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L&i néi ddu

TCVN 8695-3:2023 hoan toan twong dwong véi ISO/NEC 20000-3:2019.

TCVN 8695-3:2023 do Ban ky thuat tiéu chuén quéc gia TCVN/JTC 1
“Céng nghé théng tin" bién soan, Vién Tiéu chudn Chét lwong Viét Nam
@& nghj, Téng cyc Tiéu chuan Do ludng Chét lwong thdm dinh, Bd Khoa hoc
va Cang nghé cdng bd.

B TCVN 8695 (ISO/IEC 20000) Céng nghé thong tin — Quan ly djch vu
gdm céc tiéu chuan sau:

TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), Phan 1: Yéu ciu hé
théng quan Iy dich vu;

TCVN 85_95-2:2023 (ISO/IEC 20000-2:2019/Amd1:2020), Phan 2;
Huwéng dan ap dung hé théng quan ly dich vy,

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

B ISO/IEC 20000 Information technology — Service management con
céc tiéu chuén sau:

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

ISO/IEC 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 ISO/IEC 20000-1 and service management frameworks:
ITIL®.



TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN 8695-3:2023

Cong nghé thong tin — Quan ly dich vu —

Phan 3: Hwéng dan vé xac dinh pham vi va kha nang &p dung cua
TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1)

Information technology — Service management — Guidance on scope definition and
applicability of ISO/IEC 20000-1

1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay bao gém hwéng din vé& xac dinh pham vi va kha ning ap dung cho céc yéu ciu quy
dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Tiéu chuln nay c6 thé hd tro viéc thiét 1ap xem liéu TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) c6 thé ap dung
cho béi canh cla td chirc hay khang. Né minh hoa cach xac dinh pham vi ctia SMS, bét k& tb chirc co
kinh nghiém xac dinh pham vi clia cac hé théng quan Iy khac hay khéng.

Huéng dan trong tiéu chudn ndy c6 thé hd tro td chirc hoach dinh va chuln bj cho viéc danh gia sw
phi hep theo tiéu chuér_n TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Phu luc A bao gdm cac vi du v& cac tuyén bd pham vi ¢6 thé c6 cho mot SMS. Cac vi du dwoc dua ra
st dung mét loat cac kich ban cho céc td chire tir chudi cung tng dich vy rit don gian dén phirc tap.

Tiéu chudn nay c6 thé dwoc st dung bdi nhan vién chju trach nhiém giai trinh hoach dinh trién khai
SMS, cling nhu cac chuyén gia danh gia va chuyén gia tw van. N6 bd sung hudng dan vé viéc ap dung
SMS duoc néu trong TCVN 8695-2 (ISO/IEC 20000-2).

Céc yéu clu ddi véi co quan ban giao dich vy danh gia va chirng nhan SMS c6 thé dwoc tim thay
trong ISO/IEC 20000-6 khuyén nghj st¥ dung tiéu chudn nay.

2 Tai liéu vién dan
Cac tai liéu vién din dwéi day la can thiét cho viéc 4p dung tiéu chudn nay. Déi véi cac tai liéu ghi nam

cdng bd thi &p dung phién ban dugc néu. Ddi véi cac tai ligu khong ghi ndm cong b thi ap dung phién
ban mé&i nhét, bao gdm ca céac sira ddi, bd sung (néu co).

ISONEC 20000-10, Information technology — Service management — Part 10: Concepts and
vocabulary (Céng nghé théng tin — Quan 1y dich vu - Phan 10: Khai niém va tlr vieng )

3 Cac thuat ngir va dinh nghia

Tiéu chudn nay ap dung céc thuat ngl va dinh nghta dwa ra trong ISO/IEC 20000-10 .
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4 Bap (ng céc yéu cau trong TCVN 8695-1
4.1 Céu triic ctia SMS

Hinh 1 minh hoa mét SMS thé hién néi dung cac Didu clia TCVN 8695-1 (ISO/NIEC 20000-1). N6 khong
dai dién cho mdt cau tric phan cp, trinh ty hodc cac mirc quydn han. N6 chi ra cac yéu ciu trong
TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), Bidu 8, Van hanh SMS, dwoc chia thanh cac Didu dé
phan &nh vong ddi dich vu. Cac Diéu thwong dwoc coi 1a cac qua trinh quan ly dich vu. Céc qua trinh
quan Iy dich vu va méi quan hé gitra cac qua trinh c6 thé dwoc cac té chirc thie hién theo nhirng cach
khac nhau. Méi quan hé gitra méi t6 chirc véi khach hang, ngwdi st dung va cac bén quan tam khac
anh hwdng dén cach thirc thurc hién cac qua trinh quan Iy dich vu.

Hg thong quan !y dich w,z {SMS}
Khach I e
Péén’gbé s -Thchicvabdicanh  -Cacbénquantdm  -Phamvicda SMS - Thiétlap SMS
ndi b v = . —_— =
bén ngoé]) Su' Enh dao
- Sy lanh dgo va cam két Chlnh séch - Vai Ird, trach nmem va quyén han
L e e L B =t —-Hoach—d-l-n“ —— S e
- Rii ro va co hi - Myc tidu = Hoach djnh SMS
— ' — Hotrg SMS
-Ngudn lyc -Ninglyc - Nhanthirc - Trao ddithéng tin - Thong lin t lidu hda - Kién thirc
Vanhanh SMS™ R
HOACH BINH VA KIEM SOAT THIET KE XAY DUNG VA
VAN HANH Q,‘S{;f';'ﬂﬂ VA CHUYEN TIEP DICH W
- Quin |y quan hg - Quan Iy thay adi
K G - Thiét ké va chuyén tiép dich vy
DANH MUC DICH VU - Quan Iy mire dich v ;ﬁoéuén l;: phién ban vy hdnh va
- Cung GéP dich vy - Quan ly nha cung cap n khal
- Hogch dinh céc dich vy GIA PHAP VA HOANH THANH
- Kiém soat cac bén lign quan - Quin Iy sy cb
trong vong ddi dich vu CUNG VA CAU - Quan I yéu chu dich vy
- Quén I danh myc dich vy - Lap ngén sach va ké toan - Quan Iy van a&
- Quan Iy tai sdn cho cac dich vy
~Quén I cAu hinh - Quén Iy nhu cu BAO DAM DICH W
- Quén I kha nng - Quén Iy tinh s&n sang cda dich vy
- Quan 1y tinh lidn tye ciia dich vy
- Quén ly an toan thang tin
Danh gia két qua thire hién Cai tien
- Giam sat, do ludmg, phan tich va
danh gia - Sy khdng phi hep va hanh ddng khdc phyc
- Kidm toan ndi bt -Caitibnlintyc
- So4t xét cla 13nh dao
_ - Lap béo céo dich vy

Hinh 1 — Hé théng quan Iy dich vu

Céu trlic clia cac Diéu trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) nhdm cung cAp mét trinh bay nhét quan
V& céc yéu cau, chi khong phai la mot md hinh ghi lai cac chinh sach, myc tiéu va qua trinh clia &
chirc. Tén qua trinh c6 thé khac véi tén qua trinh dugc st dung trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1)
v&i didu kién dap (ng tat ca cac yéu cAu. Cac qua trinh cé thé duoc két hep hoic tach ra theo nhiéu
céch khac nhau tir cdu triic Didu dugc liét ké trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Khdng co yéu chu déi voi cac thuat nglr dwoc st dung do td chirc phai dugc thay thé bing cac thuat
nglr s dyng trong tiéu chuan nay. Céc td chirc cé thé chon siv dung cac Pigu phi hop véi hoat dong
clia minh. Vi dy, quan Iy thay ddi va quan Iy phién ban luu hanh va trién khai c6 thé dugc két hop
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thanh mét qua trinh.

Viéc 1ap ban dd céac tén qua trinh clia td chirc véi cac yéu cau trong TCVN 8695-1 (ISO/EC 20000-1)
c6 thé gitp danh gia vién hidu dwoc cach thie hién cac yéu cu dé. Mot SMS duoc thiét ké bdi mot 1
chirc tuyén bé phi hop véi TCVN 8695-1 (ISONEC 20000-1), khong thé loai trir bt ky yéu cau nao
dwoc quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

4.2 Chirng minh sy phit hep

Mat t8 chirc chi co thé khang dinh s phl hop bang cach dap (ng tit ca cac yéu ciu quy dinh trong
TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Sy phii hop véi cac yéu cau quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC
20000-1) c6 thé dwoc té chire chiing minh bing cach dua ra bing ching ve:

a) viéc hoan thanh cac yéu cau;
b) kiém soat ddi v&i cac bén khac ¢6 lién quan dén viéc thuc hién cac hoat déng hd tro SMS.

Mét sb hodc tat ca cac yéu ciu cla cac Didu tir 6 dén 10, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018),
cb thé dwoc cac bén khac dap ng, mién 1a td chire co thé chirng minh céc bién phap kiém soat dbi véi
cac bén khac dé. Vi du, cac bén khac cé thé dugc st dung dé thue hign danh gia ndi bd.

TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), t& chirc phai tw thyc hién cac Diéu 4 dén 5. Tuy nhién,
mdt bén khac cé thé thay mét td chire, vi dy: @& chuan bj ké hoach quan Iy dich vy.

Mét vi du khéac, mét td chire cé thé chirng minh bing chiing vé cac bién phap kiém soat dbi véi cac
qua trinh dwgc van hanh bdi cac bén khéc hodic cac dich vu dugce thué ngoai. Didu quan trong 1a td
chirc phai hiéu cac hoat ddng nao phai dugc thyrc hién bdi cac bén khac dé hd trg SMS.

4.3 Cac co quan c6 quyén han va trach nhiém trong toan b chudi cung trng djch vy

Didu quan trong 1a td chirc phai xac dinh ré rang quyén han va trach nhiém cho tat ca cac chudi cung
trng dich vu néi bd.

Té chirc phai duy tri quyén kiém soat van hanh va trach nhiém giai trinh ddi véi cac dich vu trong pham
vi SMS nhv dwgc mé ta trong 5.1, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), nhung ¢é thé st dung
cac bén khac dé hd trg cac yéu cau nay.

Té chirc phai chirng minh réing Ianh dao cao nhit dap (rng cac yéu cau quy dinh trong Didu 5, TCVN
8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018). T4 chirc phai ching minh ring cac dich vu hd tro viéc thue hién
cac muc tiéu quan ly dich vu.

Diéu quan trong 1 té chirc phai ddm béo c6 sy ré rang vé quyén han va trach nhiém dbi véi cac dich
vu va cac ciu phan dich vy cling nhw céc qua trinh hodc cac phan cla qua trinh, cung cép hodc van

hanh béi tat ca cac bén. Diéu nay bao gém xéac dinh trong hop déng hodc thda thuan tw liéu héa, trach
nhiém gidi trinh thwe hién cac yéu cau dich vy.

Té chire nén:

a) xac dinh va ghi lai t4t ca cac dich vy, cAu phan dich vy, qua trinh hodc cac phan clia qua trinh
trong pham vi clia SMS, bao gbm ca nhirng dich vu dwoc cung cp béi cac bén khac;
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b) xac dinh cac bén van hanh dich vu nao, cdu phan dich vy, qua trinh hodc cac phan clia qua trinh;
¢) chirng minh céc bién phap kiém soat dbi voi cac bén khac dwoc xac dinh trong a) va b) (xem
8.2.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018)).

