khac.
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Trach nhiém va trach nhiém gidi trinh ddi véi tiig dich vu va qua trinh SMS (hodc nhém dich vu hodc
qua trinh) nén dwgc phan dinh rd rang. Trach nhiém va quyén han cho méi qua trinh quan ly dich vy
trong SMS c6 thé bao gém:

a) vai trd chli s& hiru qua trinh, chiju trach nhiém thiét ké qua trinh, dam bao tuan thd qua trinh, va do
lwéng va cai tién qua trinh;

b) vai trd chl s& hiru dich vy (cé thé Ia thanh vién clia 1anh dao cao nhét hodc ngudi quan Iy van
hanh), chiu trach nhiém vé dich vu trong sudt vong d&i dich vu, bao gdm hoach dinh, thiét k&, chuyén
tiép, giao hang, cai tién va nghi huu;

¢) vai trdé ngudi quan Iy qua trinh, chiu trach nhiém cho van hanh qua trinh va quan Iy cac ngudn lyc
quan ly qua trinh;

d) nhan vién thye hién céc thi tuc clia qua trinh.
Vai tro v&i trach nhiém va quyén han d& dam bao sw phi hop véi cac yéu cau clia TCVN 8695-1 (ISO/
IEC 2000-1) va bao céo cho lanh dao cao nhét ¢6 thé duwoe goi 1a dai dién quan ly. Vi du vé vai trd bd

sung la ngudi quan Iy quay dich vu (service desk), quan Iy ha tang, nhan vién an ninh théng tin, quan ly
dich vy lién tuc.

Théng tin tw ligu hba vé vai trd, trach nhiém va quyén han phac thao rd rang cac chirc ning khac nhau
hd trg SMS va céc dich vu cling nhuw trach nhiém giai trinh va chinh quyén. Céac chic nang, trach
nhiém gidi trinh va chinh quy&n nay dwoc xac dinh bdi lanh dao cao nhit. Lwu ¥ ring 5.3, TCVN 8695-
1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018) yéu céu Ianh dao cao nhat dé giao quyén va trach nhiém cho nhirng
ngudi bao céo vé két qua thuc hién clia SMS va céac dich vy cho lanh dao cao nhét.

6 Hoach dinh
6.1 Hanh dong dé giai quyét rii ro va cor hoi
6.1.1 Cac hoat ddng dwogc yéu ciu

Cac rlii ro va co hdi dwoc xac dinh bang danh gia riii ro @& dam bao rang SMS co thé dat dwoc két qua
dy kién va lién tuc dwoc cai thién. Mt phuong phap quan ly rii ro dé ddi phé vai rlii ro dwgc phat trién
va cac hanh ddng dé xt ly rdi ro dugc xac dinh va lén ké hoach.

6.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwoc yéu ciu nay la dé xac dinh va gidi quyét cac rii ro cling nhw co hji dbi
véi SMS va cac dich vy. Cac van d& ndi b va bén ngoai duoc xac dinh nhw mé ta trong 4.1 va tinh
dén céc yéu clu cla cac bén quan tdm nhw mo ta trong 4.2 @& xac dinh rdi ro va co hdi anh hwéng
dén SMS. Banh gia nay tap trung vao:

a) xac dinh céc rdi ro ¢ thé anh huéng dén viéc dat duoc cac két qua ctia SMS;

b) ngan ngira hodc gidm tac dong khdng mong mudn di véi SMS va céc dich vy do nhirng rli ro nay
gay ra;

¢) cung cAp dAu vao dé cai tién lién tuc SMS va cac dich vu.
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La mét phan clia qua trinh quan Iy rdi ro, cac rti ro khac nhau dwoc xac dinh, lién quan dén:

- ban than td chirc, ching han nhur cAu triic va vén hoa clia td chirc, cling nhw cac diéu kién thi trirdng
va canh tranh;

- kha nang khong thé dp tng cac yéu cau dich vy, ching han nhuw do didu kién ty nhién, cac van dé
v& chudi cung (g hodc cac van dé tai chinh;

- s tham gia clia cac bén khac, ching han nhw trong cac tinh hubng thué ngoai khi bén cung tng
cung ¢ap hodc van hanh (mét phan) dich vy.

Téc ddng va kha ning xay ra clia nhing rii ro nay dwgc xac dinh khi chiing lién quan dén SMS, dich
vu va khach hang. Dua trén tiéu chi chdp nhan rli ro clia td chie, 13 chire ndng clia mirc chap nhan rdi
ro cla td chirc, t& chirc xac dinh phwong phap x( 1y nhitng rii ro nay. Quyét dinh nay duoc thire hién
véi mét sé quy tic hodc dé dap tng véi nhieng thay ddi trong bdi canh. Vi du v& tigu chi chp nhan rii
ro la nhi¥ng rdii ro cé diém thap hon ngwdng chap nhan dwoc hodc rii ro cao hon ngwdng nhung dwoc
lanh dao cao nhét chap nhan. Quan Iy rii ro trong SMS phai dwoc lién két chat chd véi khung quan ly
rlii ro ctia t& chirc @& dam bao xac dinh va x{¥ Iy rli ro nhat quan.

Céac hanh déng xt 1y rdi ro ¢6 thé bao gém:

a) Tranh rdi ro béing cach thirc hién cac bién phap @& tranh rii ro, chang han bang cach chi cho phép
nhan vién dwoc Gy quyén tai phan mém xudng tat ca cac thiét bj di dong thudc s& hiku clia cong ty;

b) Coi rdli ro 1a co hdi, trong tredng hop di kién s& cb tac dong tich cue, ching han dén nhan tac dong
tich cye clia vigc tang doanh thu khi nhu ciu v& mét dich vy tang dot bién;

¢) Gidm rdi ro bang cach loai bd nguén gbc, thay ddi kha nang xay ra rlii ro hodc giam tac dong clia rii
ro, vi du béng cach va 16 hdng trén tai san dich wy;

d) Chuyén giao hodc chia sé rili ro cho bén khac ma bén dé sin sang chip nhan, vi du khi chinh bén
khac quan Iy mét phan dich vu tao thanh rdi ro;

e) Chap nhan rdi ro bang cach danh gid hau qua va xac dinh rang rli ro d6 c6 thé chp nhan; day 1a
mdt quyét dinh lanh dao cao nhat nén dwoc tw liéu hda dé tham khao trong twong lai.

RUi ro cling dugc xem xét cy thé nhw dau vao cho cac qua trinh an ninh théng tin va tinh fién tuc clia
dich vu. Théng tin thém vé& cac yéu cAu rii ro trong cac qua trinh nay cé thé tim thay trong 8.7.2 va
8.7.3.

CHU THICH: 1SO 31000 chtva khung chung mé& réng che quan Iy rdi ro, bao gdm cac nguyén tic va phwong an
XU ly.
6.1.3 Thong tin khac

Théng tin tw liéu hoa lién quan dén rii ro c6 thé bao gdm cach tiép can duoc thie hién @& quan 1y rdi
ro va dang ky rui ro,

Lanh dao cao nhét hodic ngudi dwoc Gy quyén 13 nhirng ngudi chiju trach nhiém chinh vé rdi ro. Mot
nha quan ly rdi ro cé thé duoe chi dinh dé sy 1anh dao qua trinh quan Iy i ro.
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6.2 Cac muc tiéu quan ly dich vu va hoach djnh dé dat dwgc muc tiéu

6.2.1 Cac hoat déng dwoc yéu ciu

Cac myc tiéu quan Iy dich vy dwgc xac dinh phl hop véi cac myc tiéu kinh doanh va chinh sach quan
ly dich vu @& SMS va céc dich vy tap trung vao viéc dap trng nhu cau kinh doanh va yéu cAu dich vu.
6.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwoc yéu cau nay la xac dinh va tw liéu héa cac muc tiéu cé thé do lwdng
nham cung cap trong tam cho viéc van hanh SMS va céc dich vy d3 xéc dinh clia SMS nham dép (tng
nhu cu kinh doanh clia t& chirc. Cac muc tiéu quan Iy dich vu dwoc xac dinh nay co thé dat dwoc
trong mét thai gian nhat dinh phtt hop véi chinh sach quan Iy dich vu. Té chirc xem xét cac muc tiéu

theo dinh ky d& dam bao tinh phli hgp va nhu cau cap nhat cac muyc tiéu dya trén nhivng thay ddi dbi
véi nhu cau kinh doanh, dich vu hodc chinh sach quan Iy dich vu.

Sau khi dwoc xac dinh, cac muc tiéu duoc truyén dat toi tat ca cac bén lién quan va tién d6 dwoc theo
d6i trong viéc dat dwoc cac muc tiéu.

Khi thiét 1ap cac muc tiéu quan Iy dich vu, t& chirc tim cach hiéu cac yéu ciu va muc tiéu clia doanh
nghiép, khach hang va cac bén quan tam khac.

Céc té chirc xac dinh cac muc tiéu quan Iy dich vu sao cho ¢ thé do ludng chinh xac cac thanh tich
dat dwgc so véi cac muc tiéu.

Céc ké hoach clia té chirc dé dat dwoc cac muc tiéu quan ly dich vu bao gdm cac qua trinh, ngudn lyc,
van hanh va trach nhiém gidi trinh can thiét dé dat dwoc cac muc tiéu va danh gia két qua. Cac méc
thoi gian dugc xac dinh dé dat duoc cac muc tiéu. '

6.2.3 Thong tin khac

Céc muyc tiéu quan ly dich vy va céc ké hoach dé& dat dwoc cac myc tiéu dwoc tw lidu hoa. Chting
thuwdng dwoc bao gém trong ké hoach quan ly dich vu.

Lanh dao cao nhét chju trach nhiém thiét 1ap cac muc tiéu quan ly dich vu va hoach dinh dé dat dugc
cac muc tiéu. TS chivc xac dinh cac bén khac tham gia vao viéc dat dugc cac muc tiéu quan ly dich vu.
Cac bén nay c6 thé bao gdm nhan sy clia td chirc, bén cung (ng va khéach hang.

Céc vai trd khac do lanh dao cao nhét chi dinh c6 thé chiu trach nhiém do Iwdng va dat dwoc cac muc
tiéu quan ly dich vy,

6.3 Hoach dinh hé théng quan Iy dich vy
6.3.1 Cac hoat dong dwegc yéu ciu

Té chirc tao, thyc hién va duy tri ké hoach quan Iy dich vu phan anh chinh sach quan Iy dich vy, myc
tiéu va yéu cau dich vy.
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6.3.2 Giai thich

Muc dich cta hoat ddng dwoc yéu cau nay Ia hoach dinh SMS va mé ta thiét ké trong ké hoach quan Iy
dich vu hd tror higu biét v& SMS @& hd tro s ban giao dich vu.

K& hoach nay phti hop véi chinh sach quan Iy dich vu va cung cép tdng quan vé cach SMS duoc trién
khai trong 8 chirc. DAu vao chinh cho k& hoach quan Iy dich vy (ngoai cac chinh sach quan Iy dich vu)
bao gdm cac muc tiéu quan ly dich vy, chién lwoc kinh doanh va cac yéu cau dich vu.

T chirc truyén dat ké hoach cho tit ca cac bén quan tam.

K& hoach durgc xem xét thudng xuyén, it nhét 1a hang nam va, khi can, dugc cap nhat G& dap tng nhu
céu kinh doanh thay déi, yéu ciu ciia khach hang hoic wu tién clia t chire.

N&i dung ctia ké hoach quan Iy dich vy bao gém ho#c d& cap dén nhitng ndi dung sau:
a) pham vi dich vy, vi du: tén clia cac djch vy hodc nhém dich vy trong pham vi clia SMS;

b) cac han ché da biét c6 thé anh hudng dén SMS va cac dich vy, vi du: nhan sw clia td chirc cb kha
nang han ché dé hd tro cac dich vu ngoai giér 1am viéc;

¢) cac nghia vy va cach ap dung cac nghia vu nay déi véi SMS va cac chinh sach. Cac nghia vy nay
rat quan trong dé thyc hién dung va luén cap nhat vi chiing sé anh hwdng dén thiét ké clia SMS va cac
dich vy, ddng théi dugc dé cap bdi quan Iy tai san (TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), 8.2.5)
va quan ly an ninh thong tin (TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), 8.7.3). Cac nghia vy bao
goém:

- chinh sach ctia td chire, vi du: chinh sach tai chinh, chinh sach kién tric kj thuat;
- c4c tiéu chudn 4p dung khéc, vi du: ISO/IEC 27001, tiéu chuan khéng phai ISO;
- c&c yéu cAu phép ly va ché dinh, vi du: luat bao vé dir liéu, quy dinh clia nganh;
- c4c yéu cau hop d&ng dién hinh hodc cu thé, vi du: hinh phat dich vu.
d) cac co quan va trach nhiém gidi trinh dwge xac dinh la cin thiét d& hd trg SMS va cac dich vu;

e) cac ngudn I, bao gdm ngudn nhan lyc, tai chinh, ki thuat va thong tin, dwoc yéu chu dé hd tro
SMS va cac dich vy;

f) cac méi quan hé Iam viéc véi céc bén khéc ¢6 lién quan dén vong doi dich vu, ching han nhu cac
bén cung rng ndi bd hodic bén cung (rng ngodi, bao gdm ca cach quan Iy cac mdi quan hé nay;

g) cdng nghé dugc siv dung dé hd trg SMS va céc dich vy, chang han nhw cong nghé trao ddi théng
tin, hé théng, céng cu quan Iy dich vy va cac cong nghé khac;

h) cach tiép can @& do lveng tinh hiéu qua clia SMS va cac dich vu ciing nhw kiém tra SMS, bao céo
v& thanh tich clia dich vy va cai tién SMS va cac dich vy;

i) cac muc tiéu quan Iy dich vy.
Cac rti ro va co hdi cb thé khién ké hoach bj diéu chinh duoc xac dinh, danh gia va quan Iy ¢ ban dAu

va la mdt phan clia viéc cai tién lién tuc SMS va cac dich vy.
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Ké hoach cfing dugc thiét ké dé gidi thich cach thire dat dwoc cac muc tiéu va yéu ciu dich vu da théa
thuan. Néu chiing khéng dugc déap (rng, ké hoach ciing bao gém cach thuc hién cac hanh dong khic
phuc d& dat dwoc cac myc tiéu va cai thién SMS va cac dich wu.

Céc hoat ddng trong ké hoach quén Iy dich vu dwgc tich hop véi cac hoat dong hoach dinh khac dé
ban giao dich vu va dat dwoc cac muyc tiéu quan ly dich vu.

6.3.3 Thong tin khac
T4 chirc tw liéu hoa ké hoach quan Iy dich vy, bao gdm cac tham chiéu dén cac tai liéu lién quan khac.

Lanh dao cao nhét chiu trach nhiém vé viéc tao va duy tri k& hoach quan ly djch vu. Trach nhiém giai
trinh dwoc trao cho nhan sy phil hop trong td chirc dé tao, xem xét va duy tri ké hoach quan Iy dich vu
véi sty cdng tac clia cac bén khac va cac vai trd can tham gia.

7 HG tre hé thong quan ly djch vu
7.1 Nguédn lyc
7.1.1 Cac hoat ddng dwoc yéu ciu

Té chirc xac dinh nhitng ngudn Iwe ndo 13 cAn thiét va cung cip chling dé thiét 1ap, trién khai, duy tri va
cai thién SMS ciing nhw cac dich vu.

7.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwoc yéu ciu nay la d& dam bdo ¢d di ngudn luc dé van hanh SMS va ban
giao dich vy.

Cac ngudn lyc co ban dé thuc hién bt ky van hanh dich vy ndo c6 thé bao gém:

a) ngudn nhan Iy, vi dy lanh dao cao nhét, nhan sy tham gia quan ly SMS va cac dich vy ciing nhw
nhirng ngudi thiét ké, trién khai va van hanh SMS;

b) nguén lyc ky thuat, vi du: Céc hé théng va cong cu cong nghé théng tin @& hd tro' cac qua trinh va
dich vy trong pham vi cGia SMS, dé thu thap phép do dich vy, bao cdo vé két qua thue hién va trao ddi
thong tin véi khach hang va céc bén khac;

¢) thong tin, vi du: chi tiét v& cac yéu ciu da thda thuan clia khach hang, muc tiéu quan Iy dich vy clia
td chirc, cac th tyc va chinh sach quan ly dich wy;

d) ngudn tai chinh, bao gdm quy cho cac dy an va quy cho van hanh SMS va ban giao dich vy.
Nhi¥ng ca nhan trong vai trd c6 quyén han can thiét phé duyét viéc sir dung ngudn lyc.

Mic di TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) khong yéu cu bat ky cong cy hodic cdng nghé ndo, nhung cé
thé gidp cac hoat dong quan Iy dich vy hiéu Iwe va hiéu quad hon. Vi du vé cac ¢dng cy c6 thé bao gdm
nhi*ng cdng cu theo ddi, do léng hodic bao cdo vé két qua thye hién clia dich vy hosc qua trinh.

7.1.3 Thong tin khac

Cac ngudn lyc dwoc xac dinh cho van hanh SMS dugc tw liéu héa hodc tham chiéu trong ké hoach
quan ly dich vu.
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Ngudn nhan lyc c6 thé dwoc tw liéu hoa trong tdng quan vé nhan sw va sb gidr 1am viéc trong cac hé
théng theo ddi thdi gian. Khi cac mirc trach nhiém va quyén han gidi trinh hodc trach nhiém giai trinh
clia tivng vai trd da dwoc xac dinh, thong tin ndy sé tré thanh mot ciu phan cla SMS. Tw liéu héa cac
vai trd va quyén han trong mdt ma tran, vi du: RACI (cé trach nhiém gidi trinh, chju trach nhiém, duoc
tw van va thong bao), cé thé hiru ich. Sau khi thdng tin tré thanh mot ciu phan clia SMS, thi théng tin
d6 phai dwoc dwa vao chu trinh xem xét SMS,

Ngudn luc ki thuat hién tai nén dwoc tw liéu hoa duwdi dang thdng tin cu hinh. Cac yéu ciu vé ngudn lwc
ki thuat trong twong lai c6 thd dwoc xem xét dé hoach dinh trong twong lai. Ngudn Iuc théng tin cé thé
dugc quan Iy bang hé théng quan ly théng tin, thu vién, kho lwu trlk, hé théng quan Iy tép hodc hé théng
quan Iy ndi dung. Cac yéu cau vé ngudn tai chinh hién tai va twong lai dwoc tw liéu héa bang cach st
dung ngan sach va cac di bao tai chinh khac cling nhur cac bao cdo vé thu nhap va chi tiéu.

Céc hoat dong dé xac dinh nhu cau thay ddi yéu cu ngudn lwc hodc mirc ngudn Iuc cb thé dwoc hd
tro bang céach Iap mé hinh, dura trén cac dich vu hodc qua trinh twong tw. Thong tin mé hinh hoa cb thé
dén tlr nhidu ngudn trong SMS, vi du: bao dung Iwong, thang tin cAu hinh. Viéc cung cap cac ngudn
lc & mirc dG G& hd trg SMS va céc dich vy Ia trach nhiém gidi trinh lanh dao cao nhét. Viéc st dung
hop ly va hiéu qua cac ngudn lwe d6 1a trach nhiém gidi trinh cla tit cd cac cap trong mét té chirc.

Cac ngudn lyc bao gdm lanh dao cao nhét va, ndu 12 riéng biét, co' quan giam quan, nhirng ngudi chiu
trach nhiém chung vé SMS va céc dich vu do SMS cung c&p. Yéu cau ngudn lyc ndy tiép tuc cho vong
doi clia SMS va cac dich vu.

T chirc can hiéu cac rlii ro phat sinh tir su khong chéc chén vé vai tro hodc ca nhan nao c6 cip do va
loai trach nhiém va quyén han cu thé.

Cam két cung cap ngudn nhan lyc cla td chirc bao gém viéc xac dinh mbi vai tro déng gop gi cho SMS
va céc dich vy. Té chirc xac dinh, ddng y va truyén dat thong tin nay trong ndi bd. Khi ¢6 lién quan, t&
chirc ciing c6 thé truyén dat thdng tin ndy cho cac bén khac.

CHU THICH Thyec té c6 thé ch&p nhan déi voi ca nhan co nhiéu vai trd hd tro SMS, dac biét 1a @bi véi cac t&
chirc nhd hon, mién 14 moi xung dét gitra cac vai trd duge xac dinh va quan Iy mét cach cé thé chép nhan.

7.2 Nang lyc
7.2.1 Cac hoat ddng dwoc yéu ciu

Té chirc x4c dinh va tu liéu héa nang lwc cla ngudn nhan luc ndi bd va ngudn nhan lyc ngoai fién
quan dén SMS va céc dich vy, ddng thai thwe hién cac budc dé cai thién ning lwe.

7.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat déng dwoc yéu cau nay 1a hoach dinh va quan Iy kha n3ng can thiét d& van hanh
SMS va ban giao dich vy. Hoach dinh bao gém ca nhu cau hién tai va twong lai vé& ning iyc.

T chire xac dinh nang Iyc can thiét cho tirng vai tro dé hé tro SMS va céc dich vy. Phan tich nay bao
gdm gido duc, dao tao, kj nang va kinh nghiém tién quyét. T chirc cling xem xét khéi lgng cong viéc
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lién quan dén tirng vai trd va cach mdi vai tro co thé thay ddi theo thai gian. Loai trach nhiém va quyén
han clia mét vai tro cling dwoc xem xét. Van hanh nay bao gém céc vai trd clia quan Iy cép cao.

Sau do, td chire phan bd vai trd cho cac ca nhan dap Ung cac tiéu chi vé ning luwc. Quyét dinh vé sir phil
hop clia mdt ca nhan d&i véi mot vai trd ¢6 thé dia trén sy so sanh nang lyc dugc thé hién va ning lec
can thiét cho vai tré d6. Khi cé khodng cach, td chirc phai thirc hién cac buwéc dé thu hep khodng cach
da.

Chénh I&ch vé nang lye ¢o thé phat sinh & cac bén cung (rng ndi bd hodc bén cung (rng ngoai va co
thé rd rang, vi du: méat qua nhidu thoi gian hodc thiéu hiéu qua trong viéc gidi quyét cac sy ¢b va van
d8 hodc hoan thanh cac thay ddi. Khi két qua thure hién clia cac bén cung (*ng néi bd hodic bén cung
{rng ngoai chju anh hudng do thiéu ning luc, 18 chirc c6 dwge sir dam bao tir bén cung (ng rang su
khac biét dwoc giai quyét thanh cang.

Su chénh 1&ch c6 thé dwec didu chinh bang mét sb phwong phap, vi du: ca nhan duwgc cung cap giao
duc va dao tao, hodc mét ngwdi co ndng lwe vt tréi dwoc giao cho nhirng trach nhiém giai trinh kho
khan hon. Ngoai ra, t& chirc ¢é thé cho phép nhitng ki ning hodc kinh nghiém con thiéu cé duwoc
thong qua cac hoat dong quan Iy kién thire, cd van hodc @& ngudi d6 1am viéc véi ngudi khac da co ky
nang va kinh nghiém phl hop. Sau khi thwe hién hanh déng khac phuc nay, t& chirc danh gia lai nang
lwc clia mét hodc nhigu ¢4 nhan dé kiém tra xem cac hanh dong dwgc thire hién da khic phuc sy
chénh léch chura. T4 chirc cling c6 thé phan b vai trd cho mét bén khac.

Céc td chirc sap xép cac chi sb két qua thyc hién hodc cac linh vire két qua chinh clia nhan sy dé dat
dwgc cac muyc tiéu quan ly dich vu. Bang cach nay, nhan vién co thé& nhan thirc dwoc trach nhiém giai
trinh va c6 thé hiéu rd hon cach ho c6 thé dong gop vao két qua dich vy mong mubn.

7.2.3 Thong tin khac
T4 chire thiét 1ap hd so v& nang lwc, bao gdm gido duc, dao tao, k§ nang va kinh nghiém.

Trach nhiém gidi trinh duy tri néng Iyc trong té chirc thwéng dwoc chia sé gitra cac ca nhan nhan vién,
ngwdi quan Iy ctia ho, ngudn nhan lye va phéi hop vién dao tao.

7.3 Nhan thirc
7.3.1 Cac hoat dong dworc yéu ciu

Té chirc yéu ciu nhan sy hd trg SMS thiét 1ap va duy tri nhan thirc v& chinh sach quan Iy dich vy, myc
tiéu quan Iy dich vy, SMS va danh muc cac dich vu duge cung cép.

7.3.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwgc yéu cau 1a nang cao nhan thirc clia nhan vién vé SMS va cac dich vu §é
cai thién déng gbp cho cac muc tiéu quan 1y dich vy.

Dé hé trg SMS va céc dich vy, nang cao nhan thire béng cach trao ddi théng tin vé:

a) chinh sach quan Iy dich vu va cac hoat ddng clia ngwdi dé gdp phan nhw thé nao vao viéc dat duoc
cac myc tiéu quan ly dich vy;
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b) cac muc tiéu c6 thé do lwdng sy déng gop clia cac ca nhan, dwoc theo ddi va béo céo dé nang cao
nhan thirc;

¢) déng gdp clia mdi ngwdi vao tinh hiéu qua clia SMS va céc dich vy, bao gbm loi ich clia viéc cai
thién két qua thwe hién quan 1y dich vu;

d) téc ddng ciia viéc khong tuan thi SMS, chinh sach quan Iy dich vu va sy pht hop véi cac muc tiéu
quan ly dich vu.

7.3.3 Thong tin khac

Nhan thirc vé cac chinh sach va thi tuc c6 thé dugc xac nhan va tw liéu héa théng qua cac bao cao c6
chir ky (dién ), nhung day Ia nhitng hd so tét nhét. Sy tham gia va déng gop dwoc quan sat dé dat
dwoc cac muyc tiéu, cling véi hd so phdng van, 13 nhitng phuong phép tiép theo @& tu lidu héa nhan
thirc,

Lanh dao cao nhét thiét 1ap cac chinh sach lién quan dén nhan thirc va cam két clia cic ¢ nhan. Méi
ca nhan cin nhan thire duoc gia tri dbi vai td chur,

7.4 Trao ddi thong tin

7.4.1 Cac hoat déng dwoc yéu ciu

Té chirc xac dinh nhu cu trao ddi thong tin ndi bd va bén ngoai lién quan dén SMS va cac dich vu.
7.4.2 Giai thich

7.4.21 Quy djnh chung

Muc dich clia hoat ddng duoc yéu cau nay la xac dinh va truyén dat thong tin lién quan ca ndi by va
bén ngoai d& hd tro SMS, dat dwoc cac muc tiéu quan Iy dich vy va ban giao dich vu.

7.4.2.2 Ké hoach trao dbi thong tin

Ké hoach trao ddi thong tin ndi bd va bén ngoai mé ta nhw sau:

a) cach thiét Iap SMS phu hep véi cac muc tiéu clia td chirc va ky vong clia khach hang;

b) cach chinh sach quan Iy dich vy, myc tiéu quan Iy dich vu va ké hoach quan Iy dich vu hd tro viéc
cung cAp gia tri;

¢) vi tri thdng tin, vi du: qua trinh 1am viéc, chil G tro gip, théa thuan tw liéu héa, yéu cAu clia khach
hang déi véi dich vy, yéu cu hop ddng, phap Iy va quy dinh, két qua thwe hién qua trinh va bao céo.