5 Kha ndng ap dung cia TCVN 8695-1

5.1 Cac nguyeén tic ap dyng

5.1.1 Kha nidng ap dung

Tét ¢ cac yéu ciu trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) la khai quat va ap dung cho tt ca cac tb
chirc, bat ké loai hinh hodic quy md clia td chitc hay ban chét clia cac dich vy dwoc cung cip. TCVN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1) c6 ngudn gbc tir cong nghé théng tin va nhim muc dich quan ly dich vu clia
cac dich vu si¥ dyung cdng nghé va théng tin s6. Cac vi du dwoc dua ra trong tiéu chudn nay minh hoa
nhiéu cach st dung ciia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Diéu 1.2, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), mé ta viéc ap dung tiéu chudn,

5.1.2Té chirc

Tb chirc trong pham vi cia SMS can dwoc xac dinh chinh xac.

Ching chi TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) thwirng phai dwoc cdp cho mot phap nhan duy nhét, thay
vi mdt nhém cac phap nhan khéng lién quan khac nhau. Xem thém 6.2.4.

5.1.3 Tinh trang thwong mai

Dich vy c6 thé duwoe chuyén giao trén co s& thwong mai hodic phi thwong mai. Co sé tai chinh clia ban
giao dich vu khdng lién quan dén kha nang ap dung clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) hodc pham
vi ctia SMS.

T4 chirc khang can sé& hivu cac tai san dwoc st dung dé ban giao dich vy.
5.1.4 Pham vi

Xac dinh pham vi phai néu nhirng gi da bao gdm trong pham vi. Néu duwoc yéu chu, d& hd tro sy rd
rang, cé thé ciing hiru ich dé néu nhirng gi ndm ngoai pham vi.

Pham vi clia SMS phai duoc thé hién cho nhan vién, cac khach hang va céc khéch hang tiém niing theo
yéu ciu. Do d6, cin phai ré rang dwa ra mét déu hiéu minh bach vé céac dich vu va tb chiec trong pham
vi.

5.1.5 Cac yéu ciu

T4 chive phai dap (rng tat ca cac yéu cau duwoe quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) d6i véi
pham vi clia SMS. Mot sé ho3c tit ca cac yéu cau cla céc Didu tir 6 dén 10, TCVN 8695-1:2023
(ISO/IEC 20000-1:2018), 6 thé dwoc cac bén khac dap (ng véi didu kién td chirc c6 thé chirng minh
cac bién phap kiém soat ddi véi cac bén khac d6. Tuy nhién, cac Diéu 4 va 5, TCVN 8695-1:2023
(ISO/IEC 20000-1:2018), phai do td chirc tw thirc hién nhung ¢é thé dwoc hd tre boi cac bén khac.
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5.1.6 Quyén han va trach nhiém

T chirc cAn nhan thire dwoc tAm quan trong clia sw rd rang vé& quyén han va trach nhiém clia chinh té
chirc va cac bén khac lién quan dén vong doi dich wy. T4 chirc phai duy tri trach nhiém gidi trinh @i
v6i tht ca cac yéu cAu trong TCVN 8695-1 (ISONEC 20000-1) nhung c6 thé si-dung cac bén khéc dé
hé tro viéc ndy. Khi c6 cac bén khac tham gia, viéc kiém soat can duoc chirng minh déi véi viéc thuc
hién va hiéu qud cla sy tham gia cla ¢ac bén lién quan theo 8.2.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC
20000-1:2018).

5.2 Cac bén lién quan dén SMS
5.2.1 Cac kiéu bén cung (rng

Céc td chirc co thé st dung bat ky kiéu két hep cac bén cung (rng ndo dé hé trg SMS dua trén TCVN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Té chirc co thé dap (g tat ca cac yéu cau dugc quy dinh trong cac Diéu tir 6 Gén 10, TCVN 8695-
1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018) trwc tiép hodc lién quan dén cac bén khac. Cac bén khac cung cép
hoac van hanh dich vu, ciu phan dich vu hodc qua trinh co thé 1a:

a) cac bén cung (ng ndi bd;
b) cac bén cung (rng ngodi;
¢} khach hang dong vai trd 1a bén cung trng.

Mét bén cung (rng ndi b cd thé c6 cling co' quan quan ly v&i t6 chrc trong pham vi SMS nhwng la bén
ngoai pham vi ctia SMS, vi du ngudn nhan lyc hodc mua sdm. Bén cung (ng ndi bd phai cé thda thuan
tw liéu héa véi td chirc trong pham vi SMS, quy dinh s déng gdp clia bén cung (rng ndi bd @6i véi
SMS va dich vu.

Bén cung (rng ngoai la mét td chirc hodic mdt bd phan bén ngoai td chirc trong pham vi clia SMS. Néu
td chirc trong pham vi SMS 13 mét phan ctia td chirc I&n hon, thi bén cung rng ngoai ndm ngoai tb
chirc 1én hon. Bén cung (ng ngoai ¢d thé ky hop ddng véi td chirc @& dong gop vao viéc hoach dinh,
thiét ké, dich chuy&n, cung cép va cai tién dich vu. Bdi vi t& chirc ¢6 thé c6 hop ddng vai cac bén cung
{ng chinh khong phai 1a c4c bén cung tng ky thau phy, cac bén cung ing dau mdi nén quan ly cac
bén cung (rng ky thiu phy lién quan dén SMS.

Khach hang c6 thé dong gop vao su van hanh SMS va ban giao dich vy, ciing nhw viéc tiép nhan dich
vu. Vi dy, mét khach hang cé thé quan ly quay dich vy va van hanh mét phan clia qua trinh quan Iy s
cb. Su dong gop clia khach hang khi dong vai trd 13 bén cung (bng phai tuan theo cac diéu khoan clia
théa thuan tw liéu hoa gitra td chirc va khach hang. Thda thuan nay phai xac dinh rd rang vai trd cla
khach hang voi t cach 13 bén cung (rng va khéc biét voi bat ky thda thuan nao gitra td chire va khéch
hang v& ban giao dich vu. Théa thuan lién quan dén ban giao dich vu ¢6 thé phy thuéc vao théa thuan
v&i tw cach 12 khach hang. Vi du khach hang cé thé cung cp quay dich vy véi tu cach 1a bén cung tng
nhung trong thda thuan néu ré riing ho sé& ngirng cung cép quy dich vy (service desk) néu ho khéng
phai la khach hang.
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Trweng hop bét ky khach hang nao déng vai trd 4 bén cung Gng, cin co hai thda thuan véi khach
hang. Théa thuan dau tién phai quy dinh cac dich vu phai dwoc cung cép cho (cac) dich vy tiép nhan
clia khach hang. Théa thuan thtr hai phai quy dinh cac diéu kién va kiém soat clia td chirc dbi voi
khach hang déng vai tré la bén cung (ng.

RUi ro khi khach hang ngoai déng vai tré 1a bén cung (rng 1a dich vy dwoc cung cap co thé phu thudc
vao thda thuén cla khach hang, vi du néu thda thuan véi khach hang bj chdm dit, théa thuan cung
cap cac hoat ddng clia khach hang dong vai tro 1a bén cung rng cling ¢6 thé bj cham dirt. Néu cac
hoat ddng dwoc cung cép anh hwdng dén cac khach hang hodc céc bén quan tam khac, didu nay co
thé dan dén viéc SMS khong con phli hep. Thang 1é tét 1a cac thda thuan chuyén tiép dwoc dwa vao
thda thuan véi bén cung trng trong trirdng hop diéu nay xay ra.

T chirc nén ap dung cac bién phap kiém soat ddi voi tht ca cac qua trinh, dich vu va cac cAu phan
dich vy trong pham vi clia SMS, ngay ¢ khi cac bén khac cé lién quan. Diéu ndy duoc md ta trong
phén 5.3 cla tiéu chudn nay. Trir khi t& chirc cb thé chirng minh céc bién phap kiém soat cho tat ca
céc bén, néu khang & chirc khang thé chirng minh sy phi hop.

5.2.2 Cai tién SMS va céc dich vu

Céc co hdi cai tién co thé dugc xac dinh bdi td chirc hodic cac bén khac. Cac co hdi nay dwec danh
gia va quan ly theo quy dinh trong 10.2, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).

VIDU 1 T chirc ydu ciu mét bén khac thyre hién cac cai tién vé két qua thyc hién dé dat dugc cac muc tiéu dich vy da thda thusin.
VIDU2 Bénkhac xac dinh cc cdi tién qua trinh [am ting higu qua. Nhirng diéu nay dugc thio luan va théng nhét véi t chirc.
5.2.3 Panh gia va lra chon cac bén khac

8.2.3.1, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018) quy dinh ring td chirc xac dinh va 4p dung cac
tiéu chi @& danh gia va la chon cac bén khéc lién quan dén vong doi dich vu. Co thé cé mét sé kha
nang va tiéu chi chung dé danh gia va lwa chon cac bén khac. Vi du céc tiéu chi la sw 6n dinh tai chinh,
kinh nghiém thwe hién ciing mét loai cdng viéc trwére day, chi phi va kha nidng bat diu trong khoang
thai gian yéu cau.

Dé xac dinh day d cac tiéu chi danh gia, can phai thiét 1ap mét pham vi rd rang cho SMS va céc dich
vu ké hoach, cac cu phan dich vu hodc cac qua trinh dwoc chi dinh cho nhau.

Cé thé can phéi hop cac tiéu chi va lwa chon cac bén khac véi cac nhém mua sim hodc hep ddng
trong t& chirc.

5.3 Kiém soat cac bén khac
5.3.1 Cac qua trinh, dich vu va cac cdu phén djch vu do cac bén khac cung cip hoic van hanh

Khi td chire siv dung céac bén khac dé thuc hién cac hoat dong hd tro SMS hodc ban giao cac dich vu
trong pham vi clia SMS, t chirc can xac dinh va ap dung céac bién phap kiém soat va do lwong can
thiét dé dam bao dap tng cac dAu ra thich hgp do lanh dao cao nhit xac dinh.

T& chirc cn xac dinh cac qua trinh hodic cac bd phan clia qua trinh, dich vu va cac chu phan dich vu
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do cac bén khac véan hanh hodc cung cép. Té chirc phai dam bao ring cac hop déng hodc thda thuan
tw liéu héa bao gdm céc bién phép kiém soat dwoc ap dung dé quan Iy tAt ca cac bén va ap dung quan
ly bén cung Ung theo 8.3.4, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018). Tdm quan trong clia cac bién
phép kiém soat nay dwoc quy dinh trong 8.2.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).

5.3.2 Trach nhiém giai trinh

T4 chirc phai cé trach nhiém gidi trinh vé viéc dap (ng cac yéu ciu quy dinh trong TCVN 8695-1
(ISONEC 20000-1) d6i véi tat ca cac dich vy trong pham vi SMS. Biéu nay phai bao gdm trach nhiém
gidi trinh ddi véi viée do lwdng va danh gia ca két qua thyc hién clia qua trinh cling nhw tinh hiéu qua
clia cac dich vy va cac ciu phan dich vy do cac bén khac cung cip hodic van hanh.

Vi dy, mdt bén khéc chju trach nhiém gidi quyét mét sy ¢ anh hwéng dén dich vy clia khach hang. Té
chirc trong pham vi clia SMS giik trach nhiém giai trinh giai quyét sy cb véi khach hang. SMS bao gbm
viéc &p dung cac bién phap kiém soat cho bén kia.

T4 chirc phai d&m bao rang cac hop ddng va thda thuan véi cac bén khac cung cip dAu vao va du ra
clia qua trinh va théng tin, va thong tin cin thiét @& hd tro SMS.