Trao @i théng tin clia lanh dao cao nhat vé& SMS 1a co hoi d& t& chirc thic ddy nhan vién cia chinh ho.
Ngodi ra, viéc danh gia cao tm quan trong ctia SMS bdi ca Ianh dao cao nhét va nhan vién gidp d3m
bao rang cac quyét dinh dwgc dwa ra hodc céc gidi phap dwoc dua ra phil hep véi cac muc tiéu kinh
doanh wu tién clia SMS. Két qud mong muén clia cac hoat dong trao ddi théng tin nay 1a moi ngudi
hiéu vai tro trong quan Iy dich vy va cach ho déng gép d& dap (ng cac muc tiéu quan Iy dich vy va
mang lai gia tri cho td chirc va khach hang.
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Trao ddi thdng tin ¢ thé khuyén khich ddng luc cia nhan vién. Vi dy, viéc truyén dat két qua thanh
cbng clia viéc nhan sw tham gia vao cac hoat déng cai tién cé thé co tac ddng thuc day dang ké. Cac vi
du khac 2 thong bao kip thoi vé su cb, dic biét 1a sw ¢ bao mét va khiéu nai clia khach hang, day la
budc dau tién dé giai quyét s cd va cai thién dich wy.

7.4.2.3 Cac phwong phap trao ddi thong tin

T chirc lwa chon céac phwong phap va thi tuc trao ddi thdng tin thich hop, xem xét phwong tién truyén
tai, thoi gian va tan suét trao ddi thdng tin, cling nhu mdi quan tam va nhu cau cla khan gia vé théng
tin. Cac phwong tién trao dbi théng tin dién hinh bao gdm cac cudc hop truc tiép hodc truc tiép qua
internet hogic video, bang diéu khién va tin nhan dién tl¥, cling nhw cac trao ddi théng tin béng van ban
truyén théng. Trao ddi thong tin nén thiét 1ap mot lién két truc tiép tlr lanh dao cao nhét dén tirng thanh
vién tham gia vao SMS. Céac qua trinh trao ddi théng tin c6 thé bao gdm chi tiét lién hé, bao tri danh
sach cung cap, bao mat trao ddi thang tin, truy cap cong cu va thang tin, lich trinh va trach nhiém giai
trinh.

Té chirc cling hoach dinh cho cac kénh trao ddi théng tin va thng diép thay thé dwoc str dung trong
tredng hop mét dich vy 1én.

7.4.3 Thong tin khac

Trao ddi théng tin hiéu qua phu thuéc vao vin héa clia td chiec, loai hinh va phwong phap trao ddi
thang tin, sy hiéu biét v& nhan thirc ¢4 nhan, cling nhw phan hdi va didu chinh.

Thong tin tw liéu héa dé trao ddi théng tin c6 thé bao gbm tai liéu dinh hwéng, tém lwoc, tai liéu hdi
thao, 4n pham nhan sy ndi by, email, bai dang trén mang xa hdi, phan hdi, v.v.

Trao dbi thdng tin |4 trach nhiém gidi trinh cla tat ca cac cAp quan Iy va cac bén quan tam dén SMS.
Trach nhiém gidi trinh dwoc chi dinh cho cac loai hinh trao ddi thong tin cu thé thic dy cac hinh thirc
trao ddi thong tin nhat quan.

7.5 Thong tin tw ligu hda
7.5.1 Quy dinh chung
7.5.1.1 Cac hoat dong dwgc yéu cau

T chivc tao ra thong tin tw liéu hda theo yéu ciu clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) va cin thiét cho
tinh hiéu qua ctia SMS.

7.5.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng dwec yéu ciu nay 1a thu thap hodc tao lap, cap nhat va kiém soét thdng tin tw
liéu hoa can thiét @& cho phép van hanh thanh céng SMS va cac dich vu. Théng tin tv liéu héa, bao
gdm hd so, dwgc xem xét vé tinh phli hop va day du, co thé truy xuét dwoc khi can va dugc bao vé

khoi mét mat. Cac td chirc khong cé y dinh tao ra qua nhidu tai liéu va hd so bang van ban, ma tap
trung vao cac muc mang lai gié trj cho déi twgng dy dinh.
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Théng tin tw liéu héa cho SMS bao gdm céc chinh sach, ké hoach, thda thuan tw liéu héa, théng sé ky
thuat, md t3, thd tuc, bao cdo va hd so can thiét cho van hanh va dé ban giao dich vu. TCVN 8695-1
(ISONEC 20000-1) khéng yéu ciu ké hoach cho moi qua trinh va tai liéu day dd bang vin ban v& moi
qua trinh cé thé. T chirc quan Iy thong tin tr liéu héa bing cach xac dinh:

a) nhitng théng tin va hd so dang van ban nao can duorc tao lap va luu git;

b) ai sé& sl¥ dung thong tin va hd so dang van ban;

c) céch thirc thdng tin dwec xem xét va phé duyét dé sir dung;

d) phwong tién nao thich hop nhét cho thang tin dwoc cung cap;

e) cach théng tin duoc Iwu tri, truy xuét, cap nhat va stra ddi, va xt Iy khi khéng con cin thiét;
f) tin suét xem xét thong tin tw liéu hoa @& cap nhat va bai ai.

7.5.1.3 Thong tin khac

T4 chirc tao ra va duy tri thong tin tw liéu héa can thiét d& van hanh SMS mdt cach hiéu qua va dép
(rng cac yéu cau clia TCVN 8695-1 (ISO/NEC 20000-1). Ngoai ra, té chirc xac dinh va kiém soat mot
céch thich hop bat ky thong tin tw liéu héa nae ¢é ngudn gbc bén ngoai, ching han nhw thong tin do
bén cung (rng hodc cac bén khac cung cép. Té chirc tao hodic cap nhat thong tin tw liéu hoa va dam
bdo viéc dinh danh, mé ta, xem xét, phé duyét, dinh dang va phuwong tién thich hop. Mat sé té chire co
thé xac dinh vai trd chju trach nhiém chung ddi vai tat ca thong tin tu liéu héa cho SMS, véi dau vao
thich hop tir cac chuyén gia vé chi dé.

CHU THICH Phu luc A cé mét bang chi ra tét ca cac thong tin tw liéu héa bét budc dwoc yéu ciu trong TCYN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

7.5.2 Tao ldp va cap nhat thong tin tw liéu hoa
7.5.2.1 Cac hoat dong dworc yéu ciu

Té chirc xac dinh viéc tao 1ap, phé duyét, xem xét va cap nhat thdng tin tw liéu héa dwoc yéu ciu va
c4n thiét cho SMS va céac dich vy, bao gdm ca dinh dang va phwong tién.
7.5.2.2 Giai thich

Muyc dich clia hoat dng durgc yéu ciu nay 12 dé dam bdo ring thong tin tw liéu héa dwoc tao hodc cap
nhét c6 hiéu qua dé hd trg van hanh SMS.

T4 chive xac dinh cach cAu tric théng tin tw liéu héa va xac dinh cach tiép can phit hop dé quan Iy tai liéu.
Cac chinh sach hiéu qua d& tao va duy tri thong tin tw lidu hoa c6 thé bao gdm viée st dung hé théng
dit tén hodc danh s, ké ca ngay thang, dé xac dinh tlrng muc théng tin nhat quan véi lich st stra ddi
va kha nang ap dung.

Théng tin tw liéu hoa cé thé & bat ky loai, hinh thirc hodc phwong tién nao phi hep véi muc dich cla
né, vi du: trang web, giy, tép hinh anh dién t&, hé so trong co s& di liéu hoidc chii dé& trong hé théng
quan Iy ndi dung. Thong tin tw liéu hda co thé bao gém cac hang muc c6 ngudn gbc bén ngoai nhu tiéu
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chuin, quy dinh hoic théng tin khach hang. C6 thé st dung cac mAu va dinh dang tiéu chuan héa hodc
céc cong cy tw déng dé gidm bét nd lwc tao, truy cap, cap nhat va s dung ndi dung.

T4 chirc xac dinh loai phé duyét cAn thiét cho tirng loai thong tin tw liéu hoa. Mac di mét s6 loai thong
tin, ching han nhw myc tiéu quan Iy dich vy, deoc 1anh dao cao nhét phé duyét, nhung cac loai khac,
chiing han nhw yéu cau dich vy, cb thé dwc coila da dugce phé duyét khi khach hang nhép yéu cauva
Ieu trir trong hé théng theo di yéu cau.

VIDU Métbao cdo sy cé c6 thé dwge coi 13 dwgc chip nhan khi dwoc nhap ding vao hg théng theo ddi hé so va duoc cap
nhat d& hidn thj tién a9 giai quyét kip thai. Phé duyét cuéi ciing va dong bao cdo sy cb c6 thé yéu cau sy chap thuan clia
khach hang hoac dai ly dich vu.

7.5.2.3 Thong tin khac

Mic du TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) khang yéu ciu hd so déi véi hoat dong nay nhung nhiéu td
chire thay hiku ich khi lteu git hd so md ta, dinh dang cling nhu vai trd va trach nhiém @i véi thdng tin
tw liéu héa. Pinh dang clia hd s nay thay ddi theo td chire, tir danh sach chii thich hodc bang trong tai
liéu vin ban dé&n bang tinh dén co s& di¥ lidu quan hé hodic hé théng chia sé tép.

T& chirc chi dinh cac vai trd, bao gdm cac quyén can thiét dé tao 1ap va cap nhat thdng tin tw liéu héa
theo nhu cau va cac van dé clia té chirc, ching han nhw quy mé, @ phirc tap va cac ban giao dich vu. Vi
du: mét doanh nghiép rat nhd cung cap mét chu phan clia dich vy lién quan dén thiét bj y t& c6 thé yéu
ciu chuyén gia v& chli d& va chuyén gia trao ddi thong tin dé tao va duy tri théng tin tw liéu héa cy thé.

7.5.3 Kiém soat thong tin tw liéu héa
7.5.3.1 Cac hoat dong dworc yéu ciu

Té chirc quan Iy va kiém soat thong tin tw liéu hoa trong sudt vong ddi va cung cap thang tin d6 & bat
clr dau va khi can thiét.

7.5.3.2 Giai thich
7.5.3.2.1 Quy dinh chung

Muc dich clia hoat déng dirgc yéu cAu ndy |a d& dam bao rang théng tin tw lidu héa ludn sin sang, phu
hop va dugc bdo vé dé hd trg SMS mét cach hiéu qua.

Kiém soat thdng tin khac véi kiém soat tai san vat chat va cac hang muc cau hinh (Cl), vi viéc tiét 16 trai
phép théng tin dugc bdo vé hodc thong tin doc quyn c6 thé 1a mét rdi ro dang ké. Chinh sach an ninh
thong tin va cac yéu cau phap Iy va quy dinh c6 lién quan dugc coi la mét phan cla chinh sach luu git,
bao vé va x( Iy tai liéu va hd so. Té chirc phan biét gitra cac loai kiém soat khac nhau dwoc 4p dung
cho cac loai hang muc khac nhau, vi dy: gitra nhirng thdng tin ¢6 ngudn gbc ndi bd va bén ngoai, hodc
théng tin tw liéu hda yéu cau cac mirc dd bao méat khac nhau do ndi dung.

Théng tin tw liéu héa SMS, chéng han nhw muyc tiéu quan ly dich vy, chinh sach, ké hoach quan ly dich
vy, danh muc dich vy, hop ddng va thda thuan méc dich vy (SLA), thueng dé cap dén cling mot noi
dung. Viéc s dung hé théng quan Iy ndi dung co thé dwgc coi la mét tro gilip dé cung cAp va cap nhat
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théng tin mét cach nhat quan hoc theo ddi cAc bién thé trong thong tin ap dung cho cac khach hang
khac nhau hodc cac mirc dich vu khac nhau.,

Kiém soat théng tin t liéu héa bao gbém phwong phap lién két tac déng ctia nhirng thay ddi trong toan
t6 chive, vi du: thay ddi déi véi SLA anh huéng dén hop ddng véi cac bén khac hodic anh hudng dén
c4c yéu chu vé tinh sdn sang. Td chirc co thé 4p dung qua trinh quan Iy thay ddi va x& Iy thang tin tw
liéu hda dwéi dang Cl dwdi bién phap kiém soat quan Iy cAu hinh.

Kiém soat thong tin tw liéu héa bao gdm viéc xem xét dinh ky (vi du: hang ndm), véi viéc cap nhat, lwu
trir hodc loai bd khi thich hop. T chirc can kiém soét ai ¢ thé truy cap, cung cap, truy xuét va st dung
tai ligu. Thong tin tw liéu héa nén dugc bao vé khéi b hw hai, vi dy: do didu kién méi trvdng kém va
truc tréc phan cteng.

7.5.3.2.2 Kiém soat hd so

T chirc kiém soat cac hd so dwoc tao ra dé& cung cAp bing chirng vé si phii hop véi cac yéu ciu
dwoc quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) va vé van hanh tinh hiéu qua cla SMS. Tét ca
céc hd so can duy tri tinh rd rang, d& nhan biét va co thé truy xuat mién 1a ching can thiét. Quan ly hd
so lién quan dén SMS phu hop véi cac yéu cau phép Iy va quy dinh cé lién quan cling nhw nghia vy
hop ddng, vi du, lién quan dén viéc lwu gitr hé so, lwu trir va thye hanh x& ly. Hb so luu gitr bao gém
hé so ra soat tai liéu va theo doi cac y kién ra soat dé giadi quyét. Nhirng yéu cu va nghia vu nay anh
hwdng dén viéc thiét ké SMS.

7.5.3.3 Thong tin khac

Mic di TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) khéng yéu cau hd so ddi véi hoat dong nay nhung nhigu td
chirc thay hiru ich khi lweu gitr hd so kiém soat thdng tin tuw liéu héa ma td chire lwu gir. Dinh dang ctia
hd so nay thay ddi theo td chirc.

Té chire chi dinh cac vai trd va quyén han can thiét d& kiém soat thong tin tu liéu hoa theo nhu ciu va
déc diém cla td chirc nhw quy md, do phtrc tap va cac ban giao dich vy.

Cac td chirc c6 thé chi dinh lich trinh lwu gitr va hlly hd so, vj tri lwu trlr, ngudi cé quyén han phé duyét
viéc hly va phuwong phap hay.

7.5.4 Thong tin tw liéu héa cuia hé théng quan 1y djch vy
7.5.4.1 Cac hoat dong dworc yéu cdu

T4 chire thiét 1ap thdng tin tw liéu héa cho SMS.

7.5.4.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwoc yéu ciu nay [a liét ké cac thong tin tw liéu héa chinh theo yéu ciu cla
TCVN 8685-1 (ISO/IEC 20000-1).

Céac muyc thong tin tw liéu hda sau day 1a vi du v& nhirng muc thwong dwoc duy tri cho mét SMS:
a) cac chinh sach, muc tiéu va ké hoach quan Iy dich vy;

b) théng tin tw liéu hda vé qua trinh va tha tuc;
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c) danh myc djch vy;

d) théng tin tw lidu hoa vé dich vu bao gdm thiét ké, dic ta yéu cu, SLA, tiéu chi chap nhan va danh
gia dich vy;

e) thdng tin tw liéu héa trong hop ddng cho ¢a bén cung tng ndi bd va bén ngoai, bao gém dic ta cac
yéu chu va kiém soét thay ddi;

f) cac hoat dong va bao cdo hoach dinh danh gia ndi bg;

g) théng tin tr ligu héa mé t3 hoac lién két voi mét thay ddi cu thé, ching han nhw cac hoat dong
hoach dinh thay ddi.

T4 chire gil» lai nhiéu thdng tin tw liéu hda nay lam bing chiing cin thiét cho viéc kiém tra SMS, vi du:
chinh s&ch dang van ban (xem Diéu 9 v& danh gia ndi bd va Phu luc A vé thong tin tw liéu hoa bat
budc),

7.5.4.3 Thong tin khac

Céc hd so duoc tao va sl dung nhw mot phan ciia SMS ¢6 thé bao gdm céc hd so va cac hd so co s&
dir lidu; hd so 16i da biét; hd so Cl; cac hd so khiéu nai, sw ¢b va van d&; Hb so bdo tri; hd so va di
liéu khach hang; va yéu cAu thay ddi hd so.

T chirc xac dinh nhitng ngwdi chiu trach nhiém v& mot s khia canh clia thong tin tw liéu héa cho
SMS:

a) chi s& hru ndi dung ky thuat clia thong tin tw liéu héa, chiu trach nhiém v& tinh chinh xac;

b) ngudi quan ly chiu trach nhiém vé cac hoat dong va hé théng quan ly tai liéu, bao gdm viéc tao lap,
cap nhat va kiém soat tai liéu;

c) nguwdi xem xét thong tin tw liéu hoa trwéce khi phién ban lwu hanh;

d) ngudi phé duyét thong tin tw liéu hoa.

7.6 Kién thire

7.6.1 Cac hoat dong dwoc yéu ciu

T chirc xac dinh va duy tri kién thire cAn thiét d& hé tro SMS va cac dich vu.
7.6.2 Giai thich

Muc dich clia hoat d9ng duroc yéu cAu ndy Ia cung cép kién thirc lién quan dé gidp td chire, bén cung
{ng, khach hang va ngwdi ding hd tro van hanh va st dung SMS va cac dich vy hiéu qua thdng qua
chia sé thong tin, cdng tac va hoc hoi.

Céc loai thong tin khac nhau tir khdi kién thire ¢6 thé duoc cung cdp cho cac dbi twong khac nhau.
Kién thire khong giéng nhu théng tin tw liéu héa nhung cé thé bao gdm mot sé théng tin tw liéu hoa.

Van hanh thanh cong clia SMS va cac dich vy, vi du: quan ly sy ¢6 va van d&, phu thudc vao khéi kién
thirc ludn san sang va dwec quan ly dé dé truy xuat, chinh xac, phil hop va nhéat quan.

29



TCVN 8695-2:2023

Noi dung kién thirc c6 thé danh cho nhitng ngudi van hanh SMS va céc dich vy bao gém ca té chirc va
cac bén khac tham gia trong vong ddi dich vu. Viéc cung cap mét lwong kién thire cho khach hang va
ngudi diing ¢é thé gilip gidm s6 luong sy ¢b hodc yéu ciu théng tin duoc béo cdo bing cach bat tinh
nang tw phuc vy. Twong tw, nd c6 thé gilip nhan vién h3 tro xt 1y ching hiéu qua hon khi ching dwoc
bao cao. Viéc st dung cac cong cu hodc hé théng quan Iy tai lidu cé thé hé tro viéc thiét 1ap mot khéi
kién thrc.

Khi tao ra kién thire, nd cin duoc viét theo phong cach phii hop nhét véi déi teong dw dinh. Vi du, kién
thirc danh cho st dung thdng qua tw phuc vy khdng nén duoc viét theo cach ky thuat cao néu nguei
dung tw phyc vy cé thé khong hiéu r6 didu do.

Kién thirc I18i thoi_c6 tiém nang anh hudng dang k& dén van hanh SMS va céc dich vu, ching han nhuw
dang thurc hién ké hoach vé tinh lién tuc dich vy da 16i théi. Do d6, viéc duy tri kién thirc phai bao gdm
viéc dam béo rang ludn thdng dung va dwoc cap nhat hodc g& bd kip thai khi can thiét.

7.6.3 Thong tin khac

Cac yéu t6 kién thirc chinh cin ghi vao tai liéu c6 thé bao gdm dinh nghia dich vu, théng tin va qua
trinh hd tror dich vu (vi dy: ké hoach vé tinh lién tuc ctia dich vy), danh muyc dich vy, qua trinh van hanh
tiéu chuan, cac 16i da biét va cac cau hoi thwdng gap (FAQ).

Duy tri kién thirc can thiét cho SMS va céc dich vy lién quan dén viéc phan cong trach nhiém gidi trinh
xac dinh cic ngudn kién thire (d&c biét quan trong trong céc td chirc nhd khi viéc mat mét ca nhan sé
loai bd mét ngudn kién thirc khdng cé tai lieu chinh). Cac trach nhiém khac bao gdm tw liéu hoa kién
thrc, thiét 1ap va duy tri hé théng quan Iy ndi dung, phan tich néi dung kién thirc d& tim nhirng I8 hdng
va chi d8 thudng xuyén truy cap, ddng thai cai thign ngudn kién thirc.

8 Van hanh hé théng quan Iy dich vu

8.1 Hoach djnh va kiém soat van hanh

8.1.1 Cac hoat déng dworc yéu cau

Td chive trién khai cac ké& hoach dwgc md ta trong Biéu 6 cia TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-
1:2018) va hoach dinh, thyc hién va kiém soat cac qué trinh @& dap tng cac yéu cAu dich vu. T chire

kiém soat cac thay ddi da Ién ké hoach ddi voi SMS va xem xét hau qua clia nhitng thay déi ngoai y
mudn. T8 chirc dam bao ring cac qua trinh thué ngoai dwoc kiém soat.

8.1.2 Giai thich

Muc dich ctia hoat dong dwoc yéu cu nay 1A trién khai va van hanh SMS ciing nhu cac qua trinh phi
hop vé&i ké hoach quén ly dich vu va cac ké hoach khac, ching han nhw ké hoach quan 1y rdi ro, nhw
mét phurong tién dé dat duoc cac muc tiéu quan Iy dich vu va dap (ng cac yéu ciu dich vu (xem 8.2.2
dé biét hirong din bé sung v& hoach dinh dich vu nhi mét phan ctia danh muyc dich vu).

T chirc x4c dinh, hoach dinh va thirc hién mét tap cac qua trinh d& dap (ng cac yéu ciu clia SMS. Céc
ké hoach dugc tao trong TCVN 8695-1:2023 (ISONEC 20000-1:2018), Didu 6 hién da dwoc dwa vao van
hanh. Day 1a nhitng ké hoach @é giai quyét riii ro va co héi, va dé& dat dwoc cac muc tiéu quan Iy dich vu.
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Céc tiéu chi két qua thyc hién dwoc thiét 1ap cho cac qua trinh dua trén céac yéu cAu va céc qua trinh
duoc kiém soat thdng qua cac tiéu chi ndy. Vi du vé céc tiéu chi la dap ing cac muc tiéu mire dich vy
@& cham dirt sy ¢d hodc tinh s8n sang dich vy, ¢6 danh muc dich vy cap nhat va kiém tra ké hoach vé
tinh lién tuc cla dich vu hang nam.

Té chirc xac dinh va thuwc hién céc bién phap kiém soat qua trinh cho biét khi ndo SMS khéng ban giao
dich vu dap tng céc yéu cau dich vu. T chirc xac dinh va thie hién cac bién phap kiém soat qua trinh
nay @& cung cip bing chirng bing van ban vé& sy thanh cdng hodc bat ky nhu cau cai tién nao.

Moi thay ddi dbi voi SMS da duoc Ién ké hoach can duoc kiém soat dé dam bao rang ching khdng
gay ra nhirng hau qua ngoai y mudn. Didu nay cé thé dwoc thye hién bang cach s dung qua trinh
quan ly thay ddi trong 8.5.1, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), dam béo rang tt ca céc thay
ddi déu dwoc danh gia vé tac dong trwdc khi ching dwoc phé duyét. Chinh sach quan Iy thay ddi sé
cho biét phan nao clia SMS phai trai qua qua trinh quan Iy thay ddi va phan nao c6 thé dugc kiém soat
theo nhi*ng cach khac.

Khi bat ky qua trinh nao dwec thué ngoai cho mét bén khac, chiing phai dwoc kiém soat bang cach st
dung quyén kiém soat clia cac bén lién quan dén cac yéu ciu vong doi dich vy trong 8.2.3, TCVN
8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018). Bidu nay ciing ap dung cho cac phan cla qua trinh dwoc thué
ngoai. Vi dy, mdt bén cung irng cb thé van hanh quan ly sw ¢é va mdt phan cla qua trinh quan Iy vén
@8 véi t chivc van hanh phan con lai cia qua trinh quan Iy van dé.

8.1.3 Thong tin khac
Céc hoat dong hoach dinh va tién do dwoc tw liéu héa dwédi dang ké hoach, lich trinh hodc méc thei

gian phy thudc nhiém vy (chéng han nhw so @b Gantt). Kiém soat hoach dinh van hanh cé thé dwoc tu
liéu hda trong cac bao céo tién do hodic biéu dd va thé hién giam sat.

Té chirc dat dwoc thda thuan tir khach hang ring cac hoat ddng tac nghiép da hoach dinh dap tng
nhu cau clia khach hang. Trach nhiém va quyén han clia ca td chirc va khach hang dugc tw liéu héa
va thoa thuan déi v&i cae hoat ddng anh hwéng dén ca hai bén. Trong mét sé trwdng hop dich vy dwoc
tiéu chun héa cao, vi du: cac nha cung cip dich vy dam may va van chuyén khdi lwong I6n, khach
hang va td chirc c6 thé cé it hodic khong co sy thay ddi va dam phan vé& théa thuan nay. Thda thuan cé
thé dat dwgc bing mau hodc théa thuan tiéu chudn khi khach hang mua dich vy.

Céc ky nang khac nhau dwoc thyc hién d& hoach dinh, trién khai va van hanh SMS. Lanh dao cao nhét
c6 thé chi dinh mot ngudi chiu trach nhiém hoach dinh va trién khai van hanh ban d3u, sau dé chi dinh
ngudi khéc chiu trach nhiém van hanh SMS hang ngay.

8.2 Danh myc djch vu
8.2.1 Ban giao djch vu
8.2.1.1 Cac hoat dong dwgc yéu ciu

Té chiee van hanh SMS theo cach dwgre phéi hop va ban giao dich vu.
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8.2.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong duwgc yéu ciu nay la phdi hop cac ngudn lyc va thie hién cac hoat dong
nhdm dam bao van hanh SMS dap (ng yéu cau dich vy.

Ban giao dich vy 12 Iy do dé thiét 1ap SMS; tat ca cac hoat dong khac dan dén viéc dap trng nhu cu
clia khach hang déi véi dich vy va co hdi dé tiép tuc str dung dich vu. Tuy nhién, vi TCVN 8695-1
(ISO/IEC 20000-1) nhdm muc dich bao trim tat ca cac loai hinh dich vu, nén s ban giao dich vy
khéng cé yéu cau cu thé, ngoai yéu ciu duoc thue hién theo cach dwoc phéi hop.

Sw phéi hop dat dwoc thong qua mét sé khia canh clia SMS tich hop, nhu sau:

a) trao ddi thong tin gitva tat ca cac bén quan tam, bét diu voi cam két clia 1anh dao cao nhéat va mé
rdng dén cac twong tac hang ngay clia nhén vién va khach hang;

b) tich hop thang tin fién quan dén dich vy gilra cac qua trinh, ching han nhu quan Iy cAu hinh, quan 1y
sw ¢b, quan ly thay ddi va quan ly van dé;

¢) cac hoat ddng duwgc phdi hop va thire hién bdi tat ca cac bén tap trung vao viéc dap trng cac myc
tiéu quan ly dich vu, muc tiéu dich vy va cung cap gia tri.

8.2.1.3 Théng tin khac

Théng tin tw liéu hoa dé ban giao dich vy cé thé bao gdm:

a) cac thli tyc cho phép phéi hop va thye hién cac hoat @dng ban giao dich vy;

b) cac bao céo dinh ky vé& phép do dich vu va bang chirng vé viéc dat dwoc cac muc tiéu dich vy,

Trach nhiém ban giao dich i;u thudng duoc giao cho mét vai trd, vi dy: chl s& hiru dich vy, ngwdi quan
ly dich vu hodc nguwdi quan Iy méc dich vy, nhitng ngudi cé thé gidm sat mot nhom cac dich vy lién
quan.

8.2.2 Hoach djnh cac djch vy

8.2.2.1 Cac hoat dong dwgc yéu céu

T4 chire xac dinh va tw liéu héa cac yéu ciu dich vu, mirc @6 quan trong clia dich vu va bat ky sw tring
1ap hodc phu thudc nao. Cac thay ddi dwoc dé xuét dé didu chinh cac dich vy véi chinh sach va muc
tiéu quan ly dich vu duoc wu tién.

8.2.2.2 Giai thich

Muc dich ciia hoat déng duoc yéu cau nay I1a hoach dinh cho cac dich vy trong danh muc dich vy aé
dap (rng cac muc tidu tdng thé clia td chirc va SMS.

Hoach dinh bét dAu bing viéc thu thap cac yéu cau dich vy, bao gém ca nhitng yéu cau tir khach hang,
ban than t& chirc va cac bén quan tam khac. Hoach dinh dich vu &p dung cho cac dich vu hién ¢, dich
VU mai va dich vu phai duoc thay ddi hodc ngirng van hanh. Cac yéu clu dich vu dugc tw ligu hda dé cé
thé duoc théng nhét va d& cap dén bdi cac hoat dong tiép theo trong vong ddi, chang han nhw quan Iy
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murc dich vy hodic quan Iy thay ddi. Cac yéu cAu dich vu c6 thé bao gdm két qua thyc hién, bio mét, tinh
san sang, mikc dich vy, nghiia vy phap Iy va quy dinh cling nhw céc yéu ciu khac lién quan dén dich .

Cac dich vy trong pham vi clia SMS cé thé dwoc nhdm lai véi nhau va dugc goi la danh muc dich vu.

D6i voi tat ca cac dich vy, mire dd quan trong ¢6 thé dwoc xac dinh bang céch didu tra nhu ciu cla té
chirc, khach hang, ngwoi diing va cac bén quan tam khac. Nhiing nhu ciu nay c6 thé khac nhau gitra
cac bén; do dé, chung can duwoc can bang theo cach théa man tat ¢a chung va cudi cling phit hop véi két
qua kinh doanh ctia t& chirc. Mirc d6 quan trong clia cac dich vu ¢6 thé duoc st dung theo nhiéu cach
khac nhau trong SMS, vi du: @& hd tro hoach dinh nguén lyc hodic d& hwdng dan st phat trién clia SLA.

Su phy thude gitra cac dich vy hodc tham chi tring 13p gira cac dich vy hodic ciu phan dich vu c6 thé
tdn tai khi mot t& chirc cung cAp nhidu dich vu. Nhirng phu thude hodc triing 13p nay dwoc xac dinh va
quan ly @& tang hiéu Iwe va higu qua cla sy ban giao dich vu. Vi du: céc dich vu khac nhau thirc hién
cling mét chirc ning & cac dia diém khac nhau ctia mdt td chirc ¢d thé dugc hop nhat thanh mét dich
vy chung va ngirng van hanh cac dich vu khac. Mat vi du khac, sy phu thudc gitra cac dich vu cin
duoc hidu @& hoach dinh lién tuc clia dich vu.

Dich vy phit hgp véi dinh hwéng chién lwoc va van hanh clia t chirc, nhw dwoc tw liéu hoéa trong
chinh sach quan ly dich vy, myc tiéu quén ly dich vy va yéu clu dich vy. Khi si lién két nay bi thiéu,
cac thay ddi co thé dugc dé xuét va thire hién déi véi cac dich vy dé dwa ching trd lai s lién két.
Viéc diéu chinh xem xét céc han ché c6 thé xay ra, chang han nhuw cac nghia vu phdap Iy xung dot véi
cé4c yéu clu dich vy va dugc thirc hién bao gdm danh gia rli ro vé tac dgng cuia viéc thyc hién
nhirng thay ddi nay dbi véi dich vy.

T chirc wu tién cac @& xuét cho cac dich vy méi hodc thay ddi. Cac thay ddi co thé bao gdm viéc loai
bd céc dich vy hién cé. Uu tién xem xét nhu cdu kinh doanh va cac myc tiéu quan Iy dich vy, dé& cac
thay ddi dugc d& xuét phu hop véi dinh huéng chién Iugce cla td chire. Cudi cling, nhivng thay ddi nay
dwgc v tién va hoach dinh ¢6 tinh dén sy s&n sang clia cac ngudn lyc (nhan lwe, tai chinh, ky thuat
va cac yéu té khac).

8.2.2.3 Thong tin khac

Hoach dinh dich v bao gém tw liéu hda céc thong tin sau:

a) cac yéu cau vé dich wy;

b) tdm quan trong clia céc dich vu va sy phy thudc hodc géi lén nhau.

Céc hoat ddng hoach dinh va lién két cé tinh chét chién lwgc va c6 tinh d@&n nhu cAu clia cac bén quan
tam khac nhau. Do d6, quyén han ra quyét dinh trong Iinh vy ndy dwoc phan dinh rd rang, v.d. cho
nguwoi quan ly danh muc dich vy hodic chi sé& hiru dich vy va dugc lanh dao cao nhét phé duyét.

Trach nhiém va trach nhiém giai trinh @6i véi tirng dich vu va qua trinh SMS (hosc nhém dich vu hoic
qua trinh) cAn dwoc phan dinh rd rang. D& thuan tién, tiéu chun nay goi ngwdi chiu trach nhiém 13 ‘chd
s& hiru dich vy'. Chl s& hiru dich vy thwéng Ia thanh vién clia lanh dao cao nhét. Vi ly do van hanh,
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mdi dich vy hodc qua trinh cling c6 thé c6 mét 'ngwdi quan Iy van hanh' véi cac trach nhiém hang ngay
G& Gap (rng tinh lién tyc, tinh s3n sang va két qua thic hién clia dich vy d3 théa thuan.

Céc vai trd nay cé thé dwoc chi dinh cho mdt ngwdi hodc nhiéu ngudi @& phil hop véi quy md va céc
dc diém khac cla td chire.

8.2.3 Kiém soat cac bén tham gia trong vong d&i dich vu
8.2.3.1 Cac hoat dgng dwoc yéu ciu

T& chirc thiét 1ap cac bién phap kiém soat thich hop d& dam bdo riing tat c3 cac bén tham gia trong
vong doi dich vy d&u tuan thi chinh sach va myc tiéu quan Iy dich vy va cung cp cac phan dich vy
theo thda thuiin vai cac yéu chu dich vy. T8 chirc tich hep tht ca cac yéu té clia SMS va phéi hep céc
hoat ddng clia tit ca cac bén tham gia trong vong dei dich vy.

CHU THICH: TCVN 8695-3 (ISC/IEC 20000-3) cung cdp thém hwéng din vé kidm soét cac bén khac tham gia trong
vong ddi dich vy,

8.2.3.2 Giai thich

Muyc dich clia hoat dong dwoc yéu cu ndy 1a @& dam bao trach nhiém gidi trinh cla té chirc va ap
dung cac bién phap kiém soat déi véi cac bén khac tham gia trong véng ddi dich vu @& dam bao vén
hanh thanh cang clia SMS nhim ban giao dich vy dap (rng cac yéu cau dich vu.

Céc dich vy, cu phan dich vy va qué trinh trong SMS c6 thé dwoc cung cap hodc van hanh bdi chinh
t8 chirc hodic c4c bén khac. T4t ca nhirng didu ndy dwoc tich hop véi nhau @& ban giao dich vy cho
khach hang & d4p tng cac yéu cAu dich vu. Tich hop c6 nghia Ia két hgp nhiéu thir lai véi nhau dé
tao thanh mét tong thé. N6 khéc vei giao dién, 1 diém ma hai hé thong, chu thé, té chirc, v.v... gap go '
va twong tac. S& ¢6 nhirng giao dién cling nhur sy tich hop dé tao thanh mét téng thé.

T4 chirc phéi hop cac hoat dong trong suét vong dvi dich vy dé thiét ké, cung cp, chuyén tiép va cai
thién dich vu véi cac bén khac dang cung cAp hodic van hanh dich vy, ciu phén dich vy hodc qua trinh.
Cc td chire chon cach duwc phéi hop diwa trén nhidu vin @&, bao gdm céc dic diém clia té chirc va dich
vy. Sy phéi hop ¢6 thé dwoc thye hién biing cac cong cy hodc tai san hoach dinh va qué trinh dwgc chia
s8, cac nhém tich hop, cac cude hop chung thudng xuyén hodic khéng thudng xuyén va cac co ché chia
& ndi dung hodc thong tin dwgc chia sé, chdng han nhu sd dang ky ri ro hodic hé thdng quén ly kién
thure,

Céc bén khac co thé cung c4p hodic van hanh dich vy, cdu phin dich vy, qua trinh hodic cac phén clia
qua trinh va didu nay phai dugc hd tro bdi hop ddng hoic thda thuan tu ligu héa khac. Té chire danh
gia va lya chon cac bén nay dia trén cac tiéu chi lién quan dén yéu chu dich vy va SLA véi khach
hang.

T8 chirc khdng thé chirng minh st phi hgp véi TCVN 8695-1 (ISO/NEC 20000-1) néu céc bén khac
dwgc st dung @& cung c4p hodic van hanh tat ca cac dich vy, ciu phan dich vu hodic qua trinh trong
pham vi clia SMS,

Céc bén khac c6 thé bao gdm:
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a) cac bén cung (rng ngoai, vi dy: gia cong phin mém thir nghiém duoc thure hién nhw mt phn clia
qua trinh quan Iy phién ban Iwu hanh va trién khai, cung cAp nén tang luu trir, van hanh hd trg tng
dung;

b) céc bén cung (g ndi by, tirc 13 cac don vi td chire ndi bd cling mot phap nhan hodc té chirc 16n
hon nhirng khéng thude pham vi clia SMS, vi du: mdt bg phéan nhan sy van hanh qua trinh yéu cau
nang lwc hodc mot nhém véan hanh cac bién phap kiém soat an ninh thang tin;

c) khach hang déng vai trd 13 bén cung tng, vi du: mét khach hang nhan mét dich vu va ciing cung cap
ha tang cong nghé thong tin va thuc hién mét sb hoat dong quan ly sw ¢b hodc quan Iy yéu cau dich
vy, vi du: théng qua mét chirc ning quy dich vy (service desk).

T4 chirc co thé yéu ciu cac bén khac van hanh cac qua trinh da chon trong SMS. Cac bén khac c6 thé
st dung cac qua trinh ctia riéng ho, theo thda thuan ciia t& chirc hoc t& chirc cé thé yéu clu céc bén
khac van hanh cac qua trinh do & chirc thiét ké va tw liéu hda. Té chirc duy tri mot md ta vé tréch
nhiém gidi trinh va trach nhiém cla chinh né va cac hoat dong dugc cung cip hodc van hanh day dd
hodc mét phan bdi cac bén khac.

CHU THICH 1S0 37500 cung cap hwéng dan vé dan xép thué ngoai.
Céc bién phap kiém soat déi véi cac bén khac bao gdm:

« cac phép do khach quan vé két qua thyc hién qua trinh clia cac qua trinh do céac bén khac xi Iy, vi
dy: so sanh véi KPI cho qua trinh nhw dat chi tiéu khdi phuc dich vy, déng si ¢b va/hoic giam sé
lwgng sy ¢b an ninh thong tin;

 céc phép do khéach quan vé tinh hiéu qua clia cac dich vy ho3c cAu phan dich vu do bén kia cung
cép hodc van hanh, dya trén cac yéu cu dich vy, vi dy: dap (rng yéu clu dich wy, chi tiéu sdn
sang.

Té chirc danh gia cac phép do va khi can, x4c dinh cac hanh dong cai tién hoic khic phuc. Céc phép
do ¢6 thé do chinh t chirc, bén kia ho3ic bén thir ba cung cAp va viéc danh gia cac phép do c6 thé
dwoc thyre hién cling nhau.

Diéu 9 néu chi tiét cac k§ thuat danh gia va kiém soat viéc thyc hién dya trén cac bién phap thirc hién
d3 thda thuan.

8.2.3.3 Théng tin khéac

Céc thda thuan gilra td chirc va cac bén khac can dwec tw ligu hoa rd rang, vi du: dwéi hinh thirc hop
ddng. Cac thda thuan bao gdm viéc xac dinh cac dich vy, cAu phan dich vy hodc qua trinh phai duoc
x( Iy bdi bén kia, ¢ lién quan @én cac muc tiéu quan Iy dich vu va chi din rd rang v& trach nhiém gii
trinh va trach nhiém clia chinh td chirc va céac bén khac.

Cac phép do va danh gia két qua thuc hién clia qua trinh va tinh hiéu qua clia cac dich vy hoidc cau
phan dich vu do cac bén khac cung cép hoac van hanh phai dwgc tw liéu hda va béo céo.
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Céc bén khac c6 thé chiu trach nhiém v& c4c dich vy, cAu phan dich vy hodic qué trinh ma ho cung cép
hodic van hanh. Té chrc vin chiu tréch nhiém v& cac ban giao dich vu cho khach hang, ngay ¢ khi cac
bén khac tham gia trong véng ddi dich vy.

CHU THICH Quén Iy bén cung irng cling dwge ap dung cho cac bén khac, xem 8.3.4.
8.2.4 Quan ly danh muc dich vu
8.2.4.1 Cac hoat déng dwec yéu ciu

Té chiec mé ta cac dich vy trong pham vi ctia SMS trong mét hodic nhiéu danh muc dich vy d8 t chirc,
khach hang, ngwéi diing va cac bén quan tdm khac sk dung.

8.2.4.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong duoc yéu ciu ndy I3 d& md ta cac dich vy va nang cao hidu biét vé dich wy,
két qua dich vy dw kién va sy phu thudc gilra cac dich vy. Danh muc dich vy 1a mét tai liéu chinh d&
thiét 1ap ky vong clia khach hang. T& chirc d6i chiéu va trinh bay cac mé ta dich vy trong danh muyc.
Pham vi clia mdi dich vy phan anh céc hoat dong kinh doanh clia khach hang. Théng tin trong danh
muc dich vu mé ta cac dich vu, két qua dich vu dir kién va cac cau phan phuy thudc.

Danh myc dich vy dugc tao san cho tat ca cac bén can truy cap vao ndi dung. Pay cb thé 1a khach
hang, ngudi ding hodc cac bén quan tam khéc. Cac phién ban hodic dang xem khac nhau clia danh
muc dich vy c6 thé dwoc phét trién d& st dung ndi bd va bén ngoai hodic 38 dap tng nhu ciu clia cic
bén quan tam khac nhau,

T8 chirc c6 thé c6 mot hoiic nhidu danh muyc dich vu. Vi dy: t chirc ¢ thé tao ra mét danh muc dich
vy duy nhét, dua ra tét ca cac dich vu clia t8 chirc cho t4t ca khach hang. Ngoai ra, ¢ thé cé6 mot danh
muc dich vu bao gdm céc dich vu cho mét khach hang.

Béi voi cac dbi tac bén ngoai, danh myc c6 thé chl bao gdm cac dich vy dang van hanh hodic nhing
dich vu phai dwoc cung clp hodc thay ddi trong twong lai gan. D& str dung ndi bd, danh myc cé thé
bao gdm tt ca céc dich vu trong danh muc. Trong trwéng hop nay, trang thai cla tirng dich vu duoc
xac dinh o rang. VI dy: trang thai cé thé dwgc 1én ké hoach, dang phat tridn, dang hoat ddng, dang
ngirng, 43 ngudng hodc da hiy bd.

Danh myc dich vy hién thj cac quan hé phuy thudc gitra céc dich vu va cac dich vy hé tre hodc kich
hoat. Vi dy: mdt dich vy kinh doanh cé thé phu thugc vao mét sé dich vy nén tdng nhir dy béo tai
chinh, nghién ctru thj trréng va dich vy luu trir web. Céc dich vy hd tro hodic cac cAu phin dich vu cé
thé dwoc cung cép bdi t chire hodic cac bén cung (g ngodi hoc ndi bd bén ngoai bién phap kiém
sodt truc tiép clia td chirc. Danh myc dich vy bao gdm thong tin v& cac bén cung tng néu phi hop véi
nhu ciu clia nhidu d6i twong khac nhau.

Té chirc thiét ké danh myc dich vy sao cho théng tin d& bao tri. Viéc nhém théng tin hop Iy va hisu qua
d&c biét quan trong déi véi thong tin ¢4 thé thay @i twong déi nhanh, Bidu nay gidm thidu chi phi van
hanh qué trinh quan Iy thay déi. Vi du: danh myc dich vy c6 thé dwec duy trl dwéi dang ndi dung déng
trén céc trang web. Cac thay déi déi v6i danh muc dich vy dwec bét diu va quan Iy théng qua qué trinh
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quan ly thay ddi, 48 xem xét tac ddng tbng thé clia céc thay ddi adi véi cac dich vu khéc va khach hang
trwedc khi thay di dich vu dwgc phé duyét va trién khai. Céc thay déi ddi véi danh myc dich vy phan
anh céc dich vy méi, da thay ddi hodc da xéa.

Qua trinh quan Iy danh muc dich vy va cac thli tuc hd trg chira thong tin va hwéng dan lién quan dén
viée quan Iy cac hang myc trong danh myc. Qua trinh quan ly ndy phai bao gdm viéc dim béo quyén
truy cap s3n sang cho nhitng ngudi can théng tin dich vy @& thye hién nhiém vy cha ho, tinh toan ven
va chinh x4c clia thdng tin va mé ta dich vu cling nhw cac méi quan hé, su phu thudc va giao dién giira
mdt dich vy va céc dich vu dwec 1ap danh muc khac.

8.2.4.3 Théong tin khac

Danh muyc dich vu dwoc tao theo dinh dang phit hop nhét véi nhu ciu clia cac loai dbi twong khac
nhau. Danh muyc ndy c6 thé 1a mdt tai liéu dién tl, mot cong cy hodc mét phan clia céng cy. Danh muc
chira théng tin chung cho tit ¢ hodc hau hét cic dich vy d& don gidn héa SLA. Danh myc dich vy
thwéng bao gdm:

a) tén va mé ta clia dich vy, ké ca déi twong ma dich vy du kién cung cip;

b) muyc tiéu mire dich vy, vi du théi gian thyre hign yéu cu dich vy, thdi gian thiét Iap dich vu cho khach
hang hodc nguwéi diing méi, thdi gian khéi phuc dich vu sau sy ¢b nghiém trong;

c) diém lién hé;

d) gi® dich vy, gi& hd tro va cac ngoai 1é;

e) tity chon dich vy, vi dy: co ban va cao cép;

f) gia, néu thich hop; |

g) chli s& hiru dich vy va chi s& hivu ki thuat néu thich hop;
h) cach yéu cAu dich vy

i) cac hgp ddng hd tro néu phi hep;

j) dan xép v& an ninh;

k) cac cAu phan dich wy;

1) s phy thudc gitra cac dich vy va chu phan dich vu.

VI DY Mgt dich vy hd trg thiét bj clia nguwai diing bao gdm ba ciu phan phy thudc: hé trg img dyng, hd trg truy cap intemet va
hd irg phin cimg, m&i cAu phdn duge cung cdp béi cic ben cung tng ndi bd hodc bén cung (rng ngoai khac nhau.

Céc dich vy ¢6 thé duoc liét ké riéng 18 hodc dwoe nhom lai.
Théng tin tu liéu hoa khac co thé bao gdm:
- c4c qua trinh va thi tyc @& tao va duy tri danh myc djch vy;

- @Au vao va d4u ra tlr viéc xem xét danh muc dich vu.
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Quan ly danh muc dich vy c6 thé Ia trach nhiém clia ngudi quan Iy chiu trach nhiém v& danh muyc dich
vy tbng thé. Mdt s6 t6 chire, dc biét 1a nhirng t8 chirc gitk quan Iy danh muc dich vu nh mét phan clia
quan ly cap dich vy, thay hieu ich khi xac dinh ngudi quan ly danh muc dich vy, chiju trach nhiém déng
¥ dinh ngha cta tirng muc nhap danh muc dich vu va cap nhat danh muyc dich vy theo thei gian. Phat
trién va san xuét danh myc dich vu ¢6 thé Ia trach nhiém clia ngudi quan Iy thong tin hoiic ngudi quan
ly tai ligu. Céc vai trd khac clia td chirc, chang han nh chi s& hiru dich vy, cé thé chiu trach nhiém
cung cép va duy tri thong tin v& dich vu.

8.2.5 Quan ly tai san
8.2.5.1 Céc hoat dong dwoe yéu ciu

T6 chirc xac dinh cac tai san dwoc st dung d& ban giao dich vy trong pham vi clia SMS va quan Iy
chiing theo cac nghia vu phép 1y, quy dinh va hop ddng duwoc liét ké trong k& hoach quan Iy dich vu.

8.2,5.2 Giai thich
Muc dich cta hoat déng dwoc yéu cau nay 12 quan Iy cac tai san can thiét @& van hanh cac dich vu.

TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) khéng yéu cau qua trinh quan Iy t3i san d3y dut. Cac yéu ciu han ché
hon so véi nhitng yéu cau dugc tim thay trong cac tigu chudn quan Iy tai san. Quan Iy tai san trong
SMS tap trung vao viéc xac dinh cac tai san can thiét d& ban giao dich vy va dam bao riing nhirng tai
san @6 duoc quan ly G& dap ng cac yéu cAu dich vu va tuan theo cac nghia vu phap ly, quy dinh va
hop @dng duoc liét ké trong ké hoach quan Iy dich vy. Vi dy vé tai san cin quan Iy bao gdm phin
clrng, ha tang, thiét bi, gidy phép, b4t dong san va phwong tién.

Tai sén c6 thé dugce s& hiru hodc duwdi bién phap kiém soat cla td chirc, khach hang, bén cung tng
ngoai hodc céc bén khac tham gia vao sy ban giao dich vy. Vi dyu: mét tai san phin mém duoc cép
phép tir mdt bén khéc phdi dap (ng cac yéu cau cla gidy phép tir bén cung (rng, ching han nhu sé
lwrgng ngurdi ding t6i da.

Mt s6 ndi dung trong mét dich vu ciing 1a cc muc céu hinh (CI) chiu sy quan Iy cAu hinh. Vi du: tng
dung gidm sét djch vy hodc may cht 1a tai sén ¢ kha nang 13 cac ClI, vi chiing rat quan trong dé ban
giao dich vu va cin dwoc kiém soat.

8.2,5.3 Thong tin khac

Quan Iy tai san dan dén hd so vé tai sin dwoc sv dung dé ban giao dich vy cling nhu hd so vé quyén
s& hiru hién hanh. Cac yéu ciu phap ly, quy dinh va hgp ddng c6 lién quan duwoc xac dinh trong ké
hoach quan ly dich vy dwéi tiéu dé nghia vu.

Céc tigu chuan hé thdng quan Iy tai san va quan Iy tai san cdng nghé thdng tin yéu ciu céc vai tré cu
thé ndm ngoai pham vi clia cac yéu ciu quan Iy tai san trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Trach
nhiém quén Iy tai san trong SMS bao gdm nhan sy dé xac dinh tai san dich vy; dé xac dinh cac yéu
cau dich vy; nghia vy dp dung; va dé kiém tra sy phit hop theo cac khoang thdi gian da hoach dinh.
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CHU THICH Quén Iy tai san la mot chii 8 rong trong cac tiéu chudn hé théng quan Iy (MSS) khac, chang han
nhu 1ISO 55001, cung cAp cac yéu cAu ddi véi mot hé théng quan Iy @& qudn Iy tai san, hodc ISONIEC 197701,
bao gdm quan Iy tai san cang nghe théng tin (vi du: phan mém va phan cing).

8.2.6 Quan Iy cdu hinh
8.2.6.1 Céac hoat ddng dworc yéu cdu

T4 chirc xac dinh, Iap hd so, kidm soét, theo ddi va x&c minh cac Cl va quén 1y théng tin céu hinh lién
quan dén cac dich vu trong pham vi clia SMS.

8.2.6.2 Giai thich

Muyc dich clia hoat dong dwoc yéu cdu ndy la xac dinh va kidm soat cac cAu phan cia dich vy va duy
tri théng tin c4u hinh chinh xac & hé tro cac hoat déng quan 1y dich vy khac.

Té chirc xac dinh céc loai Cl ndm trong pham vi quan Iy cAu hinh. Cl 14 cac yéu t6 can duoc kiém soat
@& ban giao dich vy. CI tdn tai & nhidu cAp @6 khac nhau tly thudc vao loai va mirc d§ quan trong clia
dich vy ciing nhw mirc dd kiém soat dwc yéu chu va cé thé bao gdm bét ky diéu nao sau day:

a) phan cing;

b) phan mém;

c) cac hé didu hanh;

d) co s& di liéu;

e) thdng tin dia chi logic (vi dy: dja chi IP);

f) cac Cl é;), chang han nhu cac may chi dya trén dam may;

g) théng tin, chang han nh tai liu;

h) co s& vat chét, ching han nhu trung tam d liéu;

i) céc dich vy, bao gdm cac dich vy hd trg cho dich vy chinh dwgc cung cép.

Vi du: mét trung tam d liéu c6 thé 12 mét CI, chira mét sé Cl c6 lién quan nhw may chii va bd lwu trir.
Ngugc lai, cac may chi ¢b thé c6 mot sb Cl lién quan nhw dja chi logic, co s& dir liéu va hé diéu hanh,

Déi véi mbi Cl, mot s thong tin nhat dinh phai dwoc xac dinh. Didu nay phai duoc goi 14 thdng tin cau
hinh. Théng tin cAu hinh c6 thé bao gém:

- ma dinh danh duy nhét clia Cl, ching han nhw s6 sé-ri,
- loai Cl, twong ty nhw danh séch trén;
- mdtavé Clvavai trd trong dich wy;

- cac mbi quan hé cb thé cb giira Cl nay va Cl khac, chang han nhw phan mé&m chay trong hé
didu hanh trén phan cing trong trung tam dir liéu hd tre dich vy dién toan dam may;

- trang thai clia Cl, chdng han nhuw van hanh, chd, ngieng véan hanh.
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T4t ca cac Cl déu duoc kiém soat d& cAu hinh va trang thai m&i nhét clia cac CI ludn duoc biét va cap
nhat. Théng tin ndy rat quan trong ddi v&i van hanh dich vu; do dd, quyén truy cap vao né cin phai
duoc kiém soét @& dam bao tinh toan ven clia di liéu. Cl cb thé dwoc thay ddi nhu mot phin ciia cac
hoat dong khac nhau, ching han nhu trién khai hodic phién ban lwu hanh.

Co s& d¥ liéu quan Iy cAu hinh (CMDB) khéng cdn bét budc niva. Céc t chirc d3m bao ring ¢6 sin
mat hé thong @& tw liéu hoa, truy xuét va duy tri thong tin cAu hinh, cho di1 d6 14 co s& dir liéu hay dang
khac. Qua trinh quan Iy cau hinh cap nhat théng tin vé Cl va c6 thé duoc hd tro béi cac céng cu nhw
cdng cy kham pha dé thu thap va duy tri tinh chinh xac clia théng tin cAu hinh. Viéc nhing ban cap
nhat clia cac TCTD vao quéa trinh thay ddi, théng qua qua trinh t dong héa hodc thi cdng, 1a mét
phuwong phap hay.

Céc td chirc thyc hién danh gia thwong xuyén cac théng tin tw liéu héa vé cac TCTD. Kidm tra xac
minh xem thdng tin tw liu hoa vé Cl cb con chinh xac va phi hop véi méi tredng dich vu trye tiép hay
khéng. Néu di liéu dwoc tw liéu hoa khong phan anh trang thai tryc tiép clia dich vy, didu nay cn
duoc sira chira.

Cac td chirc cung cAp thong tin cAu hinh cho cac hoat ddng hodic nhan vién yéu clu théng tin d6,
chdng han nhu quan ly thay ddi, quan Iy su c6, quan Iy kha ning va quan Iy tinh lién tuc cla dich vu.
Do g6, théng tin ndy dwgc cung cip cho cac khu vire van hanh d6 khi can thiét.

8.2.6.3 Thong tin khac

Théng tin tw liéu héa dugc tao ra va duy tri bdi quéan Iy cAu hinh cé thé bao gom:

a) dinh nghta vé cac loai Cl, va thang tin tu liéu hoa cin thiét cho mdi loai CI;

b) hé so vé nhitng thay ddi duoc thuc hién déi véi cac CI;

¢) hd so kiém tra cu hinh;

d) bdo céo vé danh gia Cl, nhirng thay ddi va tinh chinh xac clia théng tin tw liéu héa.