T4 chire cling phai ¢6 kha nang chizng minh ring Ilanh dao cao nhat cam két thyc hién, duy tri va van
hanh SMS. Diéu ndy nén bao gdm cac bién phap kiém soat @i véi cac bén khéc cé lién quan dén vong
dai dich vuy.

5.3.3 Tich hop, giao dién va phéi hop

T4 chirc phai d3m bdo c6 su ré rang vé pham vi dich vy gitra:
a) td chirc va khéch hang clia td chirc;
b) & chirc va chudi cung trng dich vu clia né.

iéu nay phai bao gdm céc trach nhigm giai trinh va trach nhiém cling nhw cac phuong phap cam két
gitra td chirc va tAt ca cac bén cb lién quan.

T4 chirc can tich hop mt cach pht hop cac dich vy, cac cAu phan dich vy va cac qua trinh do chinh té
chirc va cac bén khac cung c&p ho#c van hanh. Vi dy, khi cac qua trinh ¢6 giao dién gitra t& chire va
céc bén khac, thi t& chirc phai chirng minh sy tich hop sao cho tat ca cac dich vy van hanh dat dwoc
dau ra dy kién clia ching. Tuong ty, khi cac dich vu dyra vao cac dich vy hé tro hodc cac chu phan
dich vy tlr cac bén khac, t chirc phai cb trach nhiém giai trinh tich hop cac dich vy d& dam bao ring
tt ca cac phan clia dich vy déu dap (ng cac yéu cu dich vu.

“Tich hop dich vy” ddi khi dwoc biét dén 1a tich hop va quan ly dich vy. N6 thic day quan Iy dich vu dau
cudi, dac biét 13 trong cac chudi cung trng dich vy phirc tap. “Bén tich hop dich vy" 1a mét thuat nglr
dugc str dung cho té chirc hodic mot bé phan clia té chirc dam nhan vai trd chii chét trong viéc quan ly
viéc tich hop va diéu phéi cac dich vy, cac cau phan dich vy hodic qua trinh dwgc cung cép tir nhidu
bén cung (rng. T8 chirc hodic mét trong cac bén cung (rng c6 thé thyre hién vai trd bén tich hop dich vu.
Céu truc tich hop dich vu cung cp kha ndng quan tri, quan 1y, tich hop, Gam bao va phéi hop @& dam
bdo td chirc khach hang nhan dugc gia tri téi da tir cac bén cung ng.
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Té chirc can chirng minh rd rang cach té chirc do lwdng va danh gid cac twong tac ndy véi cac bén
khac (va céc két qua thu duwoc). Didu nay co thé bao gdm nhikng twong tac gilka cac qua trinh khéc
nhau, ciing nhw gitba c&c phan clia qua trinh do céc bén khac hé tro SMS cda tb chire cung cp. Binh
nghia vé céc twong tac phai bao gdm céc trinh kich hoat qua trinh, phwong phap twong tac, thong tin
dwoc trao ddi va bat ky mire dich vu nao dugc lién két (ching han nhu thoi gian phan hbi).

Vi du, d6i véi qua trinh quan 1y si ¢6, thiec hanh tét cé thé bao gdm:

- céch théng tin s ¢b dugc chuyén gitka td chire va mat bén khac;

- nhirng gi cAn dwc bao gbm trong mdt hd so sw cb;

- bén nao chju trach nhiém giai trinh vé sy cb & mdi giai doan clia vong ddi, bao gdm tan suét va

tiéu chi cap nhat thong tin clia méi bén.

5.3.4 Dinh nghia vé kiém soat do lwéng va danh gia cac bén khac

8.2.3.2, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), quy dinh td chirc 4p dung céc bién phap kiém soat
déi voi cac qua trinh, dich vy va cac cdu phan dich vu do cac bén khac cung cép hodc van hanh. Cac
bién phap kiém soat nay danh cho viéc thirc hién qué trinh va dich vu hodc hiéu qua clia ciu phéan dich
il
Té chirc cling nén thye thi viéc tuan thl cac tiéu chi thyc hign da dwoc cac bén khac ddng ¥ théng qua
viéc do lwdng va danh gia céc két qua do cac bén d6 cung cép.

ViDY 1 Datra cac tiéu chi cho vidc thue hién dich vy, ching han nhw do lvdng s hai long clia khdch hang hodic dap (ng

cac két qua dy kién cia dich vy nhw da néu trong danh muyc dich vy

VIDY 2 Danh gia két qua thir hign cha qua trinh quan Iy sir ¢b bang cach do lwdng va danh gia sy tuan thl cac mie dich
vy da thda thuéan

5.3.5 Quan ly chudi ban giao dich vu

Khi bén cung {*ng ndi bd hodc bén ngoai tham gia trong vong ddi dich vy, t& chirc phai quan Iy bén
cung (rng thdng qua quytrinh quan ly bén cung trng (xem 8.3.4, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-
1:2018).). Qua trinh quan Iy bén cung (rng cling 4p dung cho khach hang cla t chirc khi dong vai trd
1a bén cung tng, mic di ho dwoc d6i xt nhu khach hang khi ho la ngwi tiéu ding dich vu.

Td chirc nén duwa céc yéu ciu vé an ninh théng tin déi véi cac bén cung tng trong cac hop ddng hodc
thda thuan van ban. Ciing cé thé c6 cac bién phap kiém soat dbi véi khach hang hodc cac bén khac
trwde khi ho co thé truy cap, st dung hodc kha ning quan Iy thang tin ho3c dich vu clia td chire. Xem
8.7.3.2, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018). Day phai la didu kién d& cho phép truy cp, st
dung hodc kha nang quan Iy thdng tin hodc dich vu clia t& chirc. Néu cac bién phap kiém soat khong
duge van hanh, bt ky déng gop nao ctia cac bén khéc phai dwoc loai trir khéi xac dinh pham vi.

Tham khdo 6.7 @& co thém théng tin.
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6 Céc nguyén tic chung vé pham vi cia mét SMS
6.1 Gii thiéu
TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), 4.3 cung cép cac yéu cau dé xac dinh pham vi clia SMS.

Lanh dao cao nhét can d3m bdo pham vi clia SMS dwoc xac dinh r6 rang va théng nhat. C6 thé can sy
tham gia clia bét ky co' quan quan Iy ¢6 lién quan ndo trong quyét dinh nay. Lanh dao cao nhét can
dam bao pham vi Guwgc xem xét @& duy tri hidu iy lién tyc khi cé nhitng thay ddi ddi véi t chirc va cac
dich vu. Pham vi cling nén dwoc xem xét dinh ky dé ddm bdo pham vi phii hgp véi nhu clu kinh
doanh.

CHU THICH Co quan quén Iy dwgc dinh ngha trong ISO/IEC 20000-10 1a “nhém hodic co quan cé trach nhiém va quyén han
cudi cting d6i véi cac hoat ddng, quan trj va chinh sach ciia t chirc va cic bao cao clia siy lanh dao cAp cao nhét va quan Iy
cép cao nhit phai chiu trach nhiém gidi trinh”. Khéng phai tat ca cac té chirc, dic bigt 1a cac td chibc nhd, s& c6 mdt co quan
quén Iy tach biét véi lnh dao cao nhét, '

Pham vi dugc xac dinh ré rang 1a rat quan trong ddi véi mét t& chire dang tim cach chirng minh sy phi
hop véi TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1). N6 thiét lap céac ranh gii trong d6 ¢6 thé danh gia sy phu
hep.

T8 chirc trong pham vi SMS ¢6 thé Ia mét phan clia mét t& chire 16n hon, vi du nhe mét bo phan riéng
1& clia mdt tap doan lén.

Xac dinh pham vi ctia SMS phai dwgc thé hién cho nhan vién, khach hang va khach hang tidm nang theo
yéu ciu. Do d6, né can phai rd rang dwa ra mot dau hiéu rd rang vé cac dich vy va td chire trong pham vi.

Xem Phu luc A clia tiéu chudn nay dé biét cac vi dy vé& xac dinh pham vi.
6.2 Pham vi clia SMS
6.2.1 Xac djnh pham vi

X4c dinh pham vi phai néu rd nhirng gi da dugc bao gém trong pham vi clia SMS. Pham vi x4c dinh tb
chirc hoc mdt phan clia td chic va cac dich vu trong pham vi clia SMS.

Xac dinh pham vi can:

a) cang don gian va ngan gon cang tét;

b) c6 thé hidu dwroc ma khang cé kién thirc chi tiét vé td chirc;
¢) bao gdm dt thang tin dé sir dung trong danh gia sy phil hop;
d) dugc dién dat sao cho rd rang moi loai tr;

e) khéng tham chiéu dén cac tai liéu ngoai pham vi clia SMS.

Céc tuyén bé loai trir khdng bét budc trong xac dinh pham vi nhung cé thé gitip x&c dinh pham vi 13 rang.
Khi c6 céc loai triv déi véi xac dinh pham vi, ching phai dwoc liét ké trong xac dinh pham vi hodc théng
qua mot tuyén bé loai trir dwoc lién két. Can than trong khi xac dinh pham vi dyra trén cac tuyén bb loai
trir,
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ViDY 1 Néu cac dich vu méi dwoc trién khai va khéng dugc chu thich rd rang trong pham vi loai trir, cac dich vy nay phai
dugc coi 14 ndm trong pham vi clia SMS

viDY 2 Né&u pham vi dwoc gidi han & tht ca cac dia didm ngoai trir <danh sach cac dia didm bj loai trir>, khi mdt dja Gidm
méi dwec thiét I14p, thi phai dwgc dwa vao pham vi ¢ thé anh hudng dén kha nang chirng minh sy phit hop

Pinh nghia clia pham vi co thé thay ddi dua trén cac tham sb khac nhw khach hang hodc dia diém
dwoc thém hodc bdt. Pham vi phai dwoc xac dinh theo cach xem xét toan bd béi canh clia td chirc
(xem Kijch ban 8 trong A.5.3 vé& vi du). Pham vi phai cang don gidn cang tét dé tranh stra ddi thwong
xuyén déi véi nhibng thay ddi nhé ddi véi dich vu hodic khach hang.

6.2.2 Binh nghia va danh gia pham vi

Tuyén bb vé& pham vi clia SMS can duoc thdng nhét khi hoach dinh chibng minh sw phi hop véi TCVN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Didu ndy cb thé tranh d3t ra nhikng ky vong sai 1dm vé SMS trong té chirc.
Té chire cdn xac nhan pham vi clia SMS véi chuyén gia danh gia bén tht ba trwde khi thire hién bat ky
danh gia bén ngoai nao déi véi cac yéu cau quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Chi nhitng bang chiing lién quan dén pham vi ctia SMS méi dwroc xem xét trong bét ky cudc danh gia nao.
6.2.3 Gi&i han pham vi

Khi pham vi clia SMS 13 tAt ¢ cac dich vy cho toan bd t chirc, xac dinh pham vi SMS cé thé don gian.
Vi duy, “SMS cho <tén tb chirc> cung cap <dich vu>".

Néu té chirc chi bao gém mét sd dich vu ctia minh trong pham vi clia SMS, thi pham vi dé nén dwoc
xac dinh @& tranh s mo hd. Pham vi ¢é thé dwoc giéi han trong céac dich vu dugc cung cip cho mét
khach hang, cac dich vu dwoc cung cap tir mét trang web hodc chi mét loai dich vu.