Chu s& hiru cé quyén han clia mdi CI cé thé duwgce xac dinh 12 ngudi chiu trach nhiém tw lidu héa va
duy tri thdng tin ciu hinh. Cac nhan vién khac c6 thé dwoc chi dinh dé& cap nhat thong tin Cl va thye
hién kiém tra c4u hinh.

8.3 Méi quan hé va thda thuan
8.3.1 Quy dinh chung

Méi quan hé va thda thuan lién quan dén cac hoat dong quan Iy két ndi clia té chirc véi khach hang va
bén cung (g va d@é duy tri me dich vu chap nhan dwoc. Hinh 2 cho thdy cac méi quan hé dién hinh
clia td chire khi twong tac véi khach hang, ca ndi bd va bén ngoai, thong qua quan ly quan hé kinh
doanh (BRM) va quan ly mirc dich vy (SLM); va vai cac bén cung (rng ndi bd va bén ngoai théng qua
quan ly bén cung (ng. Ba loai bén cung (rng dugc mé ta:

a) bén cung trng ngoai - cac bén bén ngoai td chirc ky két hop ddng déng gop vao SMS va céc dich vy,
vi dy: bén cung trng linh kién dich vy hodic nhan vién giao hang;
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b) bén cung trng ndi bd - cAc bén 1a mot bd phan cha té chire Ién hon tham gia vao mét thda thuan tw
lidu héa dé& cham dirt gop vao SMS hoic dich vy, vi du: tai chinh hodic ngudn nhan lyc;

¢) khach hang déng vai tro 14 bén cung &ng - nhitng khach hang dugc hwdng lgi tlr cac dich vy duoc
cung cp ciing cung cAp mdt phan dich wy, vi du: khach hang cung cip ha tAng céng nghé thdng tin
hozc hé trg qudy dich vu (service desk) tuyén diu.

SLA véi khach hang ngoai 12 mdt phan clia hgp ddng chinh thirc hodic dwgc xac dinh sau nay dya trén
hep ddng chinh thire.

BAt ky bén cung (rng ndo trong sd nay IAn lwot co thé sir dung cac bén cung (g hop ddng phy &
cung cap mét phan dich vu ma ho da ky hop ddng d& cung cAp cho & chirc, nhirng cac bén cung tng
hop ddng phy ndy khéng dugc quan Iy truc tiép bdi SMS clia td chirc cip cao nhit va quan Iy bén
cung tng.

CHU THICH TCVN 8695-3 (ISO/IEC 20000-3) cung cép cac vi dy vé dinh nghia pham vi lién quan dén chudi
cung tng phirc tap.

Hinh 2 - Méi quan hé va théa thudn giiva cic bén lién quan dén vong d&i dich vy
8.3.2 Quan ly quan hé kinh doanh

8.3.2.1 Cac hoat ddng dwoc yéu ciu

| A . |
I 8.3.4 Quéan Iy nha cung cép | I 8.3.2 Quan ly mbi quan hé kinh doanh|
] | | 8.3.3 Quan ly mirc djch vy |
I | I I
Béncungimg | | | Béncung img | | |
thdu phy - I ™1 ngoai ﬁbﬂg I I I
| | | , |
| | | SLAL Knachhang | |
I [ | s |
Bén cung img . v
| | ngoa s l
| _T8 chire l
! Béncunging |[Thda thudn ! J I
I I I sLa| noibo |
| | | I
| | | I
I Khéch hang da thugn | | l
dédng vai nhur duge tai ligu hda
| mét bén cung kg | | I
| | | |
e P Ly P O T e Ly - b e e e —— o

Té chire xac dinh va tw liéu héa khach hang, ngwdi dung va cac bén quan tam khac; xac dinh céc giao
thire trao ddi thong tin; danh gi4 xu huéng thie hign dich vy vao nhivng thoi diém thich hop; quan ly
khiéu nai dich vy; va do lwéng, phan tich, danh gia va tim cach cdi thién sy hai Idng clia khach hang.
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8.3.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng duoc yéu ciu nay 1a thiét 1ap va duy tri méi quan hé gitra t& chirc va khach
hang dwa trén nhu ciu clia khach hang va trinh diéu khién kinh doanh.

Quan Iy quan hé kinh doanh xay dyng trao dbi théng tin gilra t& chirc va khach hang. Day Ia mot tap
hop céc hoat dong quan trong dé xac minh xem cac dich vu ¢ cung cAp cho khach hang nhirng lgi ich
ky vong hay khdng va dang tao ra gia trj cho khach hang va nguoi diing cudi. Phan hdi tir quan ly quan
hé kinh doanh phuc vy d@é cai thién cac dich vu khi dwoc yéu ciu. Quan Iy quan hé kinh doanh xac dinh
khach hang dang st dung dich vy, cling nhwr ngudi ding va cac bén quan tam khac co thé cung cap
phén hdi vé chat lwgng dich vu. Cac bén quan tam nay dwoc tw liéu héa (voi tw cach ca nhan hodc
nhém), bao gdm ¢a théng tin fién hé chinh.

Nhan vién quan hé kinh doanh thiét 1ap cac kénh trao ddi thong tin va cac phuong phap khac dé duy tri
trao ddi thong tin thudng xuyén véi khach hang. Muc dich chinh ciia trao ddi thang tin 1a d& hidu méi
tredng kinh doanh clia khach hang va céch thirc ma cac dich vu clia td chirc déng gop vao két qua
kinh doanh clia khach hang. Cac kénh trao ddi théng tin nay ciing c6 thé dan dén viéc xac dinh cac co
héi dé ban giao dich v méi hodc cai thién cac khia canh clia cac dich vy hién c6.

Véi sy déu dan, td chirc danh gia két qua thyc hién clia cac dich vu v&i khach hang, dwa trén xu
hwéng két qua thye hién va danh gia két qua clia cac dich vu dé& dam bao chang cung cAp gia tri cho
khéach hang. Két qua thyc hién dugc phan tich va co thé dugc bao céo bing cach st dung bang théng
tin dich vy va cac co ché khac. Két qua thye hién do lwdng gilp xac dinh cac co hdi @& cai thién dich
vy khi c&n thiét. Danh gia quan Iy quan hé kinh doanh khéng giéng nhw danh gia hoat dong duoc yéu
cAu trong quan ly mirc dich vy. DPanh gia quan Iy quan hé kinh doanh nay cé thé sé& it thwdng xuyén
hon.

CHU THICH Dich vu c6 thé dap trng SLA d2 thda thuan d& thuwe hién va van bj khach hang coi 1a khéng dat yéu
cdu, vi du: dich vu khdng duoc coi la c6 gia trj tot hodc khang con dugc coi la canh tranh vé mat ky thuat.

MGt co ché duwoc thiét 1ap @& nhan khiéu nai dich vy tr khach hang. Nhitng khiéu nai nay duoc xt Iy
twong tw nhu cac sy ¢

- dwogc tw liéu hoa;
- dwegc phan tich;

- duwoc gidi quyét thdng qua trao dbi thong tin hodc hanh dong khéc phuc, hodc dugc st dung
lam d@4u vao cho cac hanh ddng cai tién;

- bdo cao cho khach hang; va
- ddng lai.

Khiéu nai phdn anh cac vin d& van hanh c6 thé din dén viéc mé sy cb hodic hd so s cb. Muc tidu
chinh clia viéc gidi quyét khiéu nai la d@m bao véi khach hang ring hanh déng dang dwoc thuc hién dé
giai quyét méi quan tam. Khi khiéu nai 1a khan cip hodc khong thé duoc xi Iy bing cach s dung cac
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qua trinh x{ 1y khiéu nai tidu chun, khach hang cé thé co sén mét co ché bao cao dé dat duoc cac
¢4p quan ly cao hon.

Twong tw nhuw khiéu nai, mdt co ché x( Iy nhirng 1&i khen ngoi nhan dugc tir khach hang cé thé dugc
thiét 1ap @& cac hoat dong thanh cong cé thé duwoc cling ¢é va nhan sy lién quan cé thé dwoc tw liéu
hoda hoéc khen thuwdng.

Sw hai 16ng clia khach hang 12 mét trong nhitng loai phan hdi quan trong nhéat vé chét luwong dich vu
duoc cung cAp bdi td chirc. Do d6, hd so vé sy hai ldng clia khach hang duoc thu thap thudng xuyén,
vi dy nhu st dung céc cudc khao sét trén co s& méi giao dich (vi du: sau méi sy ¢d, van @& hodc thay
@bi) hodc sz dung khao sat méi quan hé chung hang quy hoc hai 1an mét nam. Can can than khi stv
dung m&u dai dién cla khach hang va dja chi lién hé véi khach hang dé ngian chan siw thién vj trong két
qua khao sat. Phan hdi tir cac cudc khdo sét ndy dugc phan tich va sty dung lam dAu vao chinh dé cai
thién céc dich vy, dugc x Iy théng qua cai tién lién tuc.

8.3.2.3 Thong tin khac

Nhan vién quan Iy quan hé kinh doanh tw liéu héa théng tin v& khach hang, ngudi diing va cac bén
quan tam, ¢6 thé & dang danh sach lién hé don gidn hodc dwdi dang hé thdng dién tr. HS so lién hé
va danh gia cla khach hang nén dwoc Iwu gitk.

Hd so khiéu nai va gidi quyét dwoc tw lidu hoa. Khiéu nai c thé duoc phan loai theo loai hodic mire d6
khach hang chju &nh hudng, mirc d9 khan cp, tac dong, tinh chét, loai dich vy hodc bing cac phwong
tién khac cho phép xac dinh rd rang va wu tién khiéu nai. Twong tw nhu vay, hd so khen ngoi va bat ky
van hanh nao lién quan dén quan Iy déu dworc gil lai dé tham khao.

DAu vao va két qua tir cac cude khdo sat vé sy hai 1ong clia khach hang c6 sin dwéi dang thang tin tu
liéu héa. Bao céo dugc tao ra vé khiéu nai va sy hai long clia khach hang.

T& chirc chi dinh nhan vién tan tam hozc dwoc chi dinh 1am ngui quan Iy quan hé khach hang, vi du:
mdt ca nhan chiju trach nhiém cho nhiéu khach hang hodc nhiéu dai dién cho mét khach hang lon,
nguwoi chiu trach nhiém quan ly quan hé kinh doanh clia khach hang. Quyén han cho cac hoat dong
clia cac nha quan Iy quan hé dwgc giao cho ho tir 1anh dao cao nhét. Cac nhan vién khac c6 lién quan

c6 thé bao gdm cac nha phan tich kinh doanh x( Iy diu vao v& sy hai long clia khach hang va nhan
vién giai quyét cac khiéu nai vé dich vu.

8.3.3 Quan ly mirc dich vu

8.3.3.1 Cac hoat dong dworc yéu ciu

Té chirc x4c dinh, déng ¥, tu liéu héa va quan Iy cac mive dich vu.
8.3.3.2 Giai thich

Myc dich clia hoat ddng duwoc yéu ciu nay 1a xac dinh, tw ligu héa va théng nhét cac mire dich vu cin
thiét dé dap ng nhu cau ctia khach hang va dam bdo ring cac cam két dé dwoc dap (ng.

T6 chire xac dinh cac dich vy va cac mike dich vy lién quan. Cac yéu cu clia khach hang va kha nang
clia nha cung cép dich vu xac dinh ndi dung, cAu tric va myc tiéu clia SLA. Déi véi cac dich vu hang
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héa, chang han nhw van chuyén hodc cic khéa hoc tiéu chun, théa thuan cé thé 1a khach hang chép
nhén cac Diéu va didu kién theo mé ta cla td chirc. Béi voi cac loai dich vu khac, khich hang va nha
cung cép dich vy ddng y cac Diéu va muc tiéu cho mdt dich vu phai dwoc cung clp va tw liéu hoa
nhitng Biéu ndy trong SLA. SLA ciing quy dinh cu thé cac quyén va trach nhiém clia nha cung cap dich
vu va khach hang. Mat SLA duy nhét c6 thé bao gdm nhiéu dich vu hodc nhidu khach hang. SLA phai
bao gbm tat ca cac ciu phan can thiét dé ban giao dich vu.

SLA nén baoc gdm céc trwdng hop ngoai 1& vé thdi diém SLA phai dwgc ap dung, vi du: trong cac sw
kién lién tuc dich vu cho t& chirc va khach hang hodc trong vai tuiin d3u tién van hanh clia mét dich vu
méi.

SLA cling nén bao gbm giéi han khéi Igng céng viéce, 1a thwéc do khdi lwgng cong viec ma SLA ap
dung, vi dy: sd lwgng ngudi ding, sé Itgng giao dich hodic sé lugng ciu phan dich vy phai dwoc hd
trg. Khéi lwong céng viéc dwoc theo doi va bat ky thay ddi dang k& nao cling c6 thé din dén nhu cau
xem xét SLA. Vi du: néu khéi lwvgng cong viéc tang dang ké, td chirc c6 thé cAn phai ting chi phi dich
vy do can nhigu nhan vién hon @& cung cap hé tro. Khdi lwong céng viéc co thé cung cip dau vao dé
quan Iy nhu ciu.

Cac muc tiéu ma dich vy dwoc cung cap duwac do lwdng duoc xac dinh tir géc d6 khach hang. SLA chi
nén bao gdm nhi*ng muyc tiéu tap trung sw chu ¥ vao cac khia canh quan trong nhét clia dich vu cho
khach hang.

Két qua thue hién so v6i cac muc tiéu SLA dugc td chire giam sat va bdo cdo va xem xét véi khach
hang thudng xuyén. Néu cac myc tiéu cAp dd phuc vu khdng dap (rng cdc muc tiéu da thda thuan
trong SLA, nguyén nhan duoc xac dinh cho cac muc tiéu bj bd 1& ndy. Két qua cta phan tich nay duwoc
dwa vao cac hoat dong cai tién lién tuc & cai thién céc dich vu.

T& chirc gidm sat va bao cao khéi lvgng cong viéc so véi SLA va stk dung didu nay dé xac thye ring
khéi Iwgng cdng viéc khdng vuret qua mire téi da da théa thuan. Bét ky thay ddi dang k& nao trong khoi
lrgng cdng viée co thé phai chiu sw quan Iy thay ddi vi né cé thé anh hwdng dén cac ngudn e can
thiét va dich vu duoc cung cép.

8.3.3.3 Thong tin khac
Cac dich vy dwoc cung cép cho khach hang dwgc tw liéu héa cling véi cac SLA lién quan.

Hd so dugc tao tlr khéi lwong cong viéc dugc do luong va két qua thie hién clia cac dich vu so voi
cac muc tiéu mire dich vu.

Quan Iy mire dich vy thwdng lién quan dén mdt ngwdi quan Iy dich vy (hodc nhan vién khac), danh
riéng hodc dugc chi dinh cho dich vy ho3c cho khach hang, ngwdi cung cap quan Iy va bao cao mirc
dich vu. Dai khi, vai trd clia nguedri quan ly cép dich vy ¢o thé dwoc két hop véi vai trd quan Iy quan hé
kinh doanh, nhwng hai vai tré van hanh & cac cap do khac nhau: quan ly mtrc dich vy 12 van hanh va
quan ly quan hé kinh doanh la chién lvgc. Biéu quan trong 1a phai nhan ra didu nay va dam bao ring
su khac biét vé tiéu diém khang bj nham Ian,
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Cac nhan vién khac c6 lién quan c6 thé Ia cac nha phan tich mc dich vy, nhirng ngudi cung cip béo
cao vé két qua thyc hién clia cac dich vu so véi SLA va giam sat va bao cao khdi lvong cong viéc.
Nhan vién k¥ thuat chju trach nhiém giam sat dich vy lam viéc chat ché véi cac nha quan ly mire dich
vy va quén ly kha nang dé& xem xét phan bd lai cac ngudn I khi cac muc tiéu dich vu bj de doa.

8.3.4 Quan ly bén cung (rng

8.3.4.1 Cac hoat ddng dwoc yéu cau

Té chirc xac dinh, quan ly, giam sat va danh gia cac bén cung (ng ndi bd, bén ngoai va khach hang
hanh déng nhw bén cung (ng dam bao réng két qua thyc hién clia cac bén cung ting nay dap tng cac
muyc tiéu mrc dich vu hodc nghia vy hop ddng cin thiét.

CHU THICH  Vigc Iya chon va mua sdm cac bén cung rng ndm ngoai pham vi ciia TCVN 8695-1 (ISOEC 20000-1).

8.3.4.2 Giai thich

Muyc dich clia hoat Gong dwgc yéu cau la quan ly cac bén cung (*ng dé ban giao dich vy lién mach,
chét lwong cao.

MGt t6 chirc c6 thé st dung cic bén cung (ng ndi b, bén cung (ng ngoai hodc khach hang déng vai
trd 12 bén cung (rng & cung cép hodc van hanh cac dich vy, cu phan dich vu hodc qua trinh. Té chirc
dam bao rang ho cé thé chitng minh ring ho dang kiém soat cac bén cung (g va cac muc tiéu mire
dich vy khéng chju anh hwéng béi viéc st dung chang.

Vi dy vé thoi diém céc bén cung trng cb thé tham gia bao gdm:
a) van hanh cac dich vy, vi du nhir mét trung tdm diéu hanh cho trao ddi thong tin mang thué ngoai,

b) cung cép cac chu phan dich vy, vi dy: phin cing, rng dung, co s& vt cht hodc dich vu tiép
nhan;

c) van hanh cac cdu phan dich vy, vi dy: quan ly cac may chli ma dich vy dam may dang chay;

d) van hanh cac qué trinh hodc bd phan qué trinh cy thé nim trong pham vi SMS clia td chire, vi du:
quén ly sy c6 va mot sé bao cao dich vy.

C6 thé 4p dung céc céch tiép can khac nhau cho viéc quan Iy cac bén cung tng ngoai va khach hang
déng vai trd 1a bén cung (ng. T chirc cAn mdt thda thuan tw liéu héa véi cac bén cung ng ndi bj.
Néu céc hoat dong clia té chire dwoc xac dinh rd rang, cac thda thuan tu liéu héa va méi quan hé lam
viéc voi cac bén cung (g ndi bd c6 thé trong céc chinh sach va thi tuc clia t chirc va thyc tién quan
ly théng thurong. Tuy nhién, day c6 thé I1a mét finh vure ¢6 rlii ro gia ting khi cic hoat dong cia bén
cung &ng ndi bd khdng dworc thiét 1ap tét. Do do, cac td chirc hidu qua tw lidu héa cac thda thuan véi
tht ca cac bén cung (rng, ndi bd, bén ngoai hodc khach hang déng vai trd la bén cung trng

Cac myc tiéu mirc dich vu dwoc thiét 1ap gilka td chire va bén cung (ng phai phil hop véi SLA da théa
thuan véi khach hang. Bat ky rli ro nao khi st dung bén cung (*ng va sau dé vi pham SLA déu do
chinh té chirc quan Iy. Vi du: té chire c6 thé dam phan lai cac muc tiéu véi bén cung (g hodc td chirc
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c6 thé lam viéc véi bén cung (rng @& gidm thiéu rdi ro bing cach lam cho cac hoat dong hoic giao dién
hiéu qua hon.

Giao dién gilra td chirc va bén cung (rng co6 thé bao gdm cac kénh trao ddi thong tin, méi quan hé quan
Iy bén cung &ng, quan Iy mirc dich vy, quan hé véi cac bén cung (rng khac va cac giao dién khac. Tat
ca nhi¥ng diéu ndy nén dugc xac dinh va quan Iy béi td chire. Vi dy: néu mdt phan clia qua trinh dwoc
quan Iy b&i bén cung (rng va phan khac clia td chirc, thi didu cAn thiét 1a phai rd rang toan bd qua trinh
& van hanh nhuw thé nao va ai cd trach nhiém chung. Diéu nay nén bao gbm viéc s dung cac cong cu
phd bién hoac riéng biét nhung giao dién.

Két qua thure hién clia bén cung (ng dwoc theo déi va bao cao thudng xuyén, vi du: hang thang, hang
quy hodc hang nam, d& phi hop véi nhu ciu clia td chirc. Céc chi tiéu mire dich vu hodc cac cam két
khac da thoa thuan voéi bén cung trng dong vai trd 1a théng sb ban ddu dé danh gia két qua thue hién.
Sy hai long clia khach hang va trai nghiém dich vy Ia nhitng hwéng dan cudi cling cho két qua thyc
hién clia ca chinh tb chirc va cac bén cung trng. Cac van dé vé két qua thuc hién cla cac bén cung
{rng dwoc gidi quyét bing cach xac dinh nguyén nhan va bing cach déng y hanh déng khic phuc hoic
bang cach cai thién dich vu bang cach sir dung cai tién lién tuc. D6 véi cac bén cung tng ngoai, cac
tranh chap nghiém trong dwoc tw liéu héa va chinh thiec quan ly @& cham dit clra. Cac qua trinh gidi
quyét tranh chép thwang dwoc gidi thich trong hep déng.

Néu td chirc dang giao dich v&i cac bén cung (ng chinh sl dung cac bén cung ng theo hop ddng
phu, cac bén cung (*ng chinh nén cung cip bang ching réing ho dang chinh thirc quan Iy cac nha thau
phy. Bén cung (rng chinh nén tw liéu hoa tén clia cac bén cung trng theo hop ddng phy va trach nhiém
va méi quan hé va cung cép thong tin nay cho t6 chirc néu dugc yéu cau.

Trong cac khoang thoi gian nhat dinh, hop déng véi bén cung (ing ngoai dugc xem xét dé xem ligu nd
c6 con hidu lyc trong méi treong dich vy hién tai hay khong, co thé da thay ddi do cac van @& ndi bd
hodc bén ngoai, bao gdm céc yéu ciu dich vu mé&i hodc thay dbi. Khi hgp déng véi cac bén cung trng
ngoai dwoc thay ddi, tac dong clia nhitng thay ddi @6 ddi véi SMS va céc dich vu phai dwoc danh gia
truére khi thay ddi cé hiéu luc.

Cac bén cung tng ndi bd co thé dwoc quan Iy theo cach chinh thirc nhw nhau hodc it chinh thire hon
$0 v&i cac bén cung (rng ngoai tly thudc vao nhu cau clia t6 chirc. Théa thuén tw liéu hda cho cac bén
cung tng ndi bd va khach hang déng vai trd 1a bén cung tng nén bao gém:

- muc tiéu mire dich vu hodc cac cam két hop ddng khac;
- van hanh va giao dién;
- cac muc lién quan khac nhu tinh phi, danh gi, bao céo, vai trd va trach nhiém, diéu kién ngoai 1&.

Céc bén cung (rng ndi b ¢ thé dworc quan ly theo cach chinh thitc nhwr nhau hodc it chinh thirc hon
s0 v&i cac bén cung (g ngoai tliy thudc vao nhu cau cla té chirc.
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8.3.4.3 Thong tin khac

Théng tin tw liéu héa chinh d& quan Iy bén cung (ng 1a hop ddng véi cac bén cung (g ngoai hodc mét
théa thuan tu liéu héa véi cac bén cung (ng ndi bd hodc khach hang dong vai tré 1a bén cung (mg. Gita td
chirc va cac bén cung (g ngoai, mét théa thuan tw liéu hoa, cé chira cac yéu té sau:

- pham vi clia nhitng gi dang dwoc cung cip bdi bén cung tng ngoai, vi du: cac dich vu, ciu phan
dich vy, cac qua trinh hodc céc yéu td khac clia dich vy;

- @3c ta ho3c tuyén bd vé& cong viéc clia nhitng gi bén cung rng ngoai dang cung cp, chang han
nhu hé tro tai chd hodc tir xa, phrrong thire trao ddi thdng tin hodc nhan vién dwoc néu tén;

- céc SLA gilra td chirc va bén cung (*ng ngoai, phai phi1 hgp véi cac muc tiéu mie dich vu da théa
thuan gitra td chivc va khach hang clia minh;

- céc nghia vy hop ddng khac, chang han nhu cac churong trinh va bao cao khuyén khich hosc phat
¢6 thé cé;

- mdt gdc nhin tdng quan rd rang vé& cac co' quan va trach nhiém, ching han nhw ma trin RACI, dé&
rd rang ai chju trach nhiém va chju trach nhiém vé& nhirng khia canh nao trong st ban giao dich vu
clia bén cung tng;

- cac myc khac theo yéu cau nhu tinh phi, danh gia, bao céo va diéu kién ngoai lé.

Hb so do luong két qua thyr hién clia cac bén cung (g dwoc duy tri.

Céc bén cung (ng ngoai dwgc quan ly béi mét ngudi tan tdm hodc duwoc chi dinh (cé tén) dwoc chi
dinh cho tirng bén cung g ngoai. Vi du: ¢4 thé c6 mot ngudi quan Iy bén cung tng cho mi bén cung
(rng hodc mdt ngudi quan Iy bén cung rng cho nhidu bén cung trng. Nguwdi quan Iy bén cung rng nay
chiu trach nhiém quan Iy hgp ddng gitra t chirc va bén cung (rng ngoai, duy tri méi quan hé lam viec
higu qua va giam sat két qua thuc hién clia bén cung (rng ngoai @& gitr cho né phu hop véi két qua
thre hién dich vy tong thé.

Ngudi quan ly bén cung (ng c6 trach nhiém va quyén han quan ly cac bén cung ting ngoai. Cac trach
nhiém nhan sy khac bao gém gidm sét, phan tich va bao cdo vé& két qua thuc hién clia cac bén cung
tng. Té chire ciing c6 thé ¢ ngudi quan ly bén cung ng cho céc bén cung &ng ndi bd hodc khéch
hang dong vai tro 1a bén cung (rng, méc du day khéng phai 1a mét yéu cau.

8.4 Cung va cau

8.4.1 Lap ngan sach va ké toan cho céc dich vu

8.4.1.1 Cac hoat dong dwoc yéu cu

Té chirc lap ngén sach va ké toan cho cac dich vu theo cac chinh sach tai chinh.
8.4.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dugc yéu cau nay la dé hé tro sy hiéu biét clia td chire vé téng chi phi dich vu
va cho phép td chirc quan ly cac chi phi nay.
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Lap ngan séach va ké toan cho céc dich vy gilp kiém soét cac khia canh tai chinh ciia cac dich vy va ciu
phén dich vy, chang han nhw van hanh dich vu hoiic tai tro' cho cac dich vu méi, thay ddi dich vu va cai
tién.

Lap ngan sach va ké toan hiéu qua cho cac dich vu dwa trén viéc hidu chi phi clia cac dich vu hodc
nhém dich vy, ban giao dich vy téng thé va cach tinh chi phi hanh chinh chung, t6 chirc. Lap ngén sach
va ké toan cho céc dich vu dira trén cac nguyén tac sau:

a) chi phi dich vu hodc nhém dich vy, ban giao dich vy tdng thé va chi phi hanh chinh chung clia t&
chire dwoc hiéu rd;

b) dw bao dang tin cay vé ca chi phi va thu nhap 13 ¢4 thé dat dwoc;

¢) mdt ngan sach dwoc phat trién, phé duyét va duy tri cho thay chi phi va thu nhap theo k& hoach
cho céc dich vu hodc nhém dich wy;

d) phuong sai dnh hwdng dén chi phi hodc ngan sach dwoc xac dinh va quan Iy;

) viéc tuan thi ngan sach dwoc quan ly dé vong doi dich vy duwoc tai tro day dd trong subt thoi gian
ngan sach;

f) dw bdo, ngan sach va chi phi dugc xem xét thudng xuyén @& dam bao rdng qua trinh nay hiéu
qua.

CHU THICH Thu nhap c thé dai dién cho b4t ky phuong tién trao ddi nao pht hop véi t chire, co thé bao gém
tién thirc té nhan dwec hodic mot myc tinh toan dai dién cho thu nhap hoic doanh thu.