Mot 16 chirc co thé cd ca khach hang ndi bd va bén ngoai va cung cap nhiéu dich vu va loai hinh dich vy.
Do @6, pham vi cla SMS ¢6 thé bao gém céc dich vu cho mét sé khach hang ndi bd va bén ngoai. Trong
trudng hop ndy, cac quéa trinh trong pham vi SMS phai nhét quan giira cac khach hang nhung céc qua
trinh dwoc st dung cho tirng khach hang hodc cho céc loai dich vu khéac nhau ¢ thé khac nhau vé chi
tiét.

6.2.4 Cac can nhic thwong mai

Chirng chi TCVN 8695-1 (ISONIEC 20000-1) thweng phai dwoc cAp cho mét phap nhan duy nhét, thay
vi mét nhdm céc phap nhan khéng lién quan khac nhau.

CHU THICH Tham khéo 8 chirc chirng nhan dé dugc hwéng dan thém.

Ching chi cho mét phap nhan duy nhét cé thé bao gom cac cong ty con clia mét phap nhan bao trim
trong pham vi, vi du: mat td chirc st dung nhiéu tén thwong mai. Théng thwdng cac thuce thé lién quan

van hanh véi cac qua trinh chung. P& cac thuc thé 6 lién quan van hanh véi mét SMS chung, didu
sau phai ding:

a) cac thyc thé lién quan phai cé mét co quan giam ho chung;

b) chitng nhan danh cho phap nhan chi quan a8 giam quan cac thuc thé lién quan.
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6.3 Céc thoa thuan giiva cac khach hang va td chirc

Néu khach hang dwoc xac dinh trong xac dinh pham vi, t& chirc phai dap (ng tat ¢ cac yéu cau quy
dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) vi ¢6 lién quan @én khach hang d6.

T4 chirc khong thé sir dung cac didu khodn hop ddng hoic théa thuan vén ban véi khach hang dé
giam bét nghfa vu dap (ng tat ca cac yéu ciu quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISONEC 20000-1).
Trudng hop ndy xay ra ngay ca khi cac diéu khodn hop ddng hodc thda thuan tw liéu hda loai trir mdt
sb dich vu hoac qua trinh, vi du céc dich vy trong pham vi clia SMS bat budc phdi ¢6 qua trinh quén Iy
ning lc ngay ca khi viéc quan Iy ning luc bj loai trir khdi cac didu khodn hop ddng clia khach hang.

6.4 Cac tham sb xac dinh pham vi
6.4.1 Cac tham sb dé xac dinh pham vi ciia SMS

T4 chive nén st dung cac tham sb can thiét d& xac dinh pham vi clia SMS nhdm dam bao khang c6 sy
mo hd vé& nhitng gi dwoc bao gdm va loai trir (xem 4.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/NEC 20000-1:2018)).

Céc tham sb phai bao gdm it nhét:
a) cac don vitd chirc ban giao dich vu, vi du mét bd phan, mét nhém cac bd phan hodc toan bd t chrc;
b) nhing dich vu hodc loai dich vu hao duec d& xuét khach hang, vi du
- mét dich vu, nhom dich vu hoc tat ¢a cac dich vu,
- cac dich vy cong nghé thdng tin, dich vu may,

- céc dich vy céng nghé hé tro' quan Iy co s& vat chét, gia cong phin mém qua trinh kinh
doanh, ' -

- cac dich vu cdng nghé hd tro van hanh kinh doanh ctia bat ky Iinh virc nao, vi du vién théng,
tai chinh, ban 1&, du lich, tién ich.

Vi du, x4c dinh pham vi cd thé: SMS <tén té chirc> cung cap <danh sach (cac) dich vy>.

Thuét nglr “dwoc cung cip” trong nglr canh ndy nén dwoc hidu Ia tat ca cac hoat ddng ndm trong vong
ddi dich vy, bao gdm hoach dinh, thiét ké, dich chuy&n va cai tién ch( khong chi van hanh hang ngay.

Trong xac dinh pham vi, <tén clia t& chirc> phai la tén thyc clia td chirc va khong phai fa tham chiéu
chung dén "t chirc" @& tranh tao ra mét tham chiéu vong.

6.4.2 Cac tham sé khac
Trong khi cac tham sé téi thiéu vé& xac dinh pham vi 13 tén clia td chirc va cac dich vy duge cung cép,
t6 chirc nén st¥ dung cac tham sb khac néu ching can thiét dé loai bd bat ky sy mo hd tiém an nao

trong xac dinh pham vi clia SMS. Xac dinh pham vi phai d& hiéu déi v&i cac bén quan tam khéng phai
|a thanh vién clia té chire.

Cac tham sé khac c6 thé gdm:

a) khach hang, vi du khach hang ndi bd, khach hang ngoai, cac tén khach hang cu thé, cac khach
hang dich vu tai chinh;
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b) dia diém dich vu clia van hanh quan Iy dich vu, vi du try s& chinh, tit ¢ cac dja diém, dia diém chi
& mét qudc gia;

c) dia diém clia khach hang, vi du khach hang & mét quéc gia, khach hang dwoc phuc vu tir mét trang
web;

d) céc tham sé thich hop khac 1am ré pham vi.
VIDY 1 SMS <tén 18 chirc> cung cip <céc dich vy> tir <dja didm 18 chirc> dén <khach hang> tai <dja diém khach hang>.
ViDU2 SMS <tén t chire> cung cdp <mdt tap con cac dich vy> dén <tit ca cac khach hang clia td chire >,

Céc tham s co thé dwoc sir dung theo bét ky thir t ndo ma té chire cho 1a phi hop. Céc tham sé
khac cling c6 thé duoc sir dung dé 13m rd pham vi.

Xéac dinh pham vi cho mdt SMS c¢é thé bao gém mét sd dich vu hodc khach hang, khong liét ké rd rang
c4c dich vu hodc khach hang riéng I8, vi duy, bang cach d& cap dén cac dich vu may do td chirc cung
cép hodc dé cap dén cac dich vu cho tit ¢a khach hang. Khi mot gidi han pham vi khéng duoc liét ké
trong pham vi, thi cach hiéu réng nhat duoc gia dinh. D&i véi vi du, néu danh sach khach hang khéng
dwoc bao gbm trong pham vi thi tAt ca khach hang phai dwoc coi 1a ndm trong pham vi.

Té chirc khong nén gbm tén clia cac bén khac, ching han nhw bén cung (mg, dong gép vao SMS
trong tuyén bd pham vi.

Cac kich ban chirng minh viéc str dung cac tham sé ¢d trong Phu luc A clia tiéu chuan nay.

CHU THICH 1 Hwaéng dan tir cic ngudn khéc cb thé dugc st dung dé tao cac tuyén bd vé pham vi dap (rng céc yéu chu
trong TCVN 8695-1 (ISO/EC 20000-1).

CHU THICH 2 Néu khéng thé théng nhat mat tuyén bd v& pham vi rd rang don gian cho cac dich vy, nd ¢ thé dugc thé
hién bang danh myc dich vy.

6.5 Hiéu lwc cta xac dinh pham vi

Td chirc phai d3m bao ring pham vi ctia SMS vén con hiéu lye sau khi nd da tu liéu héa. T4 chirc nén
thue hién viéc nay biing cach tién hanh cac cudc danh gia theo cac khoang thei gian da dwoc I1én ké
hoach dé xac dinh sw khac biét. Néu pham vi da xac dinh khdng phu hop véi cac tham sb thyre té (v
du: dich vu, dia diém, khac), thi xac dinh pham vi can duwoc stra doi.

Té chirc c6 thé quyét dinh chi chirng minh sy phii hop cho mét sb hoat ddng clia minh, tly thudc vao
nhu cAu kinh doanh cla td chivc. Déi vi vi du, td chire c6 thé bt diu véi mdt SMS chi bao gdm mat
s6 dich vu va sau d6 ting sé lwong dich vu trong pham vi clia SMS. Sau dé, té chirc nén sira ddi ca
SMS va xac dinh pham vi d& bao gdm cac dich vu bd sung.

Khi cac cau Iénh loai trir dwoc st dung dé xac dinh pham vi, cac dich vu méi 6 thé vo tinh dwoc dra
vao néu chung bj bd qua khdi mét cau 1énh loai trie khi chiing chura duge chuyén hoan toan sang SMS.

Mt sb xac dinh pham vi d& cap dén mét danh muc dich vu. Danh myc dich vu cé thé bao gdm trong
tuyén bé pham vi c6 hodc khéng co sé phién ban. Can xem xét can than xem c6 nén sl dyng thong tin
phién ban danh muyc dich vu trong pham vi hay khéng vi danh muc dich vy ¢6 thé dugc cap nhat va xac
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dinh pham vi c6 thé khéng can chinh xac. Néu danh muyc dich vy duoc sir dung nhw mét phan cia dinh
nghia vé pham vi ctia SMS, thi viéc danh gia ndi bd phai duoc tién hanh méi khi danh muc dich vy
duoc cap nhat d& dam bao rang cé thé duy tri sw phi hop.

6.6 Thay ddi pham vi

Mot sy thay ddi d6i véi pham vi clia SMS ¢ nghia 1a td chire khong thé tiép tuc chirng minh sw phu
hop véi cac yéu ciu trong TCVN 8695-1 (ISO/NEC 20000-1). Pham vi clia SMS cé thé thay ddi khi dich
vu hodc khach hang dwoc thém vao hodc xda bo.

Thay ddi déi véi cac dich vu cd thé yéu ciu thay ddi pham vi cia SMS. Néu SMS duoc chirng nhan
theo TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1), t& chirc chitng nhén da trao chirng chi phai Guoc théng béo vé
nhiing thay ddi anh hwdng dén pham vi SMS vi ¢6 thé phai danh gia lai.

Néu pham vi clia SMS duwc thay G, t& chirc phai tuan th( cac yéu cau quy dinh trong TCVN 8695-1
(ISONEC 20000-1) d6i v&i pham vi da stra ddi. Khi pham vi dwrgc stra ddi, cd thé can phai danh gia lai
SMS. Digu nay c6 thé xay ra ngay ca khi SMS chwra dén han danh gia lai theo k& hoach.

6.7 Cac chudi cung t*ng dich vy va pham vi SMS
6.7.1 Sw tin nhiém vao cac bén khac

T4 chirc nén xem xét pham vi clia SMS chiu anh hwdng nhw thé nao bdi cac mdi quan hé gilra cac td
chire trong chudi cung (ng dich vu. Hiéu dwoc chudi cung trng dich vu la didu co ban dé xac dinh
pham vi hiéu qua cho SMS.

Dé dat dwgc sw phi hop, mét td chire can:

a) chiu trach nhiém va c6 trach nhiém gii trinh vé& viéc thur hign tat ca cac yéu cdu quy dinh trong
cac Didu 4 va 5, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018);

b) o trach nhiém gidi trinh thyc hién cac yéu cau quy dinh trong cac Diéu tr 6 dén 10, TCVN 8695-
1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), bao gdm céc yéu ciu do chinh t& chirc thuc hién va trach nhiém
gidi trinh d6i véi tAt ca cac hoat ddong va kiém soat dbi véi cac bén khac lién quan dén vong ddi dich
vy

T& chirc nén xem xét pham vi clia SMS chiu anh hwéng nhw thé nao bdi cac méi quan hé gitra cac to
chire trong chudi cung trng dich vu.

6.7.2 Chirng minh sy phii hgp trong chudi cung (ng djch vy

Khi bén cung (rng ndi b hodc bén ngoai, hodc khach hang déng vai tro 1a bén cung (ng, tham gia
trong vong ddi dich vy, td chirc phai ¢ bing chirng v& viéc dap (rng cac yéu cau ctia qua trinh quan ly
bén cung tng dwoc quy dinh trong 8.3.4, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018). Diéu nay phai
bao gdm bing chiing v& cac hop ddng hodc théa thuan phi hop gitra cac bén khéc va td chirc. Cac
hop ddng hodc thda thuan nay can xac dinh ré cac hoat ddng phai dwoc thyre hién bdi cac bén khéc va
cac giao dién gitra cac bén khac va té chirc. Binh nghfa nay nén bao gdm céc trinh kich hoat qua trinh
cho cac giao dién, phwrong phép twong tac, théng tin dwgc trao ddi va bat ky mic dich vy lién quan
nao.
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Céc bén khac trong chudi cung ng dich vu khdng can phai tuan theo cac yéu ciu quy dinh trong
TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) dé t& chirc chitng minh s phit hop. Tuy nhién, td chiec phai chirng
minh ring ho dap (ng cac yéu cu va ap dung cac bién phap kiém soat clia céc bén d6. 8.2.3.2, TCUN
8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), néu rd cac bién phap kiém soat nay bao gdm viéc do ludng va
danh gia co lién quan dén viéc thiee hién qua trinh va hiéu qua clia céc dich vu va cac cau phén dich vu
do cac bén dé ban giao.

Khi t& chirc va mét bén khac, chang han nhu bén cung (ng, d&u dang tim cach chieng minh sy phi
hop véi TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1), mbi bén c6 thé trién khai SMS va méi bén c6 thé dap (ng tat
ca cac yéu cau mot cach doc lap. Vi du, mot td chirc co thé chirng minh sw phit hop véi cac yéu ciu
quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) d6i véi qua trinh quan Iy ndng luc bang cach &p dung
cac bién phap kiém soat cho bén cung (*ng khac c6 lién gquan dén viéc van hanh qua trinh nay. Bang
thai, bén cung (*ng cb thé chirng minh sy phit hop véi cac yéu cau ddi véi qua trinh quan ly nang luc
déi vé&i khach hang nay va khach hang khac.

Khi mét bén khac dang ban giao dich vu hodic cac cau phan dich vu cho td chirc va ca hai déu tim cach
chirng minh sw phtl hep, thi:

a) bén kia phai chirng minh sy dap trng céc yéu cu trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) dbi véi cac
dich vu ma bén do ban giao;

b) t& chirc phai chirng minh viéc dap (rng cac yéu ciu trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) bang
cach ap dung cac bién phap kiém soat cho bén cung (rng do.

6.8 Tich hop v&i cac hé théng quan Iy khac

Vian ban va clu triic chung clia cac tiéu chudn hé théng quan Iy ISO ¢6 thé tao didu kién thuan loi cho
viéc tich hop nhigu hé théng quan Iy ma ching duoc st dung trong mét thwe thé phap Iy don Ié, cho
phép cac yéu cau chung dugc thirc hign mét 1an thay vi triing Ip. TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1)
nhém cho phép tich hgp SMS véi cac hé théng quan Iy khac. Vi dy, hé théng quan Iy bao mat thong tin
(ISMS) nhw dwgc quy dinh trong ISO/IEC 27001 hodc hé théng quan Iy chét lwgng (QMS) nhw dwgc
quy dinh trang 1SO 9001.

C6 thé co sw khac biét trong pham vi clia SMS va cac hé théng quan Iy khac. Méi loai hé théng quan Iy
¢b mot muc dich va finh vire trong tam khac nhau. Vi du, SMS, ISMS va QMS, mdi SMS bao gém cac
viing Iy nét va khong hoan toan chéng chéo Ién nhau.

Céc yéu ciu clia mdi hé théng quan Iy chung cin dwoc tich hop dé tao ra hiéu qua, hiéu lye va tinh
nhét quan cao hon.

VIDYU 1 Céc yéu chu vé tai lidu hodc tréch nhiém gidi trinh quan Iy dwgc hd tro bdi cac yéu chu chung trong tét ca cac tidu
chuin clia hé théng quan Iy. Tuy nhién, cac yéu cdu clia mi tiéu chuln cn dwgc xem xét can than dé tinh dén bét ky thay
dbi cy thé nao dwgc thyre hién déi véi van ban chung.

VIDY 2 Cécyéu cAu v& quan Iy si cb trong SMS c6 rét nhidu diém chung véi cac yéu ciu vé sy cb an ninh thdng tin trong
ISMS. C6 thé tich hep cac yéu ciu nay.

18



TCVN 8695-3:2023

T8 chirc co thé xac dinh pham vi SMS clia minh 1a trling 13ip v& mét dia ly hodc td chirc hodc trung 13p
voi pham vi clia cac hé théng quan Iy khac. Pham vi cia mi hé thdng quén Iy can duoc xem xét riéng
biét va dwoe md ta phil hop véi trong tam ciia hé théng d6 va dé dap (rng cac yéu ciu vé pham vi clia
tigu chuln cu thé. Khdng nhét thiét phai md ta pham vi clia tirng hé thdng quan ly theo cach giéng
nhau. Vi du, mét SMS yéu cdu mé ta vé cac dich vu ¢6 trong pham vi; mdt ISMS cho ISO/IEC 27001
yéu cAu mot tuyén bé v& kha ning 4p dung véi phién ban clia né phai dugc dura vao tuyén b pham vi.

CHU THICH  ISO/IEC TR 20000-7 cung cip hwéng dan vé sy tich hep clia TCVN 8695-1 (ISOAEC 20000-1), 1ISO 9001 va
ISONEC 27001, ISONEC 27013 cung cAp hwdng dén vé sy tich hop clia TCVN 8695-1 (ISONIEC 20000-1) va ISO/IEC 27001.

19



TCVN 8695-3:2023

Phu luc A
(tham khao)

Cac xac dinh pham vi dwa trén kich ban

A.1 Quy dinh chung
A.1.1 Giéi thigu

Cac loai td chire co thé tim céch phii hop véi cac yéu ciu quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1)
c6 thé gbm:

a) td chirc ban giao dich vu cho khach hang ndi b;
b) t& chirc ban giao dich vu cho khach hang ngoai;
¢) tb chirc ban giao dich vu cho ¢ khach hang ndi b va bén ngoai

Céc vi du sau minh hoa loai xac djnh pham vi phll hgp cho mét SMS dap (rng cac yéu cau quy dinh
trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Trong cac hinh, cac miii t&n chi ra rang mét dich vy di tiv td
chirc dén (cac) khach hang ciing nhu tir cac bén cung (ng clia tb chirc dén td chirc. D& don gian hoa
cac hinh, khdng thé hién cac hoat déng van hanh. Cac vi dy dugc thiét ké dé chirng minh cac méi
quan hé cé thé xay ra giira mét td chirc, khach hang va bén cung tng thudc cac loai khac nhau va
pham vi phi hop clia SMS trong tieng frweong hep.

Nhiéu td chirc cé chudi cung tng dich vu phire tap véi nhidu bén cung cép cac cdu phan dich vy hodc
van hanh cac dich vu hoic qua trinh h trg SMS cdia & chirc. Cac kich ban trong Phu luc nay thé hién
¢a chudi cung trng dich vu don va phirc tap hon. Trong nhiéu td chirc, cé thé cé su két hop clia dich
vu tur thire hién va thué ngoai.

Khi xem xét pham vi clia SMS va kha nng 4p dung TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) cho mét té chirc,
béi canh clia cac bén khac trong chudi cung trng dich vu la réat quan trong trong viéc xac dinh kha néng
ap dung va 1am rd tuyén bd v& pham vi. Vi du néu mot bén cung (rng ngoai ban giao dich vu cho nhigu
khach hang thi didu nay c6 lién quan dén viéc danh gia pham vi clia bén cung (rng ngoai do. N6 khdng
lién quan @én pham vi ctia mét t& chirc 1a khach hang ctia bén cung tng ngoai dé.

A.1.2 Khung cho cac kjch ban
Cac tinh huéng trong Phu lyc nay cung cip mét sé la chon thay thé pham vi ¢6 thé c6, dai dién cho

c4c nguyén tic chinh va mét s6 vi du phd bién. Ching khéng dai dién cho mét danh sach ddy da cac
xac dinh pham vi.

Mét chudi cung (rng dich vy phtrc hop (Hinh A.1) dwoc sir dung trong toan by phu luc nay nhw mét
khuén khd cho cac kich ban. Cac kich ban dwgc trinh bay cé thé dirng déc lap. Ho ciing kiém tra cach
céc & chire khac nhau cd thé twong tac trong mét méi tredng phire tap hon.

Hinh A.1 gii thiéu mat t& chirc “bén tich hop dich vu’. Mt bén tich hop dich vu ban giao céc dich vy
lién quan d@én viéc phéi hop cac hoat dong cla nhidu ndi bd mot chudi cung trng dich vu phie tap.
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Ch¥c nang tich hop dich vu ¢6 thé dwoc ban giao béi chinh td chire hodc dwoc thué ngoai déi voi mot
bén cung (ng ngoai.

CHU THICH 1 "Bén tich hgp dich wy" dwoc dinh nghia trong ISO/IEC 20000-10 13 mdt "thyc thé quén Iy viée tich hop cac
dich vy va cac ciu phén dich vu do nhiéu bén cung (ng ban giao.*

=

Khach han
(N3 b3 va g dieh Kinh doanh

bén ngoai) ry
To chirc A

Céc dich vy

Buing vién d4m chi

Chii thé ciia kich ban

Bén cung (mg
ndi bo

Hinh A.1 — Khung cho céc kich ban — Mt chudi cung tvng dich vu phtre tap

Viéc céc té chirc co nhidu bén cung tng véi chudi cung tng dich vy phirc tap ngay cang phd bién.
Nhin vao chudi cung teng dich vy phirc tap theo cach ma-dun va kiém tra pham vi cy thé clia tirng t6
chirc cé thé don gidn héa viéc xac dinh pham vi.

CHU THICH 2 Trong céc tinh hudng, thuat ngl “Bén @6i tac” dwgc st dung d& md t mdt thyc thé co thé 1a mét “t8 chire®
dang tim cach chirng minh sy phii hg'p véi TCVN 8695-1 (ISOAEC 20000-1) hodc mét “bén ddi tac khac” van hanh trong mét
vai trd khac. Dé rd rang, dudng vién dam thé hién chi thé “td chirc” clia tinh hudng mudn ching minh sy phil hop véi TCVN
8695-1 (ISONEC 20000-1).

A.2 Cac kich ban don gian

A.2.1 Kjch ban 1 — Ban giao ndi bo

Kinh doanh

Td chirc A
FREOEE

Bén cung g ndi bd

Hinh A.2 — Ban giao djch vu ngi b

Kich ban 1 (Hinh A.2) thé hién mét vi dy vé mét chudi cung (rng dich vu don. T chirc A dang tim cach
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chirng minh sy phi hop véi TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) va cung cép tat ca cac hoat ddng ngoai
trir mét s6 dich vu quan 1y tai chinh. Co6 mdt bén cung trng ndi bd duy nhét ban giao cac dich vu tai
chinh diing chung cho doanh nghiép, bao gdm Té chirc A. Khach hang clia Td chirc A chi giéi han &
khach hang ndi bd clia doanh nghiép.