Viéc quan ly van hanh tai chinh tao ra bang chirng v& kiém soat tai chinh & cdc cip d khac nhau clia
dich vu hodc nhom dijch vu.

T chirc xac dinh cac tiéu chi dé Iap ngan sach va ké toan cho cac dich vu hodic nhém dich vu. Vi dy:
c6 thé phis hop @& mot t& chive 1ap ngan sach va ké toan & cip d¢ khach hang cho mét géi dich vy téng
thé hon 1a cho tirng dich vu riéng I1&. D& d3m bao rang viéc gidm sat co lién quan va kha nang hién thi
chi phi can thiét, céc tiéu chi nay duoc ap dung cho cac muc ngan sach va cac muc ké toan. Bao cao
chi phi cho phép so sanh véi chi phi mua ciing mét dich vy & nhikng noi khac trén thi tredng.

Déi véi mbi dich vy, hodic nhom dich vy, co thé tinh toan chi phi don vi, phan bd chi phi gian tiép va
cung cép chi phi dich vy gitra cac nhom ngudi diing.

Néu td chirc trong pham vi clia SMS 13 mot tap hop con clia phap nhén, trach nhiém dbi véi mot sb
quyét dinh tai chinh co thé ndm ngoai pham vi clia SMS. Céc yéu cAu lién quan dén mirc dé chi tiét clia
thdng tin tai chinh phai dwgc cung cép, dwéi hinh thirc ndc va & tin suét ndo, cé thé dwgc quyét dinh
béi cac bén bén ngoai td chirc. Cac yéu cau quy dinh hodc cy thé khac cha td chirc duoc tinh dén vi
chiing cé thé anh hudng dén mét sd chinh sach va thli tuc da xac dinh, vi dy: cac thdng I& chi phéi dinh
nghfa vé vbn so v&i chi phi van hanh. Thuec tién ké todn cho cac dich vy duoc didu chinh cho phl hop
v&i thiee thé phap 1y.
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8.4.1.3 Thong tin khac

Théng tin tw liéu héa dwgc tao va st dung bdi khach hang, td chirc va cac bén quan tam khac ¢o thé
bao gém:

a) qua trinh, tha tuc 1ap ngan sach, ké toan;
b) ngan séach trong lich sir, du thdo ngan sach cho ky t&i, ngan sach thuc té cho giai doan hién tai;

¢) duw bdo quan Iy dich vu v& khéi lugng cong viéc, nang lwe (bao gdm ca nhan sw), chi phi don vi,
cac khoan muc thu, chi theo ké hoach;

d) thdi gian biéu cho su tao ngan sach;

e) bdao cao tai chinh thé hién chi phi va doanh thu cho tirng khodng thdi gian trong ky ngan sach, cé
bét ky chénh léch nao; s

f) bao céo vé nguyén nhan clia sy khac biét va cach chiing cé thé dwoc quan ly;

g) dAu vao tai chinh cho cac dy an cai tién dich vu lién tuc;

h) mé hinh chi phi cho thdy cach cac yéu t6 chi phi dwoc st dung @& ban giao dich vu va tao ra gia
tri;

i) bao cao cn thiét cho cac myc dich phap Iy hodc quy dinh.

Dir bao ngan sach va tai chinh dwoc Ianh dao cao nhét phé duyét.

Dy bdo, ngan sach va bao céo nén dwoc chudn bj bdi nhan vién co cac ki nang can thiét trong td

chirc. Trach nhiém va trach nhiém giai trinh cho cac hoat dang 1ap ngan sach va ké toan cin dwoc xac
dinh va c6 thé bao gdm:

- quan ly ngén sach va ké toan, chju trach nhiém quan Iy tdng thé cac ngudn tai chinh;
- cac nha quan ly cé trach nhiém gidi trinh cho mét ngan séach cy thé trong t6 chirc.
8.4.2 Quan Iy nhu ciu

8.4.2.1 Cac hoat ddng dwoc yéu ciu

T chirc dy bao va phén tich nhu cAu vé dich vy va giam sat viéc tiéu thy dich vy lién quan dén kha
nang djch vy.

8.4.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng drge yéu ciu nay 13 dé hidu nhu cAu dé 6 chirc c6 thé didu chinh ning luc
khi can thiét @& van hanh SMS va ban giao dich vu mét cach higu qua.

Cac yéu cdu vé dich vu, nhw dwgc tw liéu héa trong danh muc dich vu va SLA, bao gdm c4c muc tiéu
két qua thire hién va gidi han khéi lvong céng viéc. Dya trén nhirng didu nay, t chire xac dinh don vi
hodc quy md @& do lwéng nhu cau hodic me tiéu thy clia tirng dich vu hodic nhém dich vu. Vi dy: don
vi ¢4 thé 1a sb lvgng ngudi dung clia mbi dich vu va mirc tiéu thy lién quan dy kién vé bing thong
hoac Iwu trir trung binh hodc cao nhét.
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T4 chirc giam sat nhiimg thay ddi vé& nhu ciu @ kiém tra xem né c6 ndm trong mirc dy kién hay khdng.
Khi mrc tiéu thy nguén lwc dich vy 1éch dang ké so véi pham vi ma cac dich vu da dwegc dinh mire,
quan Iy nhu cau va quan Iy kha ning s& hop tac dé théng nhat nhirng thay ddi cin thiét v& ning Iuc.
D bao nhu cu la dau vao quan trong cho viéc Iap ngan sach va ké toan va cho cac hoat dong hoach
dinh nang lwc dich vy trong quan ly kha ning.

8.4.2.3 Thong tin khac
Thang tin tw liéu héa d& quan Iy nhu cAu bao gdm:

a) dy bao nhu ciy;

b) bao cao tiéu thu dich vu.

Cac vai trd chju trach nhiém giam sat va quan Iy nhu cAu khac nhau dwa trén dic diém té chire.

8.4.3 Quan ly kha nang

8.4.3.1 Cac hoat dong dwoc yéu ciu

T chire xac dinh, tw liéu héa va cung cap cac ngudn nhan lc, ky thuat, thong tin va tai chinh cn thiét
@é dap (rng cac yéu cau vé nang lyc cla dich vu.

8.4.3.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dugc yéu ciu nay la & dam bao ring td chirc ¢6 dl nang lyc lién quan dén
céc ngudn lyc @& dap ¢ng nhu cau dich vy hién tai va twong lai.

Quan ly kha nang dugc thure hién trong mét s finh vire, bao gbm con ngwdi (vi du: dd cAp dd nhan sw
dé hd tro dich vy), ky thuat (vi du: bang théng, strc manh xt 1Y), thong tin (vi du: ¢é du di lidu dé dua
ra quyét dinh, leeu tr thong tin) va ngudn tai chinh (vi dy: ngan sach dich vy). Théng thuwong, céc yéu
cAu v& ning Iyc con nguwdi va tai chinh dwgc 1én ké hoach bén ngoai viéc quan Iy kha nang, vi du nhuw
b&i cac bd phan nhan si va tai chinh,

Quan Iy khd nang co thé dwgc lién két chit ché vai Ngudn lwe 7.1, xac dinh va cung cAp ngudn lyc.
Quan Iy kha ning bao gdm yéu 18 hoach dinh dya trén nhu ciu hién tai va du bao. Hai ménh d& c6 thé
dwoc lién két véi nhau trong SMS.

Dung lugng cé thé dwoc quan Iy & cAp dd ctia mot Cl rieng 1é (vi du: lwu triy), sw két hop clia cac Cl
li&n quan (vi dy: cum mdy chdi) hodc & cAp dd clia chinh dich vu (vi dy: kha nang trao ddi thong tin dAu
cudi). Cac yéu cdu v& ning lyc duge xac dinh va tu ligu hda, dé quan Iy kha ning co6 thé hoach dinh
cung cép dl ning Iye dap tng cac yéu ciu vé dich vy va két qua thue hién. Mic di TCVN 8695-1
(ISO/NIEC 20000-1) khdng c6 yéu ciu vé ké hoach kha nang, nhung viéc hoach dinh cho kha nang van
rat can thiét.

a) ning luc dwoc 18n ké hoach dwa trén cac khia canh sau:

b) hiéu cac mirc dd va loai nhu ciu clia ngudi diing dich vy, dugc xac dinh bdi quan Iy nhu cu;

ning lyc duoc cung cip phi hop véi cac myc tiéu mie dich vy da thda thuan, yéu ciu vé tinh sin
sang dich vy, yéu cau thirc hién va can nhic vé tinh lién tuc ctia dich vuy;

50



TCVN 8695-2:2023

Céc thay ddi v& nang luc dich vy dwoc thye hién kip thoi, theo yéu ciu clia nhu ciu va treéc khi vwot
qua ngwdng thda thuan, do d6 chét lwong dich vu khéng chiju anh hwéng.

B0 nang lyc dwgc cung cap dé dap (ng cac yéu ciu dugc tw liéu hda trong cac muc tiéu mére dich vy
va cac thda thuan tai liéu khac véi khach hang. Giam sat lién tuc kha nang dwoc cung cép dién ra, cac
xu hwéng dwrge phan tich va moi hanh ddng khac phuc cin thiét dwoc thire hién dé cé thé duy tri két
qua thye hién dich vy. Céc vin d& véi viéc cung cap ning lyc c6 thé duoc didu tra théng qua quan Iy
st ¢b hodic quan Iy van dé va cac cai tién dwoc thirc hién thang qua cai tién lién tuc.

8.4.3.3 Thong tin khac

Théng tin tw liu hda dé quan ly kha niing bao gdm cac yéu ciu vé ning lyc, ké hoach, dw bao, cac bai
tép xu hwéng hodic md hinh hda va chinh sach bdo mat, dwa trén cac myc tiéu mike dich vu da thda
thuan va quan Iy nhu cau.

Dy bao va bao cdo nang Iwc dwec tao va phan tich. Hb so dwgc lwu gitr v& bt ky thay ddi nao dua
trén cac bao cao nay do gidm sat ndng lwe, cling nhw cac thay ddi dwoc thire hién d@6i voi nang luc

dira trén cac bao céo nay va theo nhu cau clia khach hang.

Quyén han dua ra quyét dinh thay d6i nang lwc dich vu duwoc giao cho nhan vién trong td chirc. Céc
nhan sy khac theo déi va béo cdo vé nang lwe hién tai va du bao dwa trén nhu ciu.

8.5 Thiét ké, xay dwng va chuyén tiép dich vy

8.5.1 Quan ly thay dbi

8.5.1.1 Cac hoat djng dwec yéu ciu

T chire thiét 1ap mét chinh sach quan Iy thay ddi.

Td chirc tw liéu héa va phan loai cac yéu ciu thay ddi bao gdbm thém, x6a hodc chuyén cac dich vu.

Viéc bét dau thay ddi quyét dinh noi quan Iy thay d8i, vi dy: théng qua cac hoat dong quan Iy thay déi
ho#c thdng qua thiét ké va chuyén tiép dich vu.

T6 chirc phé duyét va wu tién cac thay ddi dwa trén rli ro, Igi ich kinh doanh, tinh kha thi va tac dong
tai chinh. Té chirc kiém tra (néu c6 thé), trién khai, d3o ngwoc (néu can) va xem xét cac thay déi vé
hiéu qua va xu hudng. Nhing thay dbi khong thanh cdng dugc didu tra va cac hanh dong khic phuc
dwoc thure hién.

8.5.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat déng duwoc yéu cau ndy 13 @& duy tri sy 8n dinh va kidm soét cac thay ddi (bao gdm
ca viéc bd sung va xda bd) déi véi SMS va cac dich vy nhir dwec néu trong chinh sach quan ly thay
asi.

Quan ly thay d@di kiém soét cac stra ddi dwoc thye hién déi véi cac dich vy, cAu phan dich vy va SMS,
Cac thay ddi duoc kiém soat chinh thire d& danh gia tac dong ciia sy thay ddi va giam thidu rii ro tac
dong tiéu cye va dat dwoc két qua mong muén. T8 chire thiét 1ap chinh sach quan Iy thay ddi lién quan
dén nhiing ciu phan dich vu ndo dang dwoc kiém soat thay ddi va cac danh muc (cip d9) kiém soat
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thay ddi, chang han nhu nhirng thay ddi co kha niing tac dong lon, thay ddi khin cp hoic thay dbi
duwgc phé duyét trwée.

8.5.1.2.1 Chinh sach quan ly thay déi

Chinh séch quén Iy thay di xac dinh pham vi quan ly thay d&i. C6 thé khong phai tht ca cac ciu phan
cha dich vy déu cin thudc quan ly thay ddi, vi vay td chirc xac dinh cAu phin ndo thudc pham vi va chu
phan nao khéng. Vi dy: vét tw tiéu hao c6 thé 1a mot cAu phan dich vy, nhung khdng phai chiu sy quan
ly thay dbi. TS chirc xem xét théng tin va hd so lién quan @én dich vy a8 quyét dinh xem tt ¢ hay chi
mot phan trong pham vi quan Iy thay d8i. Vi du: nhirng thay ddi déi véi hop ddng va théa thuén tw liéu
héa cé thé dugc kiém soat bdi mdt by phan khac clia td chirc; mot sé thay ddi ddi véi thong tin tw lidu
héa cb thé dugc kiém soat bdi mét nhém quan Iy théng tin; va nhitng thay ddi vé bén cung (ng da
chon cé thé duwoc thire hién ngoai pham vi clia SMS.

Chinh séach quan Iy thay d8i xéc djnh cac loai thay d8i phai dugc st dung trong t chiee thy thude vao
mirc 49 danh gia va phé duyét cin thiét trieéc khi thire hién. Danh myc cé thé 1a:

- tiéu chudn, thudng dugc quan ly bdi quan Iy yéu ciu dich vy;
- thay ddi binh thuéng dwoc quan Iy bdi quan Iy thay ddi;
- thay ddi dy an, dwoc quan Iy bdi thiét ké va chuyén tiép dich vy;

- thay @i khan cép, trong @6 cac chinh sach cé thé cho phép phé duyét hodc phé duyét nhanh sau
khi thay ddi dwoc ap dung.

Chinh sach quén ly thay ddi xac dinh cac tiéu chi ma theo d6 nd dwgc xéc dinh nhitng thay ddi nao
dwoc coi la cb kha ndng tac dng 1on dén dich vy hodic khach hang. Vi dy bao gdm chi phi hodic n luc
trén ngudng, rlii ro cao va cac ki niing hodic cong nghé bat thuréng. Ngoai ra, mét sb dich vu méi hodc
thay ddi c6 thé duoc quan Iy bdi quan Iy cip cao G& duoc quan Iy nhw mot di an s dung thiét ké va
chuyén tiép dich wu.

Méc di céc loai thay ddi nay duge thye hién théng qua thiét ké va chuyén tiép dich vy, viéc kiém sodt
thay a8i va quyét dinh phé duyét thay ddi dwoc xi Iy bdi quan Iy thay ddi. Do d6, quan ly thay di nén
lién quan d@én c4c thi tuc rd rang d& danh gia, phé duyét, 1én lich va xem xét cac hoat ddng thay dbi.
Mt thay ddi Ion duy nhét c6 thé din dén nhidu thay ddi cAp thap hon, mdt sb thay ddi c6 thé duwgc
quan ly nhu thay d8i binh thwang, thay ddi tiéu chuén hodic dwoc xt Iy duéi dang yéu ciu dich vu.

Chinh sach quan Iy thay ddi c6 thé bao gdm cac Diéu cy thé cho cac thay ddi tw ddng, néu cé. Sau dé,
chinh sach xac dinh nhirng tredng hep ndo va cho nhitng phan nao ciia dich vy thay ddi tw dong co
thé dwgc st dung, qua trinh phé duyét thay thé nao cé thé ap dyng va nhirng bwéc xac minh ndo phai
duwgc thye hién. Ban than viéc phé duyét va xac minh c6 thé duge ty déng hoa nhung cin dwgc xac
dinh, @anh gia va phé duyét bdi co quan thay ddi triedre khi ching c6 thé duec st dung.

Hinh 3 minh hoa cac méi quan hé va diém quyét dinh gitka mdt s6 qua trinh dién hinh trong quan Iy
dich vu véi céc két ndi voi cac Bidu trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).
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85.1.2

Sy khéi du

quan ly thay ddi
(Yeu cAu thay a3, them, bot
hogc chuyén dich vy)

Ghi lai va phén logl

8.5.1.1
Chinh sach quén Iy

thay ddi —

Téc déng chinh lén
cac dich vy hodic khach hang
(tao mdri, g& bd hodic chuyén
dich vy)

8.5.2
| Thidt ké va chuyén tiép
dich vy ‘—!

822
Hoach dinh cac

dich.vy

8.5.1.3
Cac hoat ddng quan Iy thay adi

et e

8.5.3 8.2.6
Qudn Iy phign ban vy hanh Quan Iy cAu hinh
va trién khai

Hinh 3 — Cac méi quan h¢ cia thiét ké, xay dwng, chuyén tiép dich vu va quan Iy thay ddi
8.5.1.2.2 Sw kh&i ddu quan ly thay ddi

Quan Iy thay ddi dwoc bat GAu bing cac yéu cau thay dbi dwoc tw liéu héa dé sira ddi cac dich vy, cAu
phan dich vy hodic c4c khia canh khac clia SMS. Céc d& xuét ciing c6 thé goi cac dich vu méi, loai bd
céc dich vy hodc chuyén cac dich vu hién cé vao hoic ra khdi t& chirc. Yéu ciu thay ddi nhan dwec
dugc tw liéu héa va phan loai dira trén cac danh muc duge néu trong chinh sach quan Iy thay déi. Co
quan thay ddi (tly thudc vao danh muyc thay d6i) xac dinh xem cac yéu chu thay déi phai duoc phé
duyét, hoan lai hay bj tir chéi.

Céac quyét dinh dwoc dua ra khi bt d4u thay d6i vé cach quan ly yéu cAu thay ddi. Nhivng thay ddi nay,
can dwoc quan ly theo thiét ké va chuyén tiép dich vy, bao gdm:

a) dich vu m&i hodc thay ddi déi voi cac dich vy cé kha ndng cé tac dong 16n dén khach hang hoac
céc dich vu khac nhw dugc xac dinh bdi chinh séch quan Iy thay déi dwgc mé ta & trén;

b} loai bd cac dich vy;

c) chuyén mét dich vy hién ¢ ti t& chirc sang khach hang hodc bén khac, ching han nhw trong
trwdng hop thué ngoai;

d) chuyén mét dich vu hién cé tir khach hang hogc bén khac sang td chirc, ching han nhw trong
treéng hop tim ngudn cung Gng;
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e) bét ky thay ddi ndo khac ma td chirc xac dinh ¢ thé c6 tac dong Ion.

Nhieng thay ddi khong duwoc quan Iy bdi thiét ké va chuyén tiép dich vu dwoc quan Iy bdi cac hoat ddng
thay déi.

8.5.1.2.3 Van hanh quan ly thay déi

Viéc nhéan dugc mét yéu ciu duoc tw lidu hoa sé bét diu cac hoat dong quan ly thay ddi. Yéu cau
duoc danh gia, phé duyét, trl hoan hoic tir chéi.

Céc bén quan tam, ching han nhu ngudi dung, bén cung (ng va nhan vién dich vy, dwgc xac dinh va
théng bao vé nhieng thay ddi theo ké hoach c6 thé anh hudng dén ho. Ho cung cAp bét ky thdng tin
can thiét nao d& h tro viéc danh gia yéu ciu.

Yéu ciu thay ddi dwgc wu tién, dé cac thay ddi ¢ thé duoc thye hién theo thir tw phyuc vy t8t nhét két
qua kinh doanh clia khach hang va chinh td chirc. TCVN 8695-1 (ISONEC 20000-1). 2018, 8.2.2,
Hoach dinh dich vy, cling c6 cac yéu cAu vé& mirc @6 wu tién clia cac thay d8i can dugc tinh dén.

Quyét dinh v& yéu ciu thay ddi dwoc dwa ra dya trén cac tiéu chi do td chirc dit ra, c6 thé bao gém:
a) rdi ro khi thue hién céc thay ddi va tac dong tai chinh cé thé cé ddi véi to chir;
b) lgi ich kinh doanh clia nhirng thay déi dugc dé xuét;

c) tinh kha thi cGia viéc thire hién thanh cdng, tudn thii cac chinh sach da dugc thiét 1ap hodc yéu cdu
chinh sach quan Iy thay ddi dich wy;

d) téc dong dén cac dich vy hién co;

e) cin cb sy phdi hop dé quan Iy sy thay ddi véi khach hang, ngudi ding va cac bén quan tam khac,
khdng chi trong qua trinh chuyén tiép, ma sau d9, khi cac dich vy hién c6 c6 thé van hanh khéc véi
nhi*ng gl cac bén nay da quen thugc;

f) dan dén nhirng thay ddi trong chinh séch va ké hoach SMS theo yéu cAu clia tiéu chuln nay;
g) tac dong dén an ninh thang tin;
h) tac dong dén tinh sdn sang dich vy trong va sau khi thay ddi, va kha nang kha dung;

i) céc yéu cAu thay ddi, phién ban lwu hanh va ké hoach trién khai dang che xi I khac, c6 thé anh
hwéng dén cac thay ddi duoc dé xuét;

j) tac ddng dén tinh lién tuc clia dich vu.

Céc thay adi aa dugc phé duyét dugc [én ké hoach, phat trién (xay dwng) va thir nghiém. Két qua kiém
tra duge phan tich trede khi Gy quyén cudi cing dugc dwa ra dé thye hién thay ddi. Hoach dinh bao
gbm mot cach dé ddy IUi sy thay ddi. Trong thuwe té, viéc khéi phuc khéng phai lic ndo cling cb thé
thye hign dugc, nhung td chirc nén hoach dinh khéi phyc hodic gidm thiéu thay thé.

VIDY Néu thay @i 1a mot (g dung, thl viéc khdi phyc ¢6 thé 12 phién ban gdc clia (rng dung. Néu thay ddi la
mdt phan cizng, thi cd thé x6a cdu phin phdn cirng chira van hanh hodc cb thé khdng quay lai & giai doan nay.
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Néu thay ddi anh hudng dén Cl, thong tin cAu hinh va thdng tin tw liéu hoa lién quan clia Cl phai dugc
cép nhéat theo cac nguyén tic trong quan Iy cau hinh.

Céc thay dbi durgc xay dung va thir nghiém sé chuyén sang quan Iy phién ban luu hanh va trién khai
phai duorc trién khai vao méi treedng trire tiép.

Sau khi thyre hién thay ddi, t& chirc danh gia tinh hiéu qua clia né, so véi két qua ky vong. Té chirc ¢6
thé can thyc hién cac hanh dong khic phuc di thda thuan véi cac bén quan tam.

Ho so thay ddi dwgc phan tich dé xac dinh xu hwdng thay ddi, ching han nhw ty 1& thie hién thay ddi
thanh céng lan dau tién hodc cac thay ddi dich vu dwoc yéu ciu. Hoc hi tir phan tich nay nén dwoc st
dung d& cai tién lién tuc nh mé ta.

8.5.1.3 Thong tin khac
Té chirc tao thong tin tw liéu hda nhw sau:
a) chinh sach quan Iy thay ddi, can dwgc phé duyét va cung cp cho cac bén quan tam;
b) thay ddi qua trinh quan Iy, d& quén Iy cac loai thay ddi dwoc xac dinh trong chinh sach quan Iy thay ddi;

¢) yéu cau thay ddi, can xac dinh cac Cl chjiu anh huéng, ly do thay @i (bao gbm cac van d& lién
quan hodc cac I6i da biét can giai quyét), tac dong néu thay ddi khong dwoc thirc hién cling nhw
lich trinh va ngudn Iyc wéc tinh @& thuc hién thay d@di. Yéu cu thay ddi ¢ thé bao gdm d toan
chi phi chi tiét hodc c4p cao dé st dung trong hoach dinh ngan sach;

d) hd so theo ddi trang thai phé duyét ho3c tir chdi clia cac yéu cau thay ddi;
e) béo cao vé& xu hudng thay ddi va két qua 1a cac hoat dong cai tién.

T chirc chi dinh mét quyén han thay ddi c6 thé phé duyét va tir chéi cac yéu chu thay dbi. Day co thé
la mdt ngudi duy nhét, mdt nhém ngudi hodic tham chi 13 mot hé théng tw dong, tly thude vao ban chét
clia cac yéu cu va clia chinh td chre.

Chinh sach quan Iy thay ddi xac dinh vai trd ndo cé trach nhiém phé duyét cac loai thay ddi khac nhau.
Vi du: nhitng thay ddi c6 t&c dong dang ké dén chi phi c6 thé duwoc dwa ra quan Iy cAp cao nhat dé dua
ra quyét dinh, trong khi nhi¥ng thay ddi co thé dwoce thuce hién véi cac ngudn lwe va ngan sach hién co
c6 thé duoc quyét dinh b&i mdt nhéom ngudi quan Iy hop thudng xuyén cho cac dich vu chiju anh
hwéng.

Nhan sy c6 thé dugc chi dinh @& danh gia cac thay d8i dwoc thyc hién gan day va hd so thay dbi dé
phan tich xu hréng va cac hanh dong cai tién.

8.5.2 Thiét ké va chuyén tiép djch vy
8.5.2.1 Cac hoat dong dworc yéu ciu

Té chirc hoach dinh, thiét ké, xay dung va chuyén tiép cac dich vy dya trén cac yéu cau dich vu da thda
thuén.
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8.5.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng dwoc yéu ciu nay 1a dé d3m bao ring cac dich vu méi hodc da thay ddi, cac
thay ddi d6i vai dich vy, loai bd dich vu hodc chuyén giao cac dich vy hién cé dap (rng cac yéu cu dich
vu va sé c6 thé cung cép va quan ly dugc véi chi phi va chat lwong dich vu da thda thuan. Thiét ké va
chuyén tiép dich vu ap dung cho cac hoat ddng nhim duwa dich vu méi hodic da thay ddi tir mot khai
niém hoc yéu cau vao van hanh, loai bd dich vu hozic chuyén van hanh dich vu sang hoic tir mét bén
khéc. Dwa trén si chép thuan tir quan Iy thay ddi, nd bao gdm viéc hoach dinh, thiét ké, xay dung va
chuyén tiép cac dich vy méi ciing nhu thay di, loai bé hoac chuyén giao dich vu.

8.5.2.2.1 Hoach djnh

Céc hoat déng hoach dinh x4c dinh cic can nhic can dwoc tinh dén dé quan Iy thay ddi dbi véi dich vu
va giai thich cach thuc hién thay ddi dich vu trwéc khi thye hién thay @di. Hoach dinh cé thé dworc tinh
chinh ddng thoi véi thiét ké, khi cac chi tiét dwoc thdng nhat théng qua phan tich va tham vén véi cac
bén quan tam, va khi 'céc han ché hodc i ro bd sung dwoc xac dinh.