Sw phil hop ¢6 thé duoc chirng minh véi didu kién:

a) Td chirc A dap (rng tat ca cac yéu cau clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) ddi véi cac dich vy
nam trong pham vi SMS;

b) T chirc A cb thé chirng minh cac bién phap kiém soat déi véi bén cung (rng ndi ba.

T8 chirc ¢6 trach nhiém gidi trinh truc tiép v& viéc cung cAp SMS. Lanh dao cao nhét phai kiém soat
bén cung (rng ndi bd nhwr dwye mod ta trong 8.2.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).

Xac dinh pham vi co thé 1a; SMS <Td chtrc A> hé tro ban giao <djch vu> cho khach hang ndi bé trong
doanh nghiép.

A.2.2 Kich ban 2 — Chudi cung irng dich vu don
A.2.2.1 Béi canh

Céc yéu cau
Khach hang | [dichw Kinh doanh

{Ngi by va bén ngodi) l:
| a -
<: —
Céc dich wy -

Hinh A.3 — Chuéi cung irng dich vu don
Kich ban 2 thé hién trong Hinh A.3, coi T8 chirc A v&i mdt bén cung (rng ngoai (Bén C) ban giao cac
cAu phan dich vy hd tro SMS clia Td chirc A.
T4 chirc A ¢ thé dat dwoc sy phit hop vé pham vi dich vy ma td chire ban giao cho (cac) khach hang
clta minh, dwa trén cac nguyén tic dwoc mé ta trong 6.7.
A.2.2.2 Pham vi ciia Té chic A c6 gi&i han trong cac dich vu cdéng nghé thdng tin khéng?
Khéng. Vi du, Té chirc A c6 thé ban giao céc dich vy logistic va bén cung (bng ngoai ban giao cac dich vu

cham s6c khach hang lién quan. T4t ca cac yéu ciu quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) 1a
khai quat va nhim 4p dung cho t4t ¢ cac td chirc bt ké ban chét clia cac dich vu dwge cung cép.

A.2.2.3 C6 thé c6 nhidu hon mét dich vu dwoc cung (rng ngoai hodc nhiéu hon mét bén cung
trng cho kich ban nay khéng?

Co. Sb lweng dich vu hodc cdu phén dich vu dwoc cung cép bdi bén cung tng ngoai va sb lwong bén
cung (rng khéng dnh hudng dén pham vi clia SMS véi didu kién 1a td chire ¢6 thé chirng minh st quan
ly cia bén cung (ng va bién phap kiém soét ctia cac bén lién quan dén vong ddi dich vu theo 8.3.4 va
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8.2.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).

A.2.2.4 Cac dich vu do bén khac cung cép tric tiép cho khach hang cé dwec dwa vao SMS
khong?

Khéng. Cac dich vu dirgc cung cap trrc tiép cho khach hang b&i mot bén khac chir khéng phai béi TS
chirc A khdng thudc pham vi clia SMS.

Khi khach hang giao wéc truc tiép véi mét bén cung ting, cd mét hop ddng hodc thda thuan dugc
quan ly bdi khach hang. Do d6, cac bién phap kiém soat dbi voi tit ca cac bén khong thé duoc To
chirc A chirng minh.

A.2.2.5 Khach hang ndi bd va bén ngoai cé thé dwoe hd tro trong SMS ciia Té chive A khdng?

Co. Mién 1a khach hang néi bd va khach hang ngoai dugc bao gdm trong pham vi cia SMS va c¢o thé
dap (ng céc yéu cau clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1), khéng quan trong la khach hang ndi bd
hay bén ngoai.

Xac dinh pham vi c6 thé 1a: SMS <T4 chirc A> hd tro viéc cung cip <dich vu> cho cac khach hang ndi
bd va bén ngoai doanh nghiép.

A.2.2.6 Bén C ciing c¢6 thé chirng minh sy phi hop?

Kinh doanh
Té chirc A

Khéach hang Céc yéu chu gron

ciabénC dich v %

(N$i bd va bén ngoai) §
e

Céc dich vy

Hinh A.4 — Bén cung rng ngoai trong chudi cung tng djch vu don
C6, vI SMS clia TS chirc A va SMS clia Bén C 1a loai trir 13n nhau, pham vi sé khac nhau.

Bén C (Hinh A.4) c6 thé tim kiém sw phit hgp mién 13 dap (ng tht cd cac yéu ciu quy dinh trong TCVN
8695-1 (ISO/IEC 20000-1) déi véi SMS. Biéu nay khong mau thun voi bat ky sw tuan thi TCVN 8695-1
(ISO/IEC 20000-1) ndo cha Td chirc A vi TS chirc A c6 thé chirng minh céc bién phap kiém soat déi voi
céc hoat dgng ma Bén C thye hién cho Té chirc A, chir khéng phai cac hoat dong hodc qua trinh ndi bd.

Xéc dinh pham vi ¢6 thé 1a: SMS <Bén A> hd trg cung cap <djch vy> cho cac khéch hang.
A.2.2.7 Bén C c6 thé ban giao djch vy cho nhidu khach hang khéng?

C6. SMS clia Bén C co thé bao gdm cac dich vu duwgc cung c&p cho nhidu khach hang.
A.2.2.8 Bén C c6 thé vira 1a bén cung bng vira la khach hang dwgc khong?

C6, khi mét khach hang cling dang van hanh nhw mét bén cung (ng. Tac dong duy nhat dén pham vi
clia SMS |a @am bao Bén C duoc bao gdm trong pham vi véi tw cach 1a khach hang. Trong béi canh
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SMS ctia Bén C, Bén C dworc coi la td chire.

Té chirc A cin ching minh bang chirng vé s quan Iy va kiém soat clia Bén C véi tu cach 1a khéch
hang déng vai tro la bén cung (ng theo 8.2.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018) and 8.3.4.
A.2.2.9 Cac bén cung (ng ndi b ¢6 thé dwoe ddi xtr nhw vay khong?

C6, pham vi clia SMS cho T4 chirc A, nhu trong Hinh A.5, khong thay ddi dwa trén cac bén cung tng.
Céc bién phap kiém soat ddi voi bén cung (rng ndi bd phai dwgc chirng minh béi Té chirc A theo cach
twong ty nhw d6i voi bén cung (rng ngoai. Tuy nhién, cac yéu cau quan Iy bén cung rng trong 8.3.4,

TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018) la khac nhau déi véi cac bén cung (rng ndi bd va bén
ngoai.

i,
S

|
T il Séchtéu chu Kinh doanh
Khéch hang S

X )
(NGi b va bén ngoal) To chirc A
Cécdich vy

Bén cung &ng ndi b

Hinh A.5 — Cac kijch ban v&i gioi han gia cdng phdn mém
A.3 Cac kich ban véi cac cdu phan dwoc thué ngoai
A31 Kiﬁh ban 3 — Cac ciu phin dwoc thué ngoai
A.3.1.1 Béi canh
Kich ban 3, dwge minh hoa trong Hinh A.6, twong ty nhuw Kich ban 2, nhung mét dich vu va cac phan
clia qué trinh dwoc van hanh bdi mét bén cung (ng ngoai (Bén C). Diéu nay lién quan dén viéc vén
hanh mét phAn ctia qua trinh quan Iy s ¢b va yéu céu dich vy thay mét cho Té chirc A. Mac du dich vy

clia bén cung ('ng ngoai dwoe st dung bdi tat cd cac khach hang ndi bd trong doanh nghiép, nhwng
hep déng Ia gitra T chirc A va Bén C.

Céc yéu chu
Khich hang | L9 Kinh doanh
sty sl T4 chirc A
Céc dich w

Hinh A.6 — Kich ban 3 — Chudi cung tng dich vu don cho céac dich vu va qua trinh
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A.3.1.2 Td chirc A c6 thé chirng minh sw phii hgp khéng?

Cd, néu té chirc ¢6 thé chirng minh cac bién phap kiém soat déi véi Bén C nhw trong 8.2.3, TCVN
8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).

A.3.1.3 Xac dinh pham vi cho Té chirc A 12 gi?

Xac dinh pham vi co thé Ia: SMS <Té chirc A> h tre’ cung cap <cac dich vu> dén <céc khéach hang>.
Mac di1 B&n C van hanh mét dich vu va cac phan clia qua trinh, x4c dinh pham vi nay cé higu lwc néu
T chirc A gir lai cac bién phap kiém soat cho Bén C. Xac dinh pham vi khéng bao gém tén clia Bén C
vi N6 la bén th& ba va khéng lién quan dén pham vi clia SMS.

Trong Kich ban 3, Té chirc A cd thé cung cép béng chirng thé hién cac bién phap kiém soat dbi voi
Bén C. Khi mét bén muén dwa vao mdt bén khac d& 13m bing chirng hd tro, théng 18 tét la dwa didu
nay vao hop déng hoic théa thuan.

A.3.1.4 Bén C ciing c6 thé chivng minh sw phi hop?

C6, néu Bén C co thé dap (ng tat ca cac yéu ciu quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISONEC 20000-1) dbi véi
pham vi SMS clia chinh minh. Ddi véi kich ban nay, can bao gdm cac qua trinh va kha nang van hanh
mét dich vu va céc phan clia qua trinh cho Té chirc A. Mic du dich vy do Bén C cung cap cho Td chirc A
chi bao gém hai qua trinh, Bén C phai cd thé chirng minh sw phlu hop vai tat ca cac yéu ciu quy dinh
trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

Bén C c6 thé tim kiém sy phu hgp cho mdt SMS véi pham vi bao gdm cac khach hang khac dap tng
céc yéu cu quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).

A.3.2 Kich ban 4 — Cac bén cung (rng, bén cung (¥ng chinh va bén cung (ng thiu phu

A.3.2.1 Béi canh

Théng thurdng, mot bén cung ting c6 thé cé cac bén cung (ng theo thAu phu dé ban giao cac dich vu theo
yéu cAu. Ngoai ra, khi mét td chirc c6 nhidu bén cung (ing, t& chirc co thé chi dinh mot bén cung trng 1am

bén cung (rng chinh. Nhw minh hea trong Hinh A.7, Bén C déng vai trd la bén cung Ung chinh trong kich
ban nay. T6 chirc A va bén cung (mg chinh (Bén C) nén ¢ mbi quan hé tric tiép va c¢6 hop ddng.
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Cac yéu clu
dich vy Kinh doanh

Td chirc A

&

Hinh A.7 — Kjch ban 4 — M&éi quan hé véi cac bén cung trng chinh va cac bén cung (rng thau phy
Theo céc didu khodn hop ddng véi T chirc A, bén cung (rng chinh (Bén C) phai quan ly cac bén cung
{ng thau phu (vi du: Bén D, Bén cung trng 2). Cac bén cung ng theo thiu phu phai ¢ hop ddng véi
bén cung (rng chinh, khdng phai v&i Td chirc A. Khdng nén cé méi quan hé trwc tiép gitra td chirc va
céc bén cung tng thau phu.

Cac bién phap kiém soat d6i voi bén cung (rng chinh (Bén C) dwgc x4c dinh gidng nhw dbi voi bén
cung trng duy nhét cho Td chirc A. Viéc kiém soat ddi véi cac bén cung tng thau phu 13 trach nhiém
cla bén cung tng chinh (Bén C). T3 chirc A sé kiém soat bén cung (ng chinh (Bén C) theo 8.2.3,
TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).

A.3.2.2 Xac dinh pham vi cho Té chirc A 1a gi?

Xac dinh pham vi co thé 13 SMS <Té chirc A> hd tro <cac dich vu> dén <cac khach hang ndi bd va bén
ngoai>.

A.3.2.3 Bén C c6 thé chirng minh sy phit hop khéng?

Néu B&n C mubn tim kiém sty phli ho'p, B&n C phai chitng minh bién phép kidm soét clia Bén D va Bén
cung tng 2 nhue da mé ta & trén.

A.4 Cac Kich ban véi chudi cung (rng dich vu phirc tap

A.4.1 Kich ban 5 — Gia cong phian mém mé réng

A.4.1.1 Bdi canh

T4 chirc A ban giao cac dich vu cho khach hang ndi bd. Cac dich vy gia cong phan mém qua trinh kinh
doanh va dich vy may clia T4 chirc A dugc thué ngoai cho Bén C. Céc qua trinh quan Iy sy cb, quan ly
yéu cAu dich vu va quan Iy vin d& cling dwoc thué ngoai cho bén cung (ng ngodi, Bén C. Diéu nay
dwec minh hea trong Hinh A.8.
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Cée ybu chu

Khich hang | L92% Kinh doanh
T4 chivc A

(N§i bd va bén ngoai)

Cacdichwy

i

Hinh A.8 — Kich ban 5 — Chuéi cung &ng dich vu don cho viéc gia cong phidn mém mé réng
A.4.1.2 Tb chirc A c6 thé chirtng minh sw phu hop khéng?
C6, mién 1a chiing co thé dap (vng tat ca cac yéu ciu ctia TCVN 8695-1:
a) trc tiép cho céc qua trinh dwoc quan Iy ndi bd;
b) théng qua viéc ap dung cac bién phap kiém soat cho Bén C.

Thie té T6 chirc A thué ngoai rong rai khong anh huéng dén kha nang quan ly ban giao dich vu cho
khéach hang clia ho véi digu kién ho dap ng tat ca cac yéu ciu clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1).
Bén C cb thé cung cép nhiéu dich vu va qua trinh, nhung Té chirc A van c6 thé dap tng cac yéu ciu
clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) bang cach chirng minh bién phap kiém soat cho Bén C. T4 chirc
A phai trye tiép thire hién TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), Khoan 4 dén 5.

Xéc dinh pham vi c6 thé 1a: SMS <T4 chiec A> hb trg cung cip <céc dich vu> t&i <(cac) khach hang ni
bd va bén ngoai>,

Méc du Bén C vén hanh mét dich vu va c&c phan clia qua trinh, xac dinh pham vi ndy ¢6 hiéu lyc néu
T chirc A gilr lai cac quyén kiém soat cho Bén C. Xac dinh pham vi khdng dwoc bao gdm tén clia Bén
C vi nd Ia bén the ba va khdng lién quan dén pham vi clia SMS.

A.4.2 Kich ban 6 — Bén tich hgp dich vu néi bd
A.4.2.1 Bbi canh

Céc ydu chu N
Khéich hang | Ldch Kinh doanh

(N3 b4 va bén ngoal) :: -
Té chirc A - vol Bén tich hep dich vu ndi bd

‘_ \ Bén cung Umng ndi b

Hinh A.9 — Kich ban 6 — Bén tich hop dich vu ndi bd
Trong kich ban 6, Td chirc A van hd trg cho cac dich vy trng dung tai chinh.

Tét ca céc dich vy khac theo yéu ciu cla Td chirc A déu dwoc thué ngoai ddi voi cac bén cung ng
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néi bo va bén ngoai.

Kich ban 6 gi&i thiéu tich hop dich vu. N6 bao gdm chirc nang tich hop dich vu trong Té chirc A. TO
chirc A da chon trién khai tich hop dich vu d& quan Iy ban giao cac dich vy gilra nhiéu bén cung tng
ndi bd va bén ngoai. Didu nay duoc thyc hién vi quyét dinh stk dung gia cong phan mém d3 tao ra mot
chudi cung (ng dich vu phtc tap, véi céc dich vu cho khach hang yéu cAu tich hop cac dich vy, céac
céu phan dich vy va qua trinh do nhidu bén cung trng cung cap hodc van hanh.

Kich ban 6 cling giéi thiéu thém khach hang. Té chirc A hién ban giao dich vu cho khach hang ngoai
cling nhw khach hang ndi bé.

Kich ban 6 minh hoa ly do tai sao can hiéu cac tac ddng cla chudi cung (*ng dich vy khi xac dinh pham
vi clia SMS. Béi canh clia té chirc (TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), Khean 4) va viéc xac
dinh vai tré clia cac bén khac (8.2.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).1) ¢6 thé anh hwdng
dén dinh nghfa v& pham vi va liéu su phti hop cé thé dwoc chirng minh.

T4t ca cac yéu ciu v& ndi dung va su 1anh dao (TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), Khoan 4
dén Didu 5) phu hop véi T chire A. Bén tich hop dich vu tai kich ban 6 duwoc lanh dao cao nhéat giao
nhiém vu cung cap:

a) bén cung (rng quan ly chudi cung (rng theo 8.3.4, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018);

b) kiém soat cac bén lién quan dén vong ddi dich vu cho chudi cung (rng theo 8.2.3, TCVN 8695-
1:2023 (ISOAEC 20000-1:2018);

c) céac ké hoach cho SMS va cac dich vy (Diéu 6, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018));

d) @am bao ring céc qua trinh dAu cudi hd try SMS dugc xac dinh, thire hién va duy tri (bao gdm cac
yéu cAu va giao dién qua trinh cho tit ca cac bén);

€) bao cao dich vy khach hang cubi;

f) dinh nghia cac phép do va tiéu chi danh gid can thiét dé van hanh cac dich vu va SMS gitra tht ca
cac bén (bao gdm thdng tin duoc truyén va phuong thire truyén);

g) dam bao ring viéc quan Iy cic két qua clia tAt ca cac bén dwoc thue hién mét cach nhat quan
nham hd tre' cac muc tiéu quan ly dich vy va viéc dap (rng cac yéu ciu clia SMS.

A.4.2.2 Td chirc A c6 thé chirng minh sy pht hgp khong?

C6. Trong Kich ban 6, T chtrc A duy tri ban giao dich vy clia cac dich vy (bng dung tai chinh st dyng tat
ca cac yéu chu clia TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Té chirc A cling ban giao dich vy tich hop dich vu.

T4t ca cac dich vu khac cung cAp cho khach hang clia T8 chirc A d&u duoc thué ngodi cho cac bén
cung (*ng ndi bd va bén ngoai. Do dé, nhirng dich vu nay khdng thé dwoc dwa vao pham vi clia Td
chirc A

T chirc A c6 thé chirng minh sy phit hop béi vi:
a) td chirc dap (ng cac yéu ciu quy dinh trong TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), cac
Diéu4-5;
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b) 13 chirc ciing dap ng cac yéu ciu clia mét s Didu khac clia chinh tiéu chuan TCVN 8695-1;
c) té chirc A chirng minh cac bién phap kiém soat ddi voi cac bén khac déi véi cac yéu ciu con lai;

d) chirc nang tich hep dich vu ctia Td chirc A cung cAp céc bién phép kiém soét cho céc bén khac
theo quy dinh clia 8.2.3, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018).

A.4.2.3 Xac dinh pham vi cho Té chirc A 1a gi?

Xac dinh pham vi c6 thé la: SMS hd tre' cung cép cla tich hop dich vu va <céc dich vy (ng dung tai
chinh> dén <cac khach hang ndi bd va bén ngoai> bdi <Td chirc A>.

A.4.2.4 Cac bén cung trng ngoai ¢é thé chirng minh sw phit hop khong?

Co. Kich ban 6 bao gém cac bén cung trng ngoai (vi du Bén C) van hanh céc dich vu va qua trinh theo
yéu cau cla TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1). Bay la co s& gidng nhw kha nang clia Bén C dé chirng
minh s phu hgp trong kich ban 3.

A.4.2.5 Bén cung (*ng ngodi c6 thé chirng minh sy phi hop véi nhiéu khach hang khéng?

Bén cung (*ng ngoai cd thé hd trg nhiéu khach hang ndi bd va bén ngoai trong tridng hop thich hop.
Tham khao Kich ban 2 dé biét thém chi tiét.

A.4.3 Kich ban 7 — Bén tich hop dich vu thué ngoai
A.4.3.1 Bbi canh

Kich ban 7 cling giéng nhw Kich ban 6 ngoai trlr vai trd bén tich hop dich vu hién dwoc thué ngoai. Té
chi¥c A duy tri ban giao cac dich vy tng dung tai chinh.

Céc yéu cAu .
Khéch hang dich v Kinh doanh

(N9i b3 va bén ngoai) I Td chirc A
Cacdichvy | | Re——

Bén cung tng ndi b)

Hinh A.10 — Kijch ban 7 — Bén tich hop dich vu bén ngoai
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A.4.3.2 T chirc A c6 thé chirng minh s phi hop khéng?

T chirc A 6 thé chitng minh sy phii hop néu dap tng cac yéu ciu quy dinh trong cac Diéu 4 dén 5,
tiéu chudn TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC 20000-1:2018), va cé thé chirng minh cac bién phap kiém soét
d@di véi cac bén khac lién quan dén vong doi dich vu.

Pham vi cia SMS nén bao gdm céac dich vy (rng dung tai chinh sé& chitng minh ring T3 chirc A ty van
hanh c¢éc qua trinh nay.

Bén cung ting ndi bd cling ky vong dé nhan ra bén tich hop dich vu dwec giao trach nhiém gidi trinh
quan ly qua trinh cho T chirc A. Diéu nay cho phép quan ly nhit quan cac dich vy, qua trinh va bao
céo.

A.4.§__.3 Xac djnh p_}_)am vi cho Td chic A a gi?

Xéac dinh pham vi cho Té chirc A cé thé la: SMS hé tro cung cap clia cac dich vu thng dung tai chinh
d@én <cac khach hang> béi <Té chirc A>.

A.4.3.4 Bén C c6 thé chirng minh phi hep khéng?
Cé. Trong Kich ban 7, tiém niing vé& sy phli hp clia cac bén cung (rng ngoai gidng nhu Kich ban 3.
A.4.3.5 Bén B c6 thé chieng minh phi hgp khéng?

Déi véi Bén B dé& chirng minh sw phit hop, Bén B nén cung cép tich hop dich vy nhw mét dich vy véi
SMS cha riéng minh, dwgc chi dao va kiém soat bdi lanh dao cao nhét clia minh. Né khéng th& chi van
hanh céc qua trinh quan ly dich vu trong pham vi SMS cla khach hang.

Néu ca T4 chirc A va Bén B d&u mubn chirng minh sy phit hop, cAn cén than dé dam bao réng pham -
vi clia SMS cho méi té chirc dwoc xac dinh mdt cach chinh xac. Té chirc A khéng thé chirng minh sy
phll hep néu ho dugc thué ngoai Qléé nhiéu, ho khéng cdn cé cac djch vu riéng biét trong pham vi
SMS. T& chirc A c6 thé si¥ dung cac dich vu thué ngoai tir Bén B nhw cac cu phén dich vu nhung phai
¢6 cac dich vy riéng trong pham vi SMS cla ho dé chirng minh sy phti hop.

Xac dinh pham vi cho Bén B c6 thé 13: SMS hé tro ban giao dich vy cac dich vy tich hop dén <Té chirc
A> bdi <Bén B>,

A.4.3.6 Bén B c6 thé chirng minh sy phii hep cho nhiéu khach hang khéng?

C6. Néu Bén B cung cép tich hop dich vu nhw mot Bén ngoai, thi cac rang budc dbi véi viéc ban giao
c4c dich vy d6 cho nhidu khach hang dwoe mé ta trong Kich ban 2.