Cac hoat dng hoach dinh sau day dugc thye hién:

a) xac dinh trach nhiém va quyén han déi v&i cac hoat dong thiét ké, xay dwng va chuyén tiép dé cac
hoat ddng nay dwoc lién két va phdi hop hiéu qua. Xac dinh nguwdi cé quyén han dwa ra cac quyét
dinh cu thé trong qua trinh thiét ké, xay dyng va chuyén tiép;

b) xac dinh cac hoat dong dwoc thirc hién bdi td chirc hodic cac bén khac véi cac mée thoi gian va cot
méc quan trong trong qua trinh thiét ké, xay dwng va chuyén tiép;

¢) xac dinh cac ngudn luc cin thiét dé thiét ké, xay dwng va chuyén tiép thanh cong cac dich vy méi
hoéc dich vy da thay ddi. Nhixng ngudn Iwc ndy bao gém céc ngudn e nhw con ngwdi (nhan sy, ca
ndi bd va bén ngoai td chirc), ky thuat (cdng cy, cac hé théng va phdn mém), théng tin (cac yéu cau,
théng tin vé cac dich vu hién ¢d, théng tin khach hang) va tai chinh (ngan sach va ngudn vén);

d) phan tich sy phy thudc vao cac dich vy khac va cac mdi quan hé cd thé ¢ gitra cac dich vu hién co
va dich vy méi hodc dich vy thay ddi dang dworc trién khai. Méi quan hé nay cé thé anh hwdng dén
céch thiét ké dich vu va cac hoat ddng chuyén tiép can dugc thye hién hodc khi ching cé thé dwoc
Ién lich trinh. N6 ciing c6 thé xac dinh nhitng thay ddi can thiét ddi voi cac dich vy phy thudc:;

e) xac dinh céc yéu ciu ddi véi thlr nghiém nhw mdt phan clia giai doan hoach dinh. Vi khong c6 thir
nghiém nao c6 thé toan dién nén pham vi th* nghiém dwoc Ién ké hoach d& bao gdm c4c muc dich
st dung quan trong nhét clia dich wy;

f) xac dinh xem ngén sach dy an cé phli hgp véi mirc nd lwc da hoach dinh hay khéng;

g) tw liéu héa céc tiéu chi chdp nhan dich vy, do khach hang hodc do chinh td chive hodc cac bén quan
tam khéc thiét 1ap, sao cho rd rang khi mét dich vu méi hodc cac thay ddi dbi véi mot dich vu da
duoc trién khai thanh cong. Tiéu chi ch&p nhén dich vy c6 thé bao gdm két qua thwe hién, kha ning
truy cap, tinh sdn sang, bdo mat hodc céc khia canh khéc, chang han nhu tai liéu vé& thir nghiém
hoan chinh va thanh ¢dng;
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h) thire hién cac hoat dong quan Iy riii ro va hoach dinh van hanh d& xac dinh, danh gia va xi Iy rdiro
khi c¢an thiét;

i) xac dinh cac két qua dy kién tir sw ban giao dich vy méi hosc dich vu da thay ddi. Cac két qua c6
thé duoc thé hién biing cac thuat ngi c6 thé do g, do d6 viéc dat duoc cac két qua nay c6 thé
dwoc xac dinh mét cach khach quan sau khi thue hién;

j) xac dinh tac ddng dbi véi SMS, cac dich vy khac, cac thay dbi da Ién ké hoach, khach hang, nguoi
diing va cac bén quan tam khac, @& tranh anh hwdng tigu cuc c6 thé co déi véi nhivng dich vy nay
tir thiét ké dich vy va qua trinh chuyén tiép ctia dich vu méi hosic dich vy a4 thay déi.

Hoach dinh bao gdm viéc trao ddi thdng tin véi cac bén quan tam, ching han nhw cac bén cung (ng,
ddng thdi thdng bao cho Ianh dao cao nhét v& tién dd va nhu ciu ra quyét dinh.

Cén nhéc hoach dinh cy thé dwoc 4p dung cho cac dich vy dang bj xéa, ching han nhw dit ngay ma
cac djch vu s& bi xéa va ngay clia cac hoat dong Iwu triz, x( Iy hodc chuyén giao di liéu, tai lidu va céac
cau phan dich vy. Nhitng ngay nay dwoc théng bao rd rang cho tit ca cac bén quan tam. Viéc hoach
dinh nay cd thé xac dinh céc yéu t& phu thugc, ching han nhu tinh s&n sang dich v méi treéc khi dich
vu cli ¢ thé bj x6a.

Twong tw, déi véi cac dich vy dwoc cung cap cho khach hang hodc mot bén khac, viéc hoach dinh
chuyén giao bao gbm thiét Iap ngay chuyén giao dich vu va ngay ciia c4c hoat ddng lru trik, x 1y hodc
chuyén giao di liéu, tai liéu, kién thirc, va cac cAu phan dich vu. Nhitng ngay nay dwoc théng bao rd
rang cho tat ca cac bén quan tam. T8 chirc cling c6 thé cin xem xét quydn sé& hiru tri tué clia cac mit
hang dwoc cung cép.

Céc CI chju &nh hwdng bdi thiét ké va qua trinh chuyén tiép cla cac dich vy m&i hodc da thay déi
dugc kiém soét thong qua quan Iy cAu hinh.

8.5.2.2.2 Thiét ké

Céc hoat dgng thiét ké dan dén mot thiét ké dich vy dugc t liéu héa phan anh céc yéu cu dich vu dbi
vai dich vy méi hodc dich vy da thay ddi, nhw dwoc xac dinh ban dAu trong hoach dinh danh muc dau
tw (xem 8.2.1). Cac hoat dong lién quan cho thiét ké dich vy bao gbm:

a) xéac dinh cac yéu cau hoic thay déi m&i déi voi ngudn nhan Iyc, kj thuat, théng tin va tai chinh ciing
nhw cac ngudn lc nay chju anh hudng nhu thé nao khi trién khai dich vy;

b) xac dinh trach nhiém va quyén han cta cac bén lién quan dén viéc van hanh va ban giao dich vu
méi hodc dich vy @4 thay déi. Cac bén co thé 1a ndi b hodc bén ngoai;

c) xac dinh céc nhu cAu vé gido duc, dao tao, ki ning va kinh nghiém thich hep clia nhan vién thyc
hién viéc cung c4p va van hanh dich vu méi hodc dich vu &4 thay Gdi;

d) cap nhat danh muyc dich vu khi cé lién quan, vi dy: thém dich vy méi, xda dich vy da xéa, cap nhat
dich vy da thay déi;

e) md ta nhirng thay ddi ddi véi hé théng do lvong dwgce st dung dé quan Iy két qua thue hién:
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f) xéac dinh tac dong c6 thé cé ddi voi cac dich vy khéc, thue hién céc hoat dong quén Iy rdi ro dé tac
dong dwoc giam xudng mirc c6 thé chap nhan;

g) nhirng thay ddi méi hodic cin thiét ddi voi SLA, hep dong hodc théa thuan tw lidu héa khac tly
thudc vao yéu clu dich vy va viéc sir dung cla cac bén khac;

h) cap nhat cac phin khac ciia SMS cé thé yéu cu thay ddi chinh sach, qua trinh hodc th tuc dé trién
khai cho cac nhan vién cé lién quan.

Cac Cl chiu anh hudng bdi thiét ké va chuyén tiép cla cac dich vu méi hodc da thay ddi dwoc kiém
soat thong qua quan Iy cau hinh.

8.5.2.2.3 Xay dng va chuyén tiép

Cac hoat dong xay dung va chuyén tiép tuan theo k& hoach va thiét ké dich vu dé trién khai dich vu méi
hoc dich vy da thay ddi. Cac hoat ddng xay dwng bao gdm tap hop lai cac cau phan dich vy hodc dich
vu va thir nghiém chiing, @& c6 th& chirng minh rang cac yéu cAu dich vu da dwoc dap ng dé dap (g
nhu cAu cda khach hang va dap tng thiét ké dwoc tw liéu hda cling nhu cac tiéu chi chip nhan dich vu.

Thir nghiém dwee thire hién trén cac dich vy méi hoac da thay d@di trwdre khi trién khai. Viéc thir nghiém
c6 kha thi hay khong tly thudc vao ban chét clia dich vy va méi trwdng dich vy, vi khdng phai moi tinh
hubng d&u cho phép thir nghiém. Néu chuyén tiép sang dich vu méi fién quan dén viéc xéa dich vy cil,
thi qua trinh kidm tra dwoc thire hién dé& xac minh van hanh c6 thé chép nhan cla céc dich vy con lai
¢6 phy thudc hoac giao dién véi dich vu da xéa.

Trong truéng hop cac tiéu chi chdp nhan dich vu chira dwgce dap g, céc hanh dong phai duwgc théng
nhét. Nhitng hanh dong nay cé thé bao gdm tri hoan viéc trién khai va stra chira cac thiéu sot hodc 18i da
biét hoic tiép tuc trién khai voi mét danh séch cac hang myc can sta chira hodic hoan thanh sau khi trién
khai. Cac hoat dong nay lién quan dén viéc phan tich két qua kiém tra va xac dinh cac budc dé stra doi
k& hoach hoc thiét ké ctia dich vu méi hogic dich vy da thay ddi dé 1an kiém tra tiép theo s& thanh cong.
Viée kich hoat dich vu méi hodc dich vu da thay déi vao méi trudng truc tiép, sau khi dwec quan Iy
thay d8i phé duyét, duroc thie hién bang cach st dung cac hoat dong phién ban lwu hanh va trién khai.
Sau khi trién khai, cac b&n quan tam ¢4 lién quan dwoc thang bao vé thanh céng hay thét bai hoac viéc
trién khai, tac dong ddi véi ho I3 gi va moi budrc tiép theo can thue hién trong qua trinh. Viéc dat duec
két qua du kién clia dich vu moéi hodic da thay ddi dwoc xac minh. Thanh cdng chi c6 thé dwoc chi ¥
sau mét khoang thoi gian dai, tity thudc vao loai dich vy hodic thay ddi duwgc thure hién.

8.5.2.3 Thong tin khac

Céc hoat dong hoach dinh, cho ca thiét ké va xay dwng dich vu cling nhu chuyén tiép dich vy, c6 thé
duoc tw lidu hda trong mét ké hoach chinh thirc hodc duge tur liéu héa trong nhiéu dd tao tac khac
nhau, ching han nhw lich biéu, thei gian bidu, bang RACI va danh sach nhiém vy.

Mét thiét ké dich vu dwoc tw lidu hoa d& phan anh cac yéu cau dich vy phai duoc dich vy dap trng nhw
thé nao. M ta thiét ké dich vu co thé chi don gian 1a danh sach cic Cl dwoc 1én ké hoach, md ta vé
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cac hé théng khac nhau hd tr' dich vy, mo ta v& céch thire van hanh dich vy va cac phién ban so bo
clia cac SLA.

Néu c6 thé, thiét ké dich vu dwoc tw liéu hoa co thé din dén SLA méi hodc thay ddi, hop ddng va cac
thda thuan tw liéu hoa khac hé tro cac dich vu. Diéu ndy bao gdm cac thda thuan trong td chirc, thda
thuén véi khach hang va ngudi dung dich vy ciing nhi thda thuan véi cac bén thi ba hé tro dich vy.

Viéc trién khai dich vy méi hodic da thay ddi c6 thé dan dén thay ddi danh muc dich vy. Cap nhat danh
muc dich vy dwerc thire hién thong qua quan ly danh muc djch vy,

Céac dich vy méi hodc thay ddi dich vu anh huwéng dén SMS cd thé dugc phan anh trong ké hoach
quan ly dich vy, cling nhr céc chinh sach, ké hoach, thi tuc, bién phéap va kién thirc méi hoiic d3 thay
ddi can thiét d& quan Iy thanh cong dich vu.

Két qua kiém tra dich vu méi hodc da thay ddi dwoc tw liéu héa, ciing véi cac hanh déng c6 thé duoc
thirc hién @€ xtr Iy két qua kiém tra khong thanh cong va trién khai thanh cang dich vy & 13n thir tiép
theo.

Cac qua trinh chi tiét duoc tao ra va thtr nghiém cho cac hoat dong chuyén tiép phirc tap hoac kéo dai,
bao gdm céc qua trinh quay Iui néu cb thé.

Giai doan hoach djnh thiét Iap va tw liéu hoa vé& cac co quan cé trach nhiém va quyén han déi véi viéc
thiét ké, xay dung va chuyén tiép dich vy. Vai tré phéi hgp trung tam, ching han nhw ngwdi quan Iy d
an, dugc xac dinh, cling véi cac thanh vién trong nhém xi Iy céc khia canh quan trong clia thiét ké va
chuyén tiép dich vy, theo yéu cAu cla cac chi tiét cu thé clia dich vu dang duwoc trién khai hosic thay
ddi. Cac vai trd khac nhau c6 thé dwoc thiét 1ap chiu trach nhiém thiét k&, hoach dinh, thir nghiém va
thie hign cac thay ddi.

8.5.3 Quan ly phién ban lwu hanh va trién khai
8.5.3.1 Cac hoat dong dwec yéu ciu
T6 chirc hoach djnh, kiém tra, trién khai va dénh gia sy thanh cang hay that bai cia mét phién ban luu

hanh vao méi trudng tnrc tiép, phéi hop cac hoat déng phién ban lwu hanh va trién khai véi quan Iy
thay ddi.

CHU THICH  Béi v&i cac myc dich ciia van hanh phién ban Iwu hanh, "mai truréng triec tiép” c6 thé bao gdm méi
trrdng tién san xuét cling nhwr mdi truéing san xuét tryc tiép hoac van hanh.

8.5.3.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng dwoc yéu cAu ndy Ia dé d3m bao ring viéc trién khai cac phién ban Iwu hanh
vao méi trwdng trye tiép duoc Ién ké hoach va kiém soat dé dap (ng cac yéu cu.

Quan Iy phién ban Iwu hanh va trién khai lién quan dén viéc quan Iy phién ban leu hanh dich vy, cAu
phan dich vy va Cl cling nhu viéc trién khai chiing vao méi trvong dich vy trye tiép. Quan Iy phién ban
lwu hanh va trién khai 1am nhw vay trong méi quan hé chat ché voi quan Iy thay ddi va, néu cé, thiét ké
va chuyén tiép dich vy.
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Phién ban Iwu hanh la phién ban méi hodc cap nhat clia dich vy, cau phan dich vu hodc Cl. Mét phién
ban Ity hanh c6 thé bao gdm mét hodic nhidu thay ddi. Cac loai phién ban lwu hanh khac nhau c6 thé
duoc xac dinh, chang han nhuw thong thwong, khan cép, chon lgc, theo giai doan hodc cac loai phién
ban Iy hanh khac. Dya trén dinh nghfa clia chung, céc loai phién ban Iwu hanh nay dugc dic trung
béi tn suét trién khai va cach chiing duoc quan Iy, vi du: bing céch sl dung ty dong héa hay khéng.

Viéc trién khai c4c dich vu, cAu phan dich vu hodc Cl méi hodc da thay ddi vao mai triedng tryc tiép da
dwoc 1én ké hoach. Hoach dinh phién ban leu hanh dwoc phdi hop véi quan Iy thay dbi va bao gém
cac tham chiéu dén cac yéu ciu thay ddi tao thanh co s& clia phién ban Iwu hanh méi.

Moi th&i gian ngleng van hanh dich vy do trién khai mdt phién ban leu hanh déu dwoc thda thuan véi
khach hang va duoc thong bao cho tat ¢a cac bén quan tam.

Trong qua trinh hoach dinh phién ban Iwu hanh, t chirc xac dinh va tu liéu héa cac tiéu chi chip nhan
cho mdi 1an phién ban Iwu hanh. Trudc khi trién khai, phién ban Iwu hanh dugc xac minh theo cac tidu
chi chap nhan nay. Néu phién ban lwu hanh khong @ap (rng cac tiéu chi chip nhan, té chirc va cac bén
quan tam c6 thé ap dung sé xac dinh cach tién hanh, ching han nhu stra ddi phién ban Iuu hanh d& né
dap (ng cac tiéu chi chap nhan hodc rat hoan toan phién ban Ivu hanh.

Cung v&i quan 1y cau hinh, cac Cl chiu &nh hwdng bdi phién ban lueu hanh duoc tao co s& dé trang
thai ban dau dwoc gilr nguyén va c6 thé dwoce so sanh véi trang thai da thay ddi sau khi phién ban Iwu
hanh da duoc trién khai. Cach tiép can nay duy tri tinh toan ven clia dich vu va cac ciu phan dich v,
ddng thai gitp ich trong treang hop cAn thire hién ké hoach khéi phuc.

Thanh cdng hay thét bai cla cac phién ban Iy hanh duoc theo ddi, do lwdng va phan tich dé& cac
phuong phap trién khai ¢6 thé dwoc cai thién khi cAn thiét. Phan tich bao gdm s6 Iwong sy cé 6a xay
ra trong khodng th&i gian ngay sau khi mdt phién ban leu hanh duwoc trién khai, trong pham vi nhitng
sy ¢d nay c6 thé lién quan dén phién ban lru hanh. Lwu ¥ rang khodng théi gian ndy c6 thé ngdn holic
dai, tly thudc vao ban chat clia dich vy va tAn suét s& dung dich vy. Két qua clia phan tich nay duoc
st dung dé xac dinh cac hanh ddng cai tién din dén cai tién lién tuc.

Phan hdi ngay I4p tirc cling dwgc cung cip vé s thanh cong clia cac phién ban lwu hanh dé quan Iy
thay @éi, quan Iy sw c6 va cac hoat dgng lién quan khac. Vi dy: néu mét phién ban Iteu hanh khéng
thanh cdng, quan ly thay ddi sé xem xét cac hoat dong dé tim ra nhirng stra ddi cin thiét G& phién ban
Ieu hanh ¢ hiéu Iwc. Néu dwoc yéu cdu, quan Iy si c6 sé dam bao gidi phap thay thé kha thi (hodc
bién phap gidm thidu twong tv) dwoc két ndi véi phién ban Iuu hanh khong thanh cdng cho dén khi
dugc khéc phuc vinh vién.

8.5.3.3 Thong tin khac

Viéc trién khai phirc tap dugc tw ligu hda trong mét ké hoach phién ban lwu hanh chi tiét, md 1a cac
hoat ddng can thiét dé trién khai thanh cong. Ké hoach phién ban lwu hanh chira ngay trién khai clia
phién ban lvu hanh, nhu dwgc Gy quyén bdi quan Iy thay ddi va két qua clia phién ban lwu hanh 1a gi,
vi dy: tai liéu cap nhét, phdn m&m méi hodc cac cAu phan dich vu cap nhat khac. Ké hoach phién ban
Iwvu hanh cling mo ta phwong phap nao dwoc ste dung dé trién khai phién ban leu hanh, ching han
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nhw tw dong héa, qua trinh thG cdng hodc cac phwong phap khac, ciing nhw tiéu chi chap nhan,
phurong phadp chitng minh ring phién ban leu hanh thanh cong, lich trinh phién ban Iwu hanh,
dilkhdng- di dén cac diém quyét dinh, rit lui va qua trinh khéi phuc, hoach dinh dy phong cho cac
phuong tién van hanh thay thé néu dich vy khéng kha dung trong thdi gian phién ban lwu hanh va cac
thong tin lién quan khac cho viéc phién ban Iwu hanh,

Tai liéu phién ban luu hanh cho céc qua trinh thong thwdng cé thé dwoc nhing trong cac cdng cuy, nhat
ky va bao cao tw dong.

Cac hd so khac cé thd bao gdm vach chudn ctia Cl, dwoc thuc hién trude khi phién ban leu hanh,
phan tich ty 1& thanh cang clia phién ban lvu hanh va cac ké hoach cai tién kha thi. Néu mot phién ban
Ieu hanh duoc stk dung @& khic phuc cac 16i hodic sy ¢b da biét, thi ching ciing dwoc tham chiéu
trong hd so phién ban lwu hanh.

8.6 Giai quyét va hoan thién
8.6.1 Quan Iy sw cé
8.6.1.1 Cac hoat ddng dwoc yéu ciu

T chirc quan ly viéc giai quyét cac sw kien ngoai y mubn lam gian doan hoic c6 thé 1am gian doan dich vu.
Céc su ¢b duwgc quan Iy tir khi tw liéu héa dén khi két thiic, véi mét qua trinh cu thé @& quan ly cac sw cé
I&n.

8.6.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwoc yéu ciu nay la khéi phyc céc dich vy chju anh hwéng cang sém cang tét
sau sy ¢d va trong cac myc tiéu mire dich vu da thda thuan.

Céc hoat ddng quan ly sw cb c6 thé gidm thiéu tac dong clia sy cb dbi vai chét Iwgng dich vu. Khi st
cd duoc xac dinh, chiing dwgc tu liéu hda va phan loai. Viéc phan loai co thé theo mirc d6 khan cép,
tac ddng, ban chét, loai dich vy, loai ngudi dliing chju dnh hwéng hodc theo cac phuong tién khac cho
phép x4c dinh rd rang va wu tién sw cb.

CHU THICH 1 Céc 13 chirc c6 thé xac dinh cac loai s ¢b va wu tién cla riéng ho. Nhirng didu nay cling c6 thé
&p dung cho c4c yéu ciu va sur ¢b dich vy. Sy cb cd trong quan véi céc dich vy ma chang anh hudng. HS so sy
¢ ¢6 thé xac dinh khang chi dich vy chinh chju anh huwdng ma con ca cac dich vy, ciu phan dich vy hodc Cl chiu
anh hwdng gian tiép. Mot vi dy vé& cac dich vy chiu anh hwdng gian tiép xay ra khi nhidu dich vu chia sé cac ciu
phan dich vy hoéc Cl.

Dai khi, nhiéu s ¢b dwoc bao cao ¢ lién quan dén cling mét nguyén nhan géc ré, Hé so vé cac sy cb
lién quan dworc lién két dé& hd tro xac dinh mirc dd clia mdt sw ¢ hodc van dé. Lién két cac hd so lién
quan cling tap trung vao viéc xac dinh cac van d& dé loai bé nguyén nhan clia sy c¢b hodc cung cp
gidi phép thay thé néu khéng thé khéc phyc kip thei mét loat sy ¢6. S ¢b co thé duoc xi Iy bang cac
hoat dong quan Iy van d&, dac biét khi nguyén nhan co ban khéng rd rang.

CHU THICH2 Sy cd khong giéng nhu sy khong phit hop (mot yéu ciu chua dugc dap tng). Nguyén nhan clia
st ¢d co thé canh bao tb chirc vé sw khdng phi hep.
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Khi mdt sy cé khéng thé duoc gidi quyét kip thdi, né co thd yéu cau ting tirng bac, chdng han nhu
tang tirng bac chirc ndng cho mét nhom hé trg khac (ndi bd hodc bén ngoai té chirc). Khi mét sy cb da
vi pham théi gian gidi quyét muc tiéu clia né, né co thé yéu cau quan Iy ting tirng bac theo thir bac.

Néu céc sy cb 1én khong duwoc gidi quyét kip thoi, ching ¢é thé anh hudng dang k& dén cac SLA hodc
muc tiéu kinh doanh clia khach hang. Céc tiéu chi dé xac dinh mét sw ¢d I6n dwoc xac dinh, vi dy: mét
st ¢6 anh hwdng dén tt ca khach hang, mét sw cb s& anh hwdng Ién dén an ninh thang tin. Cac thi
tuc cho céc si ¢b 1&n c6 thé bao gdm:

a) wu tién cac hoat dong gidi quyét so véi cac hoat ddng hang ngay théng thwdng;

b) kich hoat cac ké hoach cho cac phwong phap ban giao dich vy (giai phap thay thé);

¢) trao @di thong tin véikhach hang vé tinh trang clia s ¢6 16n va cach thire xi Iy sw cd;
d) bao cao vé st ¢b nghiém trong 1&n 1anh dao cao nhét.

Khi cac sy ¢b 16n @3 duoc gidi quyét, chiing phai dwoc béo céo, xem xét va phan tich @& rat ra bai hoc
kinh nghiém cho cac hoat dong cai tién lién tuc.

Tét ca cac hanh dong duwoc thwe hién dé gidi quyét su ¢b déu dworc tu liéu héa va cé sin cho muyc dich
phan tich va danh gia. Td chirc c6 thé tw liéu héa mét sé khia canh clia si ¢6, chdng han nhu khodng
thdi gian dich vy khéng kha dung hodc xubng cép, truy xuit ngudn gbc ma cac SLA va Cl chju anh
hudng, yéu ciu thay ddi hodc yéu cdu dich vy duge mé dé gidi quyét cac sir ¢b dd hodc céc van dé
lién quan.

8.6.1.3 Thong tin khac

Can c6 thi tyc dang van ban d& quan Iy sw cb 1én nhung khong bét bude dbi véi cac loai sy cb khac.
Mét t8 chirc ¢6 thé thy hiru ich khi phét trién va truyén dat cac thil tuc hodic huéng dan cong viec dé
quan ly tat ca cac sy cd. Hd so sy ¢b co thé dugc tao bang céng cu hd tro quan ly théng tin lién quan
dén ban chét, cach giai quyét va hanh dong cua tirng sw c¢d dwgc thwe hién thong qua cac hoat dong
giai quyét sy cb.

Nhan sy ho3c cac bg phan clia td chire chju trach nhigém xtr ly tirng loai sy ¢d dwee xac dinh. lanh dao
cao nhét dwoc thong bao vé cac sy ¢b Ion khi ching xay ra va dinh ky trong qua trinh giai quyét sw co.
Trach nhiém cu thé va, khi thich hop, quyén han, dugc giao cho cac ca nhan quan ly cac sy ¢b lén
trong t& chirc. Nhitng trach nhiém va quyén han ndy cé thé bao gdém kha ning bao céo su cb ting
tirng bac, phéi hop gidi quyét, trao ddi théng tin v&i khach hang va cac bén quan tam khac, déng thoi
hwéng dan nhan vién gidi quyét cac sy ¢b Ion. Nhan vién cu thé hodic chuyén dung co thé duoc chi
dinh @& x® ly cac sw cb I&n tir khi bat dAu dén gidi quyét va xem xét.

8.6.2 Quan Iy yéu ciu djch vu
8.6.2.1 Cac hoat dong dwoe yéu ciu

T4 chirc tw lidu hoa, wu tién, hoan thanh, cap nhat va déng cac yéu cau dich vu.
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8.6.2.2 Giai thich
Muc dich clia hoat ddng dugrc yéu cau nay 1a d& quan Iy viéc thire hién cac yéu cau dich vu.

Cac yéu cau dich vy dworc tw liéu hoa va phan loai theo ban chat. Vi du bao gdm dit lai mat khau, yéu
cau théng tin va céc thay ddi dwoc phé duyét trwde, ching han nhu di chuyén thiét bj clia ngwdi dung.
Viéc phan loai c6 thé theo mirc dd khan cép, ban chét, loai dich vy, loai ngwdi diing hodc theo cac
phwong tién khac cho phép xac dinh rd rang va wu tién yéu cu. Cac yéu ciu dich vu dwoc wu tién dwa
trén phan loai.

Céc yéu cau dich vu tong quan vé&i cac dich vy ma chling c6 thé anh hudng, nhw mét phan clia qua
trinh phan loai. C4c SLA c6 thé dwoc liégn két voi viéc thire hién cac yéu ciu dich vy (nhw d3 théa
thuan trong quan Iy mic dich vu). Cac sé liéu khac vé quén Iy yéu cu dich vy, chang han nhu thdi
gian phan hdi ciing c6 thé duoc xac dinh.

Céc yéu cAu dich vy cudi ciing dwoc thyc hién hodc b tir chdi, dwoc xac minh véi ngudi yéu cAu va sau do
dwoc d6ng lai. Qua trinh chuyén tiép tir hoan thanh sang két thiic duoc xac dinh. Yéu ciu dich vu cé thé
duoc quan Iy bing cic cang cu tw déng. T4t ca cac hanh dong dwoc thire hién dé dap tmg céc yéu ciu
dich vy d&u duoc tuw liéu héa. Nguwei diing cé thé cd kha nang hién thj tién trinh yéu ciu dich vy.

Néu cac yéu cau dich vu cé thé duwgc thue hién bing cach st dung dich vy tw phuc vu hoic khang cin
thiét do tw dong hoa (vi du: d& dat lai mat khau), didu nay phai dwoc tu liéu héa.

8.6.2.3 Thong tin khac

Céc hanh dong dugc thuc hign dé thyc hién cac yéu cau dich vy c6 sin trong qua frinh hodc hwéng
dan céng viéc cho nhan vién tham gia quén Iy yéu cau dich vu. Vi dy: mét thay ddi dwoc phé duyét
trée @€ di chuyén thiét bi clia ngudi diing sé c6 hudng din cong viéc lién quan. Céc yéu ciu khong
dwoc xac dinh rd rang, chang han nhw yéu cau cung cap thong tin, cb thé cé hwdng din cong viéc véi
cac cau hoi can hdi dé lam rd yéu chu. Hwéng dan cong viéc khéong bat budc ddi véi moi yéu chu cd
thé.