Xéc dinh pham vi cho Bén B c6 thé 1a: SMS hé tro ban giao dich vu cac dich vy tich hgp dén <khach
hang> béi <Bén B>.

A.5 Cac Kijch ban vé&i viéc thay dbi cac théng sé SMS
A.5.1 Bdi canh

Khi pham vi clia SMS dwoc stra ddi, x4c dinh pham vi can dugc xem xét va sira ddi néu can. Nhw
dwoc ma ta trong 6.5 va 6.6, didu ndy cé thé yéu cau danh gia ndi by va c6 thé m& rdng ddi voi danh
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gia pham vi. Kich ban nay duwgc trinh bay theo ba giai doan (Kich ban 8a, Kich ban 8b va Kich ban 8c)
thé hién mot loat cac gia ting vé& pham vi theo thoi gian va tac dong dén pham vi. DI véi méi budrc,
cac thay ddi v& pham vi déi véi TS chirc A va Bén C (bén cung (ing ngoai cho Té chirc A nhung cling
dang tim kiém ching nhan) dwgc chiing minh.

A.5.2 Cac Kich ban cho nhivng thay d6i pham vi

Hinh A.11 minh hoa pham vi ban d4u clia Kich ban 8. O trang thai ban d4u nay chiing ta cé T chirc A
ban giao cac dich vu ndi bd cho khach hang cla chinh minh tai mét dia diém.

Céc ybu chu
Khach hang | Leenv ‘ Kinh doanh

G | ST S

Hinh A.11 — Kjch ban 8 — Pham vi ban d4u
* A5.3 Kjch ban 8 — Pham vi ban dau

Hinh A.11 minh hoa céc tréng hop cho khach hang ciia Td chire A. Trong Kich ban 8, T chire A ¢6
thé dap tng cac yéu cu quy dinh trong TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) trong ndi bd.

Xac dinh pham vi c6 thé 1a: SMS hb tro tat ca cac dich vu do Td chirc A cung cap cho khéach hang ni
bd cha minh.

A.5.4 Kich ban 8a — Gia ¢ong cac dich vy hd tre tai chd

Té chirc A da 1&n ké hoach tham gia vao mét churong trinh mua lai va do d6 da quyét dinh thué ngoai
cac dich vy hd tro tai chd. V&i muc dich cla Kich ban 8a thé hién trong Hinh A.12, T6 chirc A thué mot
bén cung (*ng ngodi (Bén C) dé ban giao cac dich vu hd tre tai chd va yéu ciu Bén C chirng minh sy
phil hop véi TCVN 8695-1 (ISO/IEC 20000-1) trong mét thoi gian ¢d dinh sau khi mét hop déng dugc
ky két.

Pham vi clia T chirc A van dwoc gilr nguyén vi ho vin dang ban giao dich vu cho khach hang ndi bd
clia minh tai dja diém 1 nhuwng dang s& dung cac bén khac dé cung cip mdt ciu phén cla dich wy.
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A.5.5 Xac dinh pham vi ban diu cho Bén C 12 gi?

]
Céc yéu chu
Khach hang Ll> Kinh doanh
(Ngi bj)

F 3 -
[ pia gidm 1 | Coodh vy To chirc A !

Hinh A.12 — Kich ban 8a — Pham vi cia Bén C

Trong Kich ban 8a, minh hoa trong Hinh A.12, Bén C ban giao cac dich vu tai chd tai dia diém 1 cho Té
chirc A,

Néu T chirc A 1a khach hang duy nhét clia Bén C, khi @6 xac dinh pham vi dwgc chip nhan cho SMS
clia Bén C 1a: SMS hd tro cac dich vu tai chd do Bén C dat tai dia diém 1 cung cép cho cac khach hang
ndi bg ctia TS chirc A.

Tuy nhién, kich ban cang ¢6 nhiéu kha nang 1a Bén C cé nhiéu loai dich vy cho mét s khach hang, vi
v'éy, vi du cang thirc té hon vé tuyén bd pham vi c6 thé 1a: SMS hd tro <céc dich vy dwoc ky hop
ddng> do Bén C cung cAp cho <khach hang> trong <céc dia diém da ky hop dong>.

A.5.6 Kjch ban 8b v&i ba dja diém méi

Khach hang | | Sicyeu et
(N0i b3)

| Diadiém1 | Céc dich vy

BEd%m4

Kinh doanh
| T6 chirc A

Hinh A.13 — Kich ban 8b — Pham vi véi ba dja diém b sung
C4c ké hoach phét trién kinh doanh clia Td chirc A hién bao goém viéc mua lai mét té chire Ién khc,
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véi nhidu chi nhanh & ba dia diém bd sung. Cac dia diém bé sung dwoc thé hién trong Hinh A.13.
Pham vi ctia T3 chirc A van dugc gitr nguyén béi vi cau 1énh pham vi khdng bao gdm hodc loai trir céc
dia diém mét cach rd rang, do d6 tat ca cac dia diém dwoc gia dinh 1a ndm trong pham vi. Didu nay
chirng t tAm quan trong clia viéc xem xét pham vi khi x3y ra nhirng thay ddi quan trong trong to chirc.
Néu cac dia diém bd sung khong dy dinh dwa vao tu ddng, thi nén bd sung tai ligu tham khao cy thé vé
c4c dia diém trong pham vi clia T8 chirc A. Cac dia diém bd sung c6 thé yéu cau danh gia bd sung dé
dam bao rdng cong viéc tai cac dia diém nay dap (ng cac yéu cau.

T4 chirc A thay ddi hop ddng véi Bén C @& cung cp cac loai hinh dich vu twong tw nhung dén nhiéu
dia diém khach hang hon. Bén C lién két véi cac bén cung tng thau phy dé hé trg' khéi lweng cong
viéc va dia diém bd sung. Viéc bd sung cac dia diém méi bat du ngay tréc khi cude danh gia dén
han. Tai thoi diém danh gia, cac Dia diém méi 2, 3 va 4 ciing da nhan dwoc cac dich vu do Bén C cung
cép thong qua nhan sw ¢6 try s& tai c 4 dia diém nén cudc danh gia s& mé rong pham vi.

A.5.7 Tac dong clia ba dia diém b sung déi véi Bén C duy tri sw phu hop 1a gi?

Vi nhan sy clia Bén C hién dang dat tai tit ca bén dja diém, pham vi SMS cia ho da dwec xac dinh lai
@& bao gbm ca bén Dja diém tir 1 d&n 4, do sy thay ddi trong hop ddng véi Té chirc A. Khong cb thay
ddi vé pham vi nhu 1a két qua cla viéc stz dung cac bén cung (ng thau phy, nhung Bén C dugc yéu
cau duy tri cac bién phap kiém soat ddi véi cac bén cung (rng ngoai clia minh.

Do d6, cudc danh gia bao gém tinh nhat quan clia SMS va cac dich vu trén bén dia diém. Diéu nay bao

gdm phdng van nhan vién va |4y mau bang chirng tir bén dia diém.

Van c6 mirc d§ cam két cao clia ban sw 1anh dao va sy tham gia vao quan Iy dich vu thwc hanh tét
trong chinh Td chirc A clia Bén C quy dinh bdi céc Didu tir 4 dén 5, TCVN 8695-1:2023 (ISO/IEC
20000-1:2018). Mét s6 diém khong phil hop da duoc phat hién trong viéc thue hién céc yéu ciu dbi
véi cac dich vu méi, chi yéu 13 do sy hiéu 1am clia nhirng ngwdi st dung dich vy méi, sau khi mua lai.
Hanh ddng khac phuc da dwoc Gdng y dbi véi tAt ca sw khéng phi hep, khong di nghiém trong dé
ngén chan viéc mé rong pham vi.

A.5.8 Xac djnh pham vi 13 gi sau khi bao gdm ba dja diém bd sung?

Xac dinh pham vi cé thé dwoc sira ddi dé thé hién nhan su clia Bén C dit tai ca bbn dja diém.

Xac dinh pham vi c6 thé 1a: SMS hd tre <cac dich vu da ky hop ddng> cung cip béi Bén C dén <khach
hang> & <cac dia diém da ky hep déng dwoc cap nhat>.

Nhuw dwoc md ta & phan 6.4.2 trong tiéu chudn nay, td chirc ¢6 thé gdm dich vy hodc cac dia diém cua
khach hang vao xac dinh pham vi. Trong vi dy nay, xac djnh pham vi sira ddi d& cap dén dia diém clia
nhan sy Bén C, khang phai dia diém clia nhan sy bén khach hang.

A.5.9 Kich ban 8¢ v&i 30 dia diém khach hang va céc thda thuin bén cung (ng d3 siva dbi

Trong kich ban 8¢ thé hién & Hinh A.14, cac khach hang d tang sé lvong dja diém 1én 30. Tuy nhién,
Bén C dang hd tro cac dja diém nay tir 4 dia diém hién co.

Mbt 1an nita, cac dja diém bd sung dwoc ty dong duwa vao pham vi clia Té chirc A vi khong cé danh
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sach cu thé cac dia diém dwoc bao gdm hoic loai triv trong tuyén bd pham vi,

Khéch hang | | S Y8 e
(NG b) 9 | Laenwy Kinh doanh

Hinh A.14 — Kijch ban 8c — Pham vi véi ba mwoi dia diém va cac sap xép bén cung rng da
dwoc sira ddi

Giira cac 1&n danh gia, Bén C da quyét dinh thuc hién nhitng thay ddi lon déi véi viéc sap xép bén
cung tng cla minh, nhw thé hién trong Hinh A.14. Diéu nay bao gdm viéc st dung bén cung (ng
chinh & viing thai gian khac. Tham khao A.3.2 d& biét cac can nhéc lién quan dén bén cung (ng dau
méi.

A.5.10 Ham ¥ lién quan dén ba mwoi dja diém khach hang

TCVN 8695-1 (ISO/NEC 20000-1) khdng quy dinh bét ky yéu cAu nao lién quan @én cAu tric, cac nhom
chtrc néng, cac tén qua trinh hodc dja diém ciia td chirc. Tuy nhién, nhitng thay di nhw bén cung tng
chinh méi va céc bén cung tng thiu phu & mét viing thoi gian khéac co thé lam thay d6i co s& danh gia.
Danh gi4 déi voi Bén C bay gi nén bao gdm bét ky thay ddi nao dbi véi viéc quan Iy cac bén cung (ng,
bao gém:

a) cac bién phap kiém soat ddi véi cac qua trinh qua cac viing thoi gian;
b) cac dich vu do Bén C va khach hang cta Bén C théa thuan.

Vi mot cudc tai danh gia I6n da dwoc 1én lich ba ndm sau l4n danh gia ban dau, nhirng thay ddi da
duwoc bao gdm trong IAn danh gia lai ddy du nay. Xac dinh pham vi bay gi& 1a gi?

Xac dinh pham vi cho Bén C ciing giéng nh Kjch ban 8b vi dia diém clia khach hang da tang lén
nhing khéng phai la cc dja diém ma tir d6 hd tro duoc cung cAp. Dia diém nhan sy clia Bén C khong
thay d&i. Cac théa thuan voi bén cung (rng mdi, lién quan @én cic bén cung tng chinh va cac bén
cung trng thiu phuy, 1am cho khong cé s khac biét déi voi xac dinh pham vi, méc di quy mé ctia dich
vu va mirc 46 phirc tap clia chudi cung tng dich vy @3 tang Ién.
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