Céc hé so yéu clu dich vy duwgce tw liéu hoa, cling véi phan loai, thang tin durgc hoan thanh va cac Cl
chiu &nh hudng. Sé liéu théng ké dugc st dung dé bao cao, phan tich xu hwéng va hanh déng cai tién
duwoc tw liéu hda. Lénh don clia céc yéu cau dich vy b thé dwoc tao vi lgi ich ctia nhitng ngudi ding
thyc hién céc yéu ciu nay va dwoc phan anh trong danh muc dich vy hodc noi phu hop khéc, chang
han nhuw trang web. Yéu cau dich vu c6 thé dugc quan ly bang cac cong cu tw déng.

Nhan sy lién quan 13 nhitng nguwdi cé trach nhiém thyc hién cac yéu cdu dich vy, dira trén cac hwéng
dan hoac thl tuc cdng viéc.

8.6.3 Quan ly van @&
8.6.3.1 Cac hoat dong dwoc yéu ciu

Théng qua phan tich xu hwéng di lidu va su cb, td chire xac dinh cac van d& va xac dinh nguyén nhan
gbc r8, ddng thei xac dinh cac hanh déng d& ngan chan sw cb xay ra hodc tai dién.
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CHU THICH Céc vén dé lién quan dén ban than SMS, chi khang phai cac dich vy, woc x¥ Iy bng hanh dong
khéc phyc va khdng phi hep.

8.6.3.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng dwoc yéu cdu ndy 1a dé gidm thidu sy gian doan dich vu bang cach chi dong
xac dinh va phan tich nguyén nhan clia sy ¢6 va bang cach thie hién hanh dong @& ngan chin, gidm
thiéu tac dong hodc gidi quyét van @é.

Cac van d& duoc xac dinh, tw liéu héa va phén loai. Viéc phan loai c¢6 thé theo mirc d6 khan cap, tac
ddng, ban chét, loai dich vy, loai nguwdi ding chju anh hudng hodc theo cac phuong tién phi hop
khac. Cac van dé dwoc wu tién dwa trén phan loai nay. Cac van dé co thé duoc xac dinh bang cach
kiém tra cac s ¢6, xu huéng hodc bing cac hoat dong danh gia khac. Sau khi duoc xac dinh, cac van
dé dugc giao cho nhan vién cé ki ning cin thiét @& diéu tra va xac dinh cac phwong an gidi quyét. Co
thé can phai thu hat sy tham gia clia céc nha quan Iy c&p cao trong td chirc d& tim kiém céc ngudn lwe
chuyén biét hodc bd sung nham gilp diéu tra va gidi quyét.

Théng thwong, cac I6i da biét dwoc xac dinh bang cach quan Iy van d&, nhung ching ciing ¢6 thé
duoc xac dinh bing céac qua trinh quan ly dich vy khac.

SLA c6 thé c6 muc tiéu vé thoi gian gidi quyét van d&. Khi co thé, cac van d& dwgc quan Iy va giai
quyét trong khoang thei gian da thda thuan do. Cac tb chirc c6 thé thAy hiru ich khi cung cip cho cac
bén quan tdm cac ban cap nhét tién d6 thudng xuyén.

Viéc gidi quyét cac van dé dién ra theo chinh sach quan Iy thay ddi. TAt ca cac chi tiét cAn thiét phai co
san dé cho phép dwa ra cac quyét dinh hidu qua vé cac phwong an gidi quyét. Ching c6 thé bao gdm
cac rdi ro lién quan dén viéc trién khai hodc khong trién khai, chi phi va cac ngudn lyc khac cin thiét.

Céc hd so sy ¢b duoc lign két voi cac hd so s ¢b, yéu cau thay @i hodc Cl c6 lién quan. Nhitng hd
so nay cé thé dwgc cap nhat trong subt qua trinh.

Sau khi thye hién, cac bién phap gidi quyét van d& can dwoc gidm sat va xem xét dé danh gia hiéu
qua. Banh gia nay c6 thé dwgc thre hién duwdi dang danh gia sau trién khai sau quan Iy thay déi. Nhan
vién quan ly vin d theo di va bdo cao vé hiéu qua lién tyc clia viéc gidi quyét van dé.

Doi khi, td chirc phai khong thé xac dinh nguyén nhan géc ré clia van d& hodc khong thé loai bd
nguyén nhan gbc ré. Trong nhiing tredng hop dé, td chirc vin c6 thé hoach dinh va thuc hién cac
hanh dong @& giam tac dong khdng mong mudn clia sy ¢b déi véi dich vu. Thong tin v& nguyén nhan
gbc ré, 16 da biét va cach giai quyét van dé duoc tu liéu héa trong mét hé thdng ma cac bén quan tam
c6 thé tham khao, vi dy: bdi nhan vién quan Iy sy ¢b.

Di liéu v& tinh hiéu qua cla viéc gidi quyét van dé dwoc tw liéu héa va phan tich va khi kha thi, cac
hoat ddng cai tién dwec thyre hién nhw mét phén cla cai tién lién tyc.

8.6.3.3 Thong tin khac

Cac sy cb, cling véi cac 16 da biét, nguyén nhan géc ré, cach gidi quyét va cach giai quyét déu duoc
tw liéu hoa.
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Vi lgi ich clia viée cdi tién lién tue, cac s6 lidu va di liéu khac vé qua trinh quan Iy van dé dugc thu thap
va tu li@u héa cling véi cac hanh dong cai tién tiém nang can thiét. Didu nay co thé xac dinh nhu cau vé
nhiéu ngudn Iwc k thuat hon hodic tét hon, cac muc tiéu gidi quyét van dé SLA thyc té hon va céc céi
tién trong trao d@di thong tin.

Nhan sy dwoc chi dinh @& phan tich cac van dé, xac dinh nguyén nhan géc ré tiém n, t liéu héa cac
van dé nay va cac giai phap hoac gidi phap thay thé tiém nang cling nhw tw liéu hoa cac 15i da biét néu
cd.

8.7 bam bao djch vu

8.7.1 Quan Iy tinh sin sang dich vy

8.7.1.1 Cac hoat ddng dwoc yéu ciu

T& chire, cling véi khach hang va cac bén quan tam khac, phan tich rii ro ddi véi tinh s3n sang va xac
dinh, déng y, tw lidu héa va duy tri cac yéu ciu vé tinh s3n sang dich vy. Tinh san sang dich vy dwoc
giam sat va bat ky sw khdng kha dung ngoai dy kién nao déu duoc didu tra va gidi quyét khi c6 thé.

8.7.1.2 Giai thich

Muyc dich cla hoat ddng dwoc yéu cAu nay la dé dam bao ring cac cam két v& tinh sén sang dich vu
d4 théa thuan dugc dap (ng va dé giam thiéu tinh trang khong c6 san.

Hoach dinh vé tinh s&n sang dich vy bao gdm phan tich cac hé so vé tinh sin sang hién ¢ va két qua
thwe hién cé thé xay ra cia cac dich vy, cau phan dich vu va Cl dé xac dinh rdi ro ddi véi tinh sén sang.
Dé hd tro nhan biét rli ro, td chire c6 thé duy tri danh sach cac ngudn rii ro cho béi canh, ching han
nhw lich trinh, bén cung tng va I6i thiét ké. Cac yéu chu vé tinh s&n sang dich vu cho khach hang va
ngwdi ding cudi duoc bao gdm trong cac thda thuan tw liéu hoa va SLA 13 cac muc tiéu cy thé. Cac
muc tiéu ndy dwoc xac dinh va théa thuan véi khach hang va cac bén quan tam khac, dwa trén cac yéu
cau dich vy phan anh nhu cAu kinh doanh.

Cac dich vy dwgc giam sét theo yéu clu vé két qua thyc hién vé tinh san sang. DI liéu két qua va xu
huéng dwoc tw liéu hoa Gé co thé tinh toan va so sanh mirc dd sn sang thuc t& véi cac muc tidu da
théng nhét va cb thé thirc hién cac hanh dong néu co bét ky vAn d& nao duwoc xac dinh.

CHU THICH  Tuy thudc vao loai dich vy ho#c d3c diém clia td chirc, viéc giam sat tinh s3n sang co thé lién tuc
hoéc dinh ky.

Quan ly tinh s&n sang dich vu phéi hop chét ché véi quan Iy khad ning dé hé tro cac yéu ciu bd sung
ngudn Iure khi cac van @& lien quan dén kha nang de doa dén mirc do s3n sang. Khi tinh sin sang dich
vy Ia khdng c6, gan nhw khdng cé hodc khéng thé chip nhan dwec, quan Iy tinh s3n sang dich vu sé
phéi hop chat ché véi quan Iy tinh lién tuc cla dich vu nhw da d cap trong 8.7.2.

Viéc khéng hoach dinh khéng c6 san clia cac dich vy duwec didu tra cling véi quan ly sw ¢b va quan ly
van d&. Cac hanh déng khac phuc déi véi tinh trang khong c6 san ngoai ké hoach dwoc xac dinh va
thirc hién, khi co thé, d& khai phuc tinh s&n sang dich vu. Khi khdng cé dich vu dwgc 1én lich, ching
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han nhu do béo trl theo ké hoach, ngudi ding va cac bén quan tam khac phai dugc thdng bao truéc
mét cach kip thoi.
8.7.1.3 Théng tin khac

Dich vu s&n sang dwoc 1&n ké hoach dé dap (g yéu cau. TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) khéng yéu
céu ké hoach ban giao dich vy, nhwng c6 thé dwoc tw liéu hoa. Cac thil tuc duoc xac dinh dé phan
tich, dw bao, gidm sat va bao céo vé tinh s8n sang dich vy. Nhu cdu vé hanh dong khéc phuc duoc tw
liu héa va quan ly. Cac phép do vé tinh s3n sang dich vu duoc te liéu hoa.

Quyén déng y vé& cac myc tiéu san sang clia dich vy trong SLA dwoc chi dinh cho nhan vién thie hién
cac théa thuan nay véi khach hang. Cac trach nhiém khac trong quan Iy tinh san sang dich vy bao gém
nhan sy giam sat tinh sdn sang dich vy, so sanh tinh san sang véi cac muc tiéu da thda thuan va lam
viéc véi si cai tién fién tuc néu cin cé cac hanh dong khéc phyc.

8.7.2 Quan ly lién tuc dich vu

8.7.2.1 Cac hoat dong dworc yéu ciu

T chirc phan tich cac rdi ro mat dich vu nghiém trong va ké hoach khéi phuc. Cac ké hoach vé tinh
lién tuc clia dich vu dwoc kiém tra theo yéu cau va dwoc goi néu can.

8.7.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng diroc yéu ciu nay 1a dé dam bdo ring cac cam két da théa thuan vé viéc tiép
tuc ban giao djch vy cho khach hang ¢ thé dwoc dap trng trong cac trwéerng hop ¢o thé dw doan trudc.

RUi ro déi v&i tinh lién tuc ctia dich vy va tac dong d6i vai van hanh kinh doanh dwoc danh gia thudng
xuyén va tw liéu héa.

Cac muc tiéu cho tinh lién tuc cta dich vy dugc xac dinh va théa thudn vaéi khach hang va cac bén
quan tam khac, dia trén céc yéu cu dich vu. Nhu cAu kinh doanh thic @y c4c yéu ciu nay va cac
muc tiéu két qua va dwoc phan 4nh trong SLA.

T4 churc tao ra va duy tri mot hodc nhidu ké hoach vé tinh lién tuc clia djch vy dé dap (rng céc yéu ciu
va muc tiéu dugc xac dinh trong SLA. Hoach djnh bao gém cac yéu té sau:

a) Cac qua trinh dua trén céc tiéu chi da xac dinh dé yéu cau tinh lién tuc cla dich vy, bao gbm xac
dinh ai c6 thé yéu cAu ké hoach vé tinh lién tuc cta dich vy va ai cAn tham gia cling nhw dugc
thong bao;

b) cac thi tuc dwec thuc hién trong treong hep mét dich vu nghiém trong. Chung cé thé bao gdm goi
céc ké hoach khac phuc tham hoa, di chuyén vat ly, chuyén tiép dw phdng sang cac ngudn thay
thé va cac bién phap dwoc thire hién @& khai phuc dich wy;

¢) cac muyc tiéu vé tinh s3n sang dich vy khi ké hoach dwgc goi. Cac muc tiéu nay xac dinh tc do goi
tinh lién tuc ctia dich vu va khodng thdi gian c6 thé tréi qua trweérc khi dich vu dwgc khéi phuc;

d) cac yéu cau khai phuc dich vy, vi dy, liéu dich vy s& sdn sang tr& lai day dd hay chi mét phan, va
néu mét phan, thi & mirc d§ nao va trong khodng thdi gian nao thi didu nay cé thé chip nhan;
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e) cac thi tuc dé tré lai didu kién 1am viéc binh thudng, chang han nhu Ui ké hoach ban giao dich vy
lién tuc va tinh san sang lién quan va cac muc tiéu khac.

Khi mét k& hoach v& tinh lién tuc clia dich vu d3 dwoc dwa ra, nguyén nhan, tac déng va cac bién phap
khéi phuc dworc thue hién phai dwec bao céo va truyén dat 16i tht ca cac bén quan tam. Sau khi dich vy
da dwoc khdi phuc, cac td chirc tién hanh danh gia d& xac dinh cac co héi cai tién cho ké hoach vé tinh
lién tuc dich vu.

(Céc) ké hoach va qua trinh lién tuc clia dich vy dugc kiém tra dua trén cic muc tiéu lién tuc da thda
thuan. Két qua clia cac bai kiém tra tinh lién tuc cla dich vu dwoc xem xét v& tinh hiéu qua clia ké
hoach va, khi can, cac thay ddi déi voi ké hoach dwgc thyc hién, tw liéu héa, Ty quyén théng qua quan
ly thay ddi va bao céo cho cac bén quan tam. Céc thir nghiém chuyén tiép dw phdng hodc khic phuc
tham hoa dwoc I13p lai véi cac qua trinh stra déi hodc ngudn Iwc bd sung néu két qué khdng dat yéu
cau hodc néu dich vu hodc méi trwdng dich vy thay ddi dang ké. Céc hanh ddng cai tién da xac dinh
dwoc xt¥ Iy bang céi tién lién tuc.

8.7.2.3 Thong tin khac

Mét hodc nhidu ké hoach ban giao dich vu lién tuc dwoe tw fiéu héa va dugc phé duyét béi ngudi co
quyén han. (Cac) ké hoach ban giao dich vu lién tuc phdi kha dung ngay ca khi khéng cé dja diém dich
vu chinh. Diéu nay cling 4p dung cho cac tai sdn quan trong, vi du: danh sach lién hé trén gidy cling
nhu phwong tién dién tr cho nhitng nguwdi cin duwoc thdng bdo, tham gia hodc nhan bdo cdo néu
ngudn dich vu théng thudng bj gian doan.

Két qua kidm tra tinh lién tuc cla dich vu dugc tw liéu héa, cling véi cac hanh déng kha thi cin thiét d&
cai thién cac ké hoach vé tinh lién tuc clia dich vy.

Viéc thue hién dich vy lién tyc phu thudc vao sir sdn sang clia cac nha quan Iy va nhan vién cé kién
thirc, cé trach nhiém. Nhan vién thay thé dwoc xac dinh dé chudn bj cho kha ndng khong cé nhén vién
chinh trong trwéng hgp mét dién 16n. Cac trach nhiém rd rang dé goi ké hoach vé tinh lién tuc clia dich
vu duge xac dinh.

Nhan sty duwgc giao trach nhiém thye hién cac hoat dong va qua trinh kiém tra tinh lién tuc dwoe mo ta
trong ké hoach dam bao tinh lién tuc clia dich vy cling nhu do Iwéng tinh hiéu qua.

8.7.3 Quan ly an ninh thong tin
8.7.3.1 Cac hoat dong dworc yéu ciu

T4 chirc xac dinh chinh sach an ninh thong tin c6 lién quan v& mat t chirc 4p dung cho SMS va cac
dich vu ¢ tinh dén céac nghia vu dwoc xac dinh 13 mot phan clia ké hoach SMS. Céc rti ro an ninh
théng tin dwec danh gia va cac bién phéap kiém soat dugc thong nhat d& gidi quyét cac ri ro. Cac sw
cb an ninh thong tin dwec quan Iy va bao cao.
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8.7.3.2 Giai thich
8.7.3.2.1 Quy djnh chung

Muyc dich clia hoat 9ng dwoc yéu cu nay 13 G& bao vé tinh bdo mat, tinh toan ven va tinh s&n sang
clia théng tin duwdi moi hinh thive lién quan dén SMS va cac dich vu. Pham vi bao gdm céac can nhic vé
mét vat Iy va logic d& bao vé dir liéu va thong tin clia t& chirc hodc khach hang. Déi véi cac bién phap
kiém soat vat Iy, vi du bao gdm hé théng ra vao clra va khoa an toan. Vi dy vé kiém soat ky thuat bao
gdm bao vé chéng vi-rit, twéng Itra, kiém soat truy cap va hé thdng dinh danh. Vi dy vé kiém soét clia
con ngudi bao gdm chinh sach mat khiu manh, quy tic bao mat r rang va dao tao.

Quan Iy an ninh théng tin trong tiéu chuin nay duoe lién két chat ché véi ndi dung cia b tiéu chuén
ISO/NEC 27000, cung cp cac yéu ciu va hwéng dan chi tiét hon can thiét Gé thiét Iap, trién khai, duy
tri va cai tién fién tuc hé'thdng quan Iy an ninh théng tin (ISMS). Néu t& chirc da tuan thi ISO/IEC
27001, thi vin cin phai kiém tra xem cac yéu ciu clia TCVN 8695-1:2023 (ISO/NEC 20000-1:2018)
8.7.3 cd dugc dap (ng hay khéng. Vi du: chinh sach an ninh théng tin ¢ lién quan dén SMS va cac

dich vy khéng, va cac rli ro an ninh théng tin ¢6 dugc danh gia dbi véi thong tin lién quan dén SMS va
~ cac dich vu khong.

CHU THICH  ISO/IEC TR 20000-7 cung cip huréng din vé viec tich hop TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) véi
ISO 9001 va ISO/IEC 27001.

8.7.3.2.2 Chinh sach an ninh thong tin

Ngudi quan ly c6 quyén han thich hep chju trach nhiém phé duyét chinh sach an ninh théng tin. Bay c6
thé 1a Ianh dao cao nhét clia td chirc trong pham vi clia SMS. Néu td chirc trong pham vi clia SMS 14
mét bd phan clia td chiec I6n hon, thi @6 co thé 1a mét nguei quan ly khéc t t chive rdng Ion hon. Khi
chinh s&ch an ninh thdng tin da tdn tai, diéu quan trong 1a phai ddm bao rang chinh sach dé c6 lién
quan dén SMS va cac dich vy.

Chinh sach an ninh théng tin dwgc tao, phé duyét va truyén dat nhdm muc dich quan ly an ninh théng
tin, mirc @ phi hop @i véi td chirc va kha nang dp dung cac nguyén tic dbi véi SMS va cac dich vu.
Chinh séch nay tinh dén cac yéu cAu dich vu va cac nghia vu phép Iy, quy dinh va hop ddng cé anh
hwéng dén viéc xay dyng chinh sach an ninh thdng tin. Té chirc ¢6 thé c6 cac nghiia vu bd sung khdng
dugc tw liéu hoa trong ké hoach quan Iy dich vu.

Chinh séch dung cho tt ca cac bén lién quan. TAm quan trong clia chinh séch duqc truyén dat 16i
nhidu bén quan tam, bao gdém nhén vién ndi bd, khdch hang, ngudi diing, bén cung (rng ndi bd va bén
ngoai cling nhw cac bén quan tam khac can tun thi hodc nhén thirc duge chinh sach.

8.7.3.2.3 Kiém soét an ninh thong tin

RUi ro an ninh thang tin lién quan dén SMS va céc dich vy dugc danh gia theo cac khoang thoi gian da
I&n k& hoach. Phuong phap duoc sz dung d& danh gia rii ro an ninh théng tin cé thé gibng nhu
phuong phap dugc st dung cho 6.1 hodc ¢6 thé 1a mot phwrong phép riéng biét. Khuyén nghj rang cac
tiéu chi chap nhan rdi ro an ninh thong tin dwoc xem xét riéng biét voi céc tiéu chi chép nhan cho cac
loai rli ro khac. CAn xac dinh, trién khai va van hanh cac bién phap kiém soat an ninh thdng tin ky
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thuat, t& chirc va vat Iy lién quan dén SMS va cac dich vy. Théng tin lién quan dén quyét dinh vé viéc
st dung cac bién phap kiém sodt nao duoc tw liéu hoa va chi tiét v& van hanh clia cac bién phap kiém
soat cling co thé dwoc thém vao.

Muc dich clia viéc trién khai cac bién phap kiém soat an ninh thang tin la nhw sau:
a) duy tri tinh bao mat, tinh toan ven va tinh s&n sang ctia thang tin;

b) @4p (rng cac yéu cau clia chinh sach an ninh théng tin;

c) x Iy rdii ro lién quan dén an ninh thang tin.

Céc rli ro an ninh théng tin ¢in dwec xem xét va cap nhat thudng xuyén duwa trén théng tin tinh bao
mé&i va dang ndi I&n, bao gdm céc 16 hdng mai duge phat hién va méi tredng de doa dang thay dbi.

Tinh hiéu qua clia cac bién phap kiém soat an ninh théng tin ¢in dugc theo dbi, do Ivdng, phén tich va
danh gia d& dam bdo rang chling dang van hanh theo yéu cau va dé cung cip thdng tin v& cai tién lién
tuc.

Cé thé xem xét liéu thué ngoai mét s6 bién phap kiém soat an ninh thong tin ¢6 thé cung cp cac cai
tién can thiét hay khéng. Viéc thué ngoai cac bién phap kiém soat an ninh thong tin cting c6 thé gay ra
céc rii ro bd sung hodc thay ddi cac riii ro da dwoc xac dinh va can dwoc quan Iy phi hop.

Cac 16 chirc bén ngoai dwec xac dinh 13 co nhu cAu truy cap, si dung hodc quan ly théng tin, dich vu
clia t chirc hodc bt ky thong tin ndo thudc s& hivu ciia khach hang do té chire ndm gitr. Kiém soat an
ninh théng tin can thiét lién quan dén cac td chirc bén ngoai phai dwoc xac dinh va nhit quan véi chinh
sach an ninh thong tin clia td chirc. Kiém soét an ninh thdng tin cAn thiét nén xem xét sy phy thudc va
giao dién v&i bén ngoai va tac dong ddi véi an ninh th'éng tin clia t& chirc. Kiém soét an ninh thang tin
nay dwoc tw liéu hoa, dwoc théng nhat voi cac bén bén ngoai nay va dugc trién khai tvong tng.

8.7.3.3 Sy ¢b an ninh théng tin

Céc cdng cy va qua trinh twong ty c6 thé dwoc sir dung dé tu liéu hoa va gidi quyét ca sy cé lién quan
dén dich vy va sir 6 lién quan dén an ninh théng tin. Do tinh bdo mat va phan (ng khan cp clia nhan
vién c6 trinh dd, cac sy ¢ an ninh théng tin déi khi dwrgc quan Iy phan tach véi cac sw ¢ lién quan
dén dich vu khac.

Khi cdc sy ¢ an ninh théng tin dwgce xac dinh, chuing dwec tw liéu héa va phan loai an ninh théng tin
dé co thé bao cao va phan tich nham xac dinh cac co hdi cai tién. Déi khi, cac sy cb dich vu dwoc
phan loai theo cach khac va sau dd rd rang Ia ching c6 lién quan dén an ninh théng tin. Trong trwéng
hop d6, ching nén dugc phan loai lai. Mirc dd wu tién clia sw ¢b an ninh théng tin phai phl hop véi tac
ddng thyre t& hodc rli ro dbi véi td chirc clia s ¢ an ninh thdng tin. Cac su cb cb thé dwoc lién két
néu (vi du) an ninh thdng tin 1a mét khia canh clia mét sw ¢6 1on hon. Cac st ¢é an ninh thang tin ¢o
thé dwoc tang cap néu can, gidi quyét va dong theo cach twong tw nhu déi véi cac si ¢d dich vu (xem
8.6.1). Nhitng s ¢ nay duwoc phan tich va céc cai tién dugc xac dinh, vi du: mét s6 lwong Ién cac sy
cd thudc mdt loai co thé chi ra réing cé mét rii ro can dwoc gidi quyét trong mét khu vire
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8.7.3.4 Théng tin khac

Chinh sach an ninh théng tin tw liéu héa, phé duyét va phé bién rong rai cho cac bén quan tam. Rui ro
an ninh thang tin tu liéu héa cling véi quyét dinh kiém soat dé gidi quyét cac rdi ro. Céc thii tuc (rng
phé véi cac si cb an ninh théng tin dugc tw liéu héa. HS so vé cac sy cb an ninh thong tin dwoc tao
ra, phan tich va bao cao.

Té chirc 1am b ai o quyén han thiét 1ap va phé duyét chinh sach an ninh théng tin. Trach nhiém va
quyén han nén duoc giao cho viéc danh gia rlii ro va duy tri & dang ky riii ro. Day ¢6 thé la cing mét
ngudi dbi voi mei rli ro nhi trong 6.1 hodic c6 thé 13 mot ngudi riéng biét. Ngoai ra, cin ¢6 trach nhiém
véan hanh, bo tri va xdc minh tinh hiéu qua cla cac bién phap kiém soat. Cac trach nhiém khac bao
gdm trach nhiém ctia nhan vién x{¥ ly cac si ¢b an ninh thdng tin va clia nhan vién thu thap di liéu vé
cac s ¢6 nay va xac dinh cac hanh dong cai tién can thiét.

9 Panh gia két qua thwe hién

9.1 Giam sat, do lwdng, phan tich va danh gia

9.1.1 Cac hoat déﬁg dwoc yéu ciu

T& chirc giam sat, do lwong, phan tich va danh gia két qua thue hién quan 1y dich vu va tinh hiéu qua
clia SMS va cac djch vu.

CHU THICH D& thém thong tin vé phép do dich vy, xem ISONECHEEE 15939.

9.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong durgc yéu cu ndy 13 sir dung giam sét, do lwdng, phan tich va danh gia dé hé

tro quan Iy SMS va céc dich vy hiéu qua, ddng thdi cho phép kha nang chirng minh mét cach khach
quan chét lwong va gia tri cla dich vu.

Théng tin v& SMS va cac dich vu duoc cung cip thwdng xuyén dwec thu thap va phan tich. V&i muc
dich nay, té chirc xac dinh nhitng khia canh nao cn gidm sat va do ludng ciing nhi phirong phép nao
phi hop d& dam bao rdng SMS va cac dich vu duwgc danh gid ding. Thdi gian va tAn sudt cla céac
phép do va phan tich cin phai dwgc xac dinh dé bao gdm céc anh hudng tiém 4n theo mua hodc theo
thoi gian, chang han nhu nhu c3u bd sung vé tinh-sin sang dich vy trong ky ké toan cudi thang hodc
nhu ciu ning lyc dic biét trong miia nghi 1&. Trong nhirng tinh hudng nay, viéc chi do lwdng vao dau
thang hoc lay gia trj trung binh khéng cho thay s thay ddi thire su trong nhu ciu dich vy.

Céc phép do cé lién quan dén cac myc tiéu quan ly dich vy va cac muc tiéu dich vy da thoa thuan, do
a6 ¢6 thé xac dinh va cai thién nhirng sai léch so véi cac myc tiéu va chi tiéu nay théng qua cai tién lién
tuc.

9.1.3 Thong tin khac

T chirc cung cAp cac bao céo va bang chirng phii hop khac vé SMS va cac phép do, phan tich dich
vy, bao gdm cac két luan va khuyén nghj @8 cai thign néu co.
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Nhan vién dwoc giao trach nhiém gidm sat va do Iwdng két qua thue hién clia SMS va cac dich vu. Ho
c6 thé dugc hé trg bdi cac nhan vién chuyén mdn trong cac linh viec cu thé, ching han nhu quan Iy
kha nang va quan Iy an ninh théng tin.

9.2 banh gia ngi bd
9.2.1 Cac hoat dong dwoc yéu ciu

T6 chirc tién hanh danh gia ndi b d& dwa ra danh gia vé sy phil hop clia SMS véi c4c yéu ciu clia
TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) va cac yéu ciu clia chinh td chirc.

9.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong duorc yéu cau ndy 1a cung cAp cho b chikc thong tin vé viéc liéu SMS ¢6 dang
van hanh theo ké hoach hay khéng va td chirc c6 tiép tuc tuan thi cac yéu ciu clia TCVN 8695-1
(ISO/IEC 20000-1) hay khang.

Mét chwong trinh danh gia ndi bd dugec thiét lap @& dwa SMS vao danh gia vé si phil hop véi TCUN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1) va céc yéu ciu bd sung clia tb chirc dbi vai SMS.

Banh gia duore 1én lich ¢a thudng xuyén va khi cb thay @i trong SMS. Chuwong trinh danh gia cé tinh dén:

a) cac thay ddi déi véi SMS, ching han nhu cac thay ddi déi véi chinh sach, myc tiéu quan Iy dich vy
va tAm quan trong clia cac qua trinh lién quan;

b) nhikng thay ddi v& t& chirc, chng han nhur t& chirc lai, tang trwdng, b sung dich vu hodc dia didm,
wu tién;
¢) nhitng thay ddi vé khach hang hodc bén cung tng.

Céc tiéu chi danh gia va pham vi dwoc tw liéu héa va tru_yén dat cho cac bén tham gia danh gia. Pigu
nay c6 thé & dang chwong trinh chi ra cac khia canh clia SMS duoc kiém tra trong mét dip cu thé.

Két qua danh gia duoc tw lidu hda va bao céo cho lanh dao cao nhét va cic bén quan tam khac dé hanh
dong.

banh gia ndi bd nén dugc thyc hién bdi nhan vién cb trinh d§ dwoc coi la dc 1ap véi cac linh vuc
dwoce danh gid, tie 14 ho khéng nén danh gia cong viéc clia chinh ho.

Cac két qua danh gia trudc dé co thé dwoc tinh dén, bao gdm cac hanh déng duwgc thuc hién sau
nhirng diém khéng pht hop trede d6 hodic cac co hdi cai tién.

9.2.3 Théong tin khac

Cac phuong phap va lich trinh danh gia dwoc tw liéu héa. Bio céo danh gia bao gébm cac khia canh
clia SMS da dwoc danh gia, két qua va cac hanh ddng dwgc d& xuét.

Cac hoat dong danh gia ndi bs phai bao gdm mét chuyén gia danh gia doc 1ap va du nang lwc, ciing
nhw bét ky nhan vién ndo lam viéc trong pham vi ctia SMS c¢6 thé dwoc danh gia.
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9.3 Xem xét lai quan ly

9.3.1 Céc hoat dong dworc yéu ciu

Lanh dao cao nhit xem xét SMS va céc dich vy theo céc khodng thoi gian d3 1én ké& hoach.
9.3.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwoc yéu ciu nay la @& Ianh dao cao nhét xem xét tinh phii hop, day dl va
tinh hiéu qua ctia SMS cling nhu céc dich vu d& hd tro dwa ra quyét dinh vé bét ky thay ddi can thiét
nao.

Lanh dao cao nhat xem xét SMS theo dinh ky dé kiém tra xem SMS c6 tiép tuc mang lai gia trj cho té
chirc va khach hang hay khong va cac dich vu cd dap (ng cac yéu cau dich vy d@a thda thuan hay
khﬁné%‘-\?iéc ndy dwoc thuc hién it nh&t hang nam va thudng xuyén khi can, dva trén téc do thay ddi
trong t& chirc, SMS va céc dich vy clia td chirc.

Cu thé, viéc xem xét bao gém nhirng ndi dung sau:

a) két qua thuc hién ctia SMS so véi chinh sach, ké hoach va myc tiéu quan ly dich vy;

b) két qua thuc hién clia cac dich vu so véi cac yéu cau dich vy va myc tiéu mirc dich vy;

¢) cac chi s6 két qua thuc hién @i véi cac dich vu va qua trinh;

d) két qua danh gia, bao gdm cac hanh dong duwoc thye hién dbi véi sy khdng phil hop;

e) xem xét cac hoat déng céi tién lién tuc phll hop véi cac muc tiéu kinh doanh;

f) xem xét cac thay ddi sau khi thyc hién;

g) két qua khao sat sy hai 1ong clia khach hang va cac phan hdi khac tir cac bén quan tam;

h) c4c rdi ro dbi véi SMS hodc céc dich vu va hanh dong dwoc thire hién dé xtr ly cac rdi ro nay;
i) két qua thie hién cla cac bén cung ng.

DAu ra clia viéc xem xét lai quén Iy bao gém:

- cac quyét dinh lién quan dén cac co hoi cai tién lién tuc 1a két qua ctia vigc xem xét lai quén Iy;

- bAt ky nhu chu thay ddi nao déi véi SMS hodc cac dich vy d& dwoc thdo ludn trong qua trinh xem
xét lai quan ly,

- nhu cAu vé& ngudn I, ching han nhw nhén sy, do tao, cdng nghé va tai chinh.
9.3.3 Thong tin khac

Két qua clia viéc xem xét lai dugc tw liéu hoa, vi dy: dwdi dang bign ban cudc hop hodc st dung bang
diéu khién. Cac quyét dinh va hanh dong tir danh gia duoc tu liéu héa, theo ddi dén khi hoan thanh va
duoc xem xét lai trong 1an danh gia tiép theo.

Lanh dao cao nhét chiu trach nhiém hoach dinh cho céc cudc xem xét lai quan Iy va tham dy cac cude
xem xét. Nhan vién chiu trach nhiém vé cac khia canh cu thé clia SMS chuén bi thang tin cho cac xem
xét lai.
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9.4 Bao cao djch vy
9.4.1 Céc hoat ddong dwec yéu ciu

Béo cao dich vy tao ra cac bao cao théng nhét, kip thdi, d& hidu va chinh xac dé tao didu kién thuan 1o
cho viéc ra quyét dinh séng suét va trao ddi thdng tin hiéu qua & cac cAp thich hep trong t3 chirc va
cac bén quan tam khac.

9.4.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng duoc yéu cu nay 1a cung cAp théng tin kip thdi, chinh xac va hiru ich cho cac
bén quan tam dé ra quyét dinh.

S thanh cong clia quan ly dich vu phu thudc vao viéc str dung théng tin dwoc cung cap trong cac bao
cdo dich vy. Cac bao céo dich vy hiéu qua phil hop véi nhu ciu clia d6i twong va dt @ chinh xac dé
st dung nhw mdt cdng cu hé tre’ ra quyét dinh. Ngén nglr va céach trinh bay hd tro viéc hidu cac bao
cd0 sao cho chiing dé hiéu, vi dy: véi viéc st dung bidu @b.

Céc bao cio duwoc yéu cu trong TCVN 8695-1 (ISONEC 20000-1) dwoc chi dinh trong cac qua trinh
c6 lién quan. Té chirc c6 thé tao ra mét ban tém Iwoc tht ca cac bao cdo phai dwoc tao ra cho cac déi
twong khac nhau.

Céac yéu cdu vé bao céo dich vu cho khach hang dugc théng nhit, néu c6 thé, gitra khach hang va td
chirc va c6 thé dwgc tham khao, vi dy: trong cac SLA hodc céc hop ddng. Khach hang céng cang va
ngudi tidu ding cling danh gia cao thong tin vé& cac xu hwéng va thay déi. Cac yéu ciu déi véi cac bao

céo can thiét cho quan trj dugc théng nhét gitka co' quan chi quan, ndu cé, va Ianh dao cao nhét. Té
chire cling cé thé cin bao cdo ndi bd cho té chirc ban giao dich'vy va van hanh SMS.

Té chirc tao ra cac bao cao @& hd tro viéc ra quyét dinh va trao ddi théng tin véi khach hang. Mot vi dy
vé quyét dinh dwoc dua ra do bao céo 1a thic ddy cac cai tién khi bao céo chi ra ring cac mire dich vy
khéng dwegc dap trng.

9.4.3 Thong tin khac

Bao cao dich vy dworc tw liéu héa cho st dung ndi bg, khach hang va cac bén quan tam khac va duwoc
truyén dat t6i nhan vién thich hop ndi bd va bén ngoai td chirc. Cac bao cao dich vu c6 thé duoc st
dung |am bang ching va cling cé thé tao thanh cac yéu td trong khéi kién thirc ciia td chire.

Mét ban tém lwgc cac bao céo phai dwgc tao nén bao gdm danh tinh, muc dich, tin sut, déi twong,
ngudn dir liéu va trach nhiém tao bao céo.

Nhan vién bao cdo dich vy c6 thé bao gdm:

a) nhan sy chiu trach nhiém 1ap va cung cAp kip thoi, chinh xac cac bao céo dich vy t6i nhitng nguoi
nhan cd lién quan;

b) nhén sy xac dinh néi dung clia tirng bao cao, bao gém dinh dang, ndi dung, phong cach va tin suét.
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10 Cai tién

10.1 Sw khong phi hep va hanh dong sira chira
10.1.1 Cac hoat dong dwoc yéu ciu

T chirc danh gia va thwc hién hanh dong dé khic phuc sw khdng phli hep, bao gdm loai bd nguyén
nhan va khéc phuc hau qua clia si khang pht hop.

10.1.2 Giai thich

Muc dich clia hoat dong dwgce yéu cau ndy la phén tich va thue hién cac hanh ddng thich hop khi xay
ra s khong phi hop c6 thé anh huéng dén két qua thyc hién clia SMS.

MGt s khéng phii hop 13 mét sw khdng dap trng mét yéu cau. Sy khong phii hop c6 thé dwge xac dinh
*tir nhidu ngudn nhuw kéf'qua danh gia, xem xét clia lanh dao cao nhét hodc phan hdi (khach hang).
Nhi¥ng vi du bao gdm: *

a) méc 16i trong dap (rng yéu cAu clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) hodc SMS clia té chirc;
b) méc 16i trong tuan thii cac yéu ciu phap Iy, quy dinh hoic hop ddng.

L&i dich vy thwdng dwoc quan ly théng qua quan ly sw cb va khdng phai Ia sw khdng phi hgp. Nguyén
nhan clia 1i co thé dwoc tim thay 1a do sy khéng phit hop, ching han nhw khdng tuan theo qua trinh
trong SMS.

SMS khéng phit hep duwgc tw lidu hda va cac nguyén nhan dwgc phan tich. Hanh dong khéc phyc
duoc thye hién dé kiém soat tac dong tire thdi cla sy khéng phi hop. Sau @6, cac hanh dong dugc
thyee hién @& giam kha niing xay ra bat ky s ¢b nao trong twong lai va khi cn thiét, cac hau qua clia
s\ khdng phi hgp dwee quan ly (vi du: bing céch khac phuc moi tac dong tiéu cwe dén dich vy hodc
khach hang). Céc hanh déng co thé bao gdém xac dinh va loai bd (cac) nguyén nhéan gbc ré cia sw
khong phii hop. Cac hanh dong dwoc wu tién, véi thdi han hoan thanh da dugc thdng nhat va dugc
theo d&i d& dam bdo hoan thanh kip thdi. Sau khi hanh ddng khéc phuc hoan tat, két qua cla tirng
hanh déng duoc xem xét d& xac dinh xem sy khong phli hop da dugc gidi quyét nhu da théa thuan
hay chwa va néu khéng, hanh dgng tiép theo phai dwoc cac bén quan tam ddng y.

10.1.3 Théng tin khac

Théng tin tw liéu héa dwoc tao ra @& chi ra sy khéng phi hop da xdy ra, cac hanh ddng dwoc thye hién
dé khéc phyc ching va két qua clia nhirng hanh ddng d6. Day cé thé 1a mét phan cla sd ding ky cai
tién lién tuc.

Nhan sir & cac cAp khac nhau trong & chire c6 thé tham gia khic phuc s khong phi hop va, khi can
thiét, gidi quyét hau qua. Lanh dao cao nhét chiu trach nhiém vé viéc x¥ Iy cudi cling ddi véi sw khéng
phl hop d6i véi SMS.
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10.2 Cai tién lién tuc
10.2.1 Cac hoat déng dwoc yéu ciu

T4 chirc lién tyc cai thién tinh phii hop, day G va tinh hiéu qua clia SMS va cac dich vu dé duy tri gia
tri cho khach hang.

10.2.2 Giai thich

Muc dich clia hoat ddng dwoc yéu ciu nay la dé lién tuc cai thién tinh phi hop, ddy di va tinh hiéu qua
clia SMS va cac dich vu @& duy tri gia tri cho khach hang va cac bén quan tam.

T4t ca céc dich vu duoc cung cap cho khach hang, qua trinh quan ly dich vu va SMS déu duwoc cai tién
lién tuc. Cac cor hoi cai tién dwoe xac dinh, danh gia, wu tién, phé duyét, thie hién va do Iwdng. Cac co
hdi ci tién dwerc trién khai bing cach st dung cac muc tiéu dya trén, vi du: chat lwong, hidu qua, két
qua thye hién tai chinh, tao gia tri, gidm thiéu rlii ro hodc cac khia canh lién quan khac cho SMS hodc
dich vu.

Péu vao cho cac hoat ddng cai tién lién tuc bao gdm:

a) cac chi thi lién quan tir lanh dao cao nhét;

b) sw khdng phi hgp duge xéac dinh 1a két qua danh gia va xem xét lai ca SMS va cac dich vu riéng 1&;
¢) phan hdi tir khach hang, cac bén quan tam khac va tir noi b td chiec;

d) ddu ra tir cac hoat ddng trong bét ky phan nao clia SMS hoic cac hoat ddng khac dwoc néu trong
piéu 8;

e) két qua kidm tra ké hoach, vi dy: kidm tra tinh lién tuc clia dich vy

f) téi wu hoa viéc str dung ngudn luc, vi dy: co hdi d& tang hiéu qua hoc tw ddng hoa dugc cai tién;

g) céc hoat ddng quén ly rdi ro,

Céc cai tién dwoc wu tién, [én ké hoach va trién khai dwa trén tac dong déi voi SMS va cac dich vu ciing
nhu phit hop véi két qua kinh doanh. SMS ¢ thé dwoc stra ddi dya trén nhitng cai tién da duoc trién khai.

Sau khi céc cdi tién da dwoc trién khai, tinh hiéu qua duoc danh gia duwa trén cac myc tiéu da dat tredc
d6 va dwoc bao cao dé c6 thé danh gia tac dong tich cuc dén SMS hoic cac dich vy.

10.2.3 Thong tin khac
Céc hoat ddng cai tién lién tuc dwoc hd tro bdi sb dang ky cai tién lién tuc, cé thé & dang bang tinh
hodc co s& di liéu trong d6 cac hoat ddng c6 thé duoc thu thap, wu tién va theo ddi dé hoan thanh.

Trach nhiém thye hién cai tién lién tuc dwgc giao cho nhan vién dich vy ¢6 trinh do. T4t ¢ cac bén
quan tam nén dwoc khuyén khich @& xut ci tién. Sy lanh dao cip cao dwa ra dinh hwéng cai tién,
ngudn lyc va xem xét.
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Phu luc A
(tham khao)
Théng tin tw lidu héa bat budc trong TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018)
A.1 Gi¢i thiéu
Thong tin tw liéu héa bat budc trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) duoc liét ké bén dwdi cling voi
s6 Didu. Cac tir khac nhau gi&i thidu cac muc nay trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1), chang han

nhtr 'thdng tin twe liéu hoa', 'dwgc tw liéu hoa', 'dwgc tu lidu hoa', 'cd san', 'xac dinh' (néu khéng cé trong
tai liéu khac) hoac 'dwoc bao cao'.

Bang duwdi day co tat ca cac thong tin tu liéu hoa cin thiét dwee yéu cau trong TCVN 8695-1 (ISONEC
20000-1). Luu ¥ réng danh sach cac thong tin t liéu héa bat budc xuét hign trong 7.5.4 va chira cac vi
dy chinh nhung kh(‘)ng:: phai la danh sach chinh xac.

Hay nhé rang théng trn tw liéu hoa cé thé & bat ky dinh dang nao, chang han nhu tai liéu Word, trang
web, trang chiéu ban trinh bay, thdng tin dwoc nhiing trong cng cu quan I dich vy ho3c gidy viét tay.
P& thuan tién, & day chung i d& cap dén 'tai liéu' nhung c6 nghia 1a bét ky dinh dang nao. Théng tin
tw liéu hoa c6 thé dwoc ddi tén, két hop vai cac tai ligu khac hodc chia thanh nhiéu tai liéu, vi dy:. qua
trinh sw ¢ 16n c6 thé dwoc két hop véi tai liéu qua trinh quan Iy sy cd.

Cling 6 thé chap nhan cac tai ligu bd sung ngoai nhikng tai ligu duroc liét ké & day dé hd tro van hanh
SMS va déng vai tro 13 bing chirng vé su phi hop.

Danh sach nay khdng phai la:

- danh séch kiém tra ganh gi4;

- dam bao cho sy thanh cdng cla cudc danh gia;

- hwéng dén v& ndi dung clia thdng tin tw liéu hoa.

Loai thong Tén thong tin tw liéu hoa Diéu trong
tin tw ligu TCVN 8695-1
hoéa
Cacbén | Cac dich vy va cau phan dich vy do cac bén khac cung cap hodc van hanh 8.2.3

khac tham | Cac qua trinh hodc cac phan clia qua trinh trong SMS cia to chirc do cac 823
giatrong | bén khac van hanh
vong d&i [ Dinh nghia cac bién phap kiém soét lién quan cho cac bén khac tham gia 823

dichvu | trong véng d&i dich vu

Khéch hang, ngudi diing va c4c bén quan tam khéc cia dich vu 8.3.2
Khiéu nai dich vu 8.3.2
Tranh chap gira to chirc va bén cung (rng ngoai 8.3.4.1
Hop ddng véi c&c bén cung (rng ngoai 8.3.4.1
Thda thuan tw liéu hoa véi cac bén cung tng ndi b 8.34.2
Thda thuan tu ligu hda véi khach hang Géng vai trd 1a bén cung rng 8.34.2
Rui ro RUi ro lién quan dén: 6.1

1- 18 chire

2- khéng dap (rng yéu céu dich vu
3- su tham gia clia cdc bén khéc trong vong ddi dich vu

Tac d6ng ctia rti ro va co hdi doi véi SMS va céc dich vy doi vdi khach hang 6.1
Tiéu chi chap nhan rli ro 6.1
Tiép can de quan Iy rdiro 6.1
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Loai thong Tén thong tin tw ligu héa bieu trong
tin tw liéu TCVN 8695-1
héa
RUi ro d6i véi tinh s3n sang dich vy 8.7.1
Rui ro @i véi tinh lién tuc clia dich vu 872
Rdi ro an ninh théng tin déi véi SMS va cac dich vy 8.7.3
Hé thong | Pham vi clia SMS 43
quan ly Muc tiéu quan ly dich vu 6.2.1
{Chithi [ Bang chtrng vé& nang lyc 7.2
ISO/IEC, [ Théng tin tw liéu héa duoc (6 chirc xac dinh 12 can thiét cho tinh higu qua 7.5.1
Phan1) | clia SMS
Théng tin tur liéu héa cd nguon gée bén ngodi dugc t chire xac dinh 13 can 7.5.3
thiét cho viéc hoach dinh va van hanh SMS
Céc hé so can thiét & dwa bang chirng chirng minh v& st phi hop véi cac 7.5.4
yéu cAu clia tidu chuan va SMS ciia 18 chirc
Théng tin tw liéu hda trong pham vi can thiét deé tin twdng rang cac qua trinh 8.1
da duoc thue hién theo ke hoach
Théng tin tw liéu héa phu hep 1am bang chitng cho két qua giam sat, do 9.1
lwdng, phan tich va danh gia
Théng tin tw liu héa 1am bang chitng vé viéc thuc hién chrong trinh danh 9.2
gi4 va két qua danh gia
Théng tin tv liéu héa lam bang chirng vé két qua xem xét lai quan Iy 9.3
Théng tin tw liéu héa lam béng chirng v& ban chat clia s khéng phi hop, 101
moi hanh d6ng tiép theo dugc thyc hién va két qua clia moi hanh ddng khic
phuc
Thong tin [ Kién thirc 7.6
cuthé vé [ Yéu cau dich vu ddi véi cac dich vy hién c6, dich vy moi va cac thay doi doi 822
quan ly vé&i dich vy
dichvy | (Cac) danh muc dich vu 8.2.4
Binh nghia céc loai Cl 8.26
Théng tin ciu hinh 8.2.6
(Céc) thda thuan mure dich vy 8.3.3
Céc yéu cau vé nang lyc ddi v&i ngudn nhan Ic, ky thuat, théng tin va tai 8.4.3
chinh ’
Yéu cau thay d8i, bao gém d& xut thém, xéa hoac chuyén dich vu 85.1.2
K&t qua va két luan rit ra tiv viéc phan tich hd so yéu cau thay ddi 8.5.1.3
Thiét ké dich vu méi hodc thay doi 8.5.2.2
Dinh nghfa ve cac loai phién ban lwu hanh, bao gdm phién ban lru hanh 85.3
khén cap, tan suét va cach ching duroc quan Iy
Tiéu chi chap nhan cho viéc phién ban fru hanh 8.5.3
Két qua va két luan rat ra tir viec phan tich sy thanh cdng hay that bai clia 8.6.3
viéc phién ban ltru hanh
Théng tin ve sw thanh cong hay that bai clia cac phién ban Iuu hanh va ngay 8.5.3
phién ban lwu hanh trong twong lai
Sy cd 8.6.1
Céc yéu cau dich vy 8.6.2
Cac hwéng dan hoan thién cac yéu cau dich vy 8.6.2
Cécvan dé 8.6.3
Céc I6i da biét 86.3
Théng tin c&p nhat vé c4c I6i da biét va cach gidi quyét van da 8.6.3
Céc yéu cau va myc tiéu s3n sang clia dich vy 8.7.1
Dich vu s3n sang 8.7.1
Ket qua kiem tra tinh lién tuc clia dich vy 8.7.2
Quyét dinh vé kiém soat an ninh thdng tin 8.73
S ¢d an ninh théng tin 8.7.3
Cac co hdi cai thién 10.2
Cacbéo | Dieu 9.4 yéu cau cac bao céo vé két qua thuc hién va tinh hiéu qua clia SMS 9.4
céo va cac dich vy, (Diéu 5.3 yéu cdu lanh dao cao nhét chi dinh trach nhiém va
quyén han bao cao vé SMS va cac dich vu cho lanh dao cac nhét.) Cac bao
cdo thuc t& duoc yéu ciu dugc ligt ké trong cac Didu khac nhu dudi day:
Béo cdo vé sir hi ldng véi dich vy 8.3.2
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Loai théng Tén thong tin tw liéu héa Diéu trong
tin tw ligu TCVN 8695-1
héa
Bao cdo vé khiéu nai cla khach hang 8.3.2
Béo céo vé két qua thire hién so vé&i cac muyc tiéu mire dich vu 8.3.3
B4o c4o vé nhirng thay ddi thyc té va dinh ky vé khdi lvgng cong viéc so voi 8.3.3
gi¢i han khéi luong ¢dng viéc trong cac SLA
Bao cao chi phi thire té so v&i ngan sach 8.4.1
Bao cao nhu cau va murc tiéu thy dich vu 8.4.2
Béo céo cho cac bén quan tam ve ket qua thye hién so véi két qua dy kién 8523
(sau khi hoan thanh cac hoat dong chuyén tiép)
Béo céo ve cac sy ¢o Ién 8.6.1
Bao c4o hiéu qua giai quyét si cd 8.6.3
Bao céo ve nguyén nhan, tac ddng va khdi phyc khi (cac) ké hoach vé tinh 8.7.2
lién tuc clia dich vu duoc dua ra
B4o c4o sir ¢d an ninh théng tin 8.7.3
Bao c4o két qué danh gia ndi bd 9.2
Bao c4o vé cac cdi tien da thyc hién 10.2
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Thw muc tai liéu tham khao

ISO 9001, Quality management systems — Requirements (Hé théng quan Iy chét lwong — Cac yéu
cau)

ISONEC/IEEE 15939:2017, Systems and software engineering — Measurement process (Ky thuat
phan mém va hé théng ~ Qua trinh do Iwdng)

ISO 55001, Asset management — Management systems — Requirements (Quan Iy tai san — Céac hé
théng quan ly — Céc yéu ciu)

ISONEC 197701, Information technology — IT asset management — Part 1: IT asset management
systems — Requirements (Cong nghé thong tin — Quan Iy tai san céng nghé théng tin — Phin 1: Hé
thng quan Iy tai san cong nghé thang tin — Cac yéu cAu)

TCVN 8695-3 (ISO/IEC 20000-3), Information technology — Service management — Part 3: Guidance
on scope definition and applicability of TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) (Céng nghé théng tin — Quan
1y dich vy — Phan 3: Hréng dén xac dinh pham vi va kha nang 4p dung ciia TCVN 8695-1 (ISO/IEC
20000-1))

ISOMEC 20000-6, Information technology — Service management — Part 6: Requirements for bodies
providing audit and certification of service management systems (Céng nghé thong tin — Quan Iy dich
vy —Phén 6: Cac yéu cu dbi véi td chirc danh gia va chirng nhan hé théng quan Iy dich vu)

ISONEC TR 20000-7, Information technology — Service management — Part 7: Guidance on the
integration and correlation of TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018) to ISO 9001:2015 and
ISOAEC 27001:2013 (Céng nghé théng tin ~ Quén Iy dich vu = Phan 7: Huéng din tich hop va
twong quan gilra TCVN 8696-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018) vé&i ISO 9001:2015 va ISO/NEC
27001:2013)

ISONEC TR 20000-11, Information technology — Service management — Part 11: Guidance on the
relationship between TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1):2011 and service management frameworks:
ITIL® (Cdng nghé thdng tin — Quan Iy dich vuu ~ Phan 11: Hwéng dan vé& méi quan hé gitka TCVN
8695-1 (ISONEC 20000-1):2011 va cac khung quan Iy dich vy: ITIL®)

ISONIEC TR 20000-12, Information technology — Service management — Part 12: Guidance on the
relationship between TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1):2011 and service management frameworks:
CMMI-SVC (Cdng nghé thong tin — Quan Iy dich vy ~ Phan 12: Hwéng dan vé& méi quan hé gitra
TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1):2011 va cac khung quan Iy dich vy: CMMI-SVC)

ISO/IEC 27000, Information technology ~ Security techniques — Information security management
systems — Overview and vocabulary (Céng nghg thang tin — Ky thuat an toan — Hé théng quan ly an
ninh théng tin — Téng quan va tr ving)

ISO/EC 27001, Information technology — Security techniques — Information security management
systems — Requirements (Céng nghé théng tin — K§ thuat bdo méat — Hé théng quén Iy bdo méat
thdng tin — Cac yéu cau)

ISO 31000, Risk management — Guidelines (Quan Iy rlii ro — Cac hwéng dan)
1SO 37500, Guidance on outsourcing (Huwéng dan thué ngoai)

ISONEC 38500, Information technology — Governance of IT for the organization (Céng nghé thang tin
~ Quan trj cong nghé thdng tin cho td chirc)
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