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L&i néi diu

TCVN ISO/IEC 17021:2011 thay thé cho TCVN ISO/IEC 17021:2008
(ISO/IEC 17021:2006),

TCVN ISO/NIEC 17021:2011 hoan toan twong dwong véi ISO/IEC
17021:2011,

TCVN ISO/IEC 17021:2011 do Ban ky thuét tiéu chudn quéc gia
TCVN/TC 176 Quén Iy chét lupng véa dam béo chét lrgng bién soan,
Tdng cuc Tiéu chudn Do lwdng Chét Iwgng d& nghi, Bé Khoa hoc va
Céng nghé cang vb.

TCVN ISO/IEC 17021:2011



L&i gidi thigu

Vigc chirng nhan hé théng quan Iy, nhw hé thdng quan 1y chét lurgng hodic méi trrdng clia mét té
chire, 12 mét phirong tién mang lai sy dam bdo réing td chirc 46 @a ap dung hé théng d& quan Iy cac
khia canh lién quan dén cac hoat ddng clia té chirc, phli hep véi chinh sach cua té chire.

Tiéu chuén nay quy dinh céc y&u clu di véi td chirc chirng nhan. Viéc tuan thi cac yéu clu nay nhim
dam bdo rang té chirc chirng nhan tién hanh chirng nhan hé théng quan ly mdt cach thanh thao, nhét
quan va khach quan, tir d6 tao thuan Igi cho viéc thira nhén t& chirc d6 va chip nhan chirng nhan cda
td chire trén co s& quéc gia va quéc té. Tidu chudn nay 1a ndn tang tao thuan Igi cho viéc thira nhan
hoat ddng chirng nhan hé théng quan ly phuc vy cho lgi ich clia thirong mai quéc té.

Viéc chirng nhén hé théng quan 1y dwa ra minh chirng ddc lap ring hé théng quan ly cta td chire
a) phu hep cac yéu cdu quy dinh,

b) ¢6 kha nang dat dugc chinh sch va myc tiéu da cdng bé mét cach nhét quan, va

c) duwgc ap dung médt cach hiéu hee.

Tl d6, hoat ddng danh gia sy phi hep, nhe chitng nhan hé théng quan ly, tao ra gia trj cho t& chire,
khach hang va cac bén quan tam cla té churc.

Trong tidu chuln nay, didu 4 mé ta cac nguyén tic dwa vao d6 co thé chirng nhan médt cach tin cay.
Cac nguyén tac ndy giup ngudi doc hidu duoc ban chit co ban cla viéc chirng nhan va day 1a phin
m& d4u khang thé thiéu & didu 5 dén didu 10. Nhirng nguyén tic nay Ia co s& cho tAt ca cac yéu ciu
trong tiéu chuén, tuy nhién ban than nhirng nguyén tic nay khéng phai 1a cac yéu ciu c6 thé ty danh
gia dwgc. Didu 10 mé ta hai cach lya chon a8 hd tro va chirng 1 vidc dat dugc mdt cach nhit quan
cac yéu cAu trong tiéu chudn nay théng qua viéc thiét 1ap hé théng quan Iy cia té chirc ching nhan.

Tiéu chudn nay nhdm str dung cho cac td chirc tién hanh viéc danh gia va chirng nhan hé théng quan
ly. Trong d6 duwa ra cac yéu clu chung ddi vé&i cac td chirc chirng nhan thyc hién viéc danh gia va
chirng nhan hé théng quan Iy trong linh virc chét lvong, moi treding va cac dang hé théng quan Iy
khac. Cac td chirc ndy duwec goi chung 14 td chire chirng nhan. Céach dung tir nhie vay khéng nén la tr&
ngai cho viéc s dyng tiéu chudn nay cla cac td chirc khac nhung cling thire hién cac hoat dong
thudc pham vi &p dung ctia tiéu chuln nay.

Cac hoat ddng ching nhan bao gdm ca viéc danh gia hé théng quan Iy clia té chirc. Hinh thirc xac
nhén sy phi hop clia hé théng quan Iy cia té chirc voi mét tiéu chudn vé hé théng quan Iy cu thé
hodc cac yéu cau quy dinh khac thudng 1a tai liéu chibng nhan hoic gidy chirng nhan.

An bén cua tiéu chudn nay gém nhirng ndi dung ctia TCVN ISO/IEC 17021 : 2008 (ISO/IEC 17021
2006), cac sira ddi xéa bd nhirng vién dan lién quan téi TCVN 1SO 19011, véi cac ndi dung méi bd
sung cac yéu cu cy thé adi véi hoat dong danh gia chirng nhan clia bén thir ba cling nhw viéc quan 1y
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TCVN ISO/IEC 17021:2011
néng lyc nhan sy tham gia vao chirng nhan.

Nhirng nhu cau cy thé cla thi trwdng da duec nhan biét ti viéc thiéu cac yéu chu cy thé va duoc thira
nhan d6i véi chuyén gia danh gia cla bén the ba v& hé théng quan Iy, nhw hé théng quan ly chét
lwong, hé théng quén Iy mai trwdng hay hé théng quan Iy an toan thyc phim. Céc bén quan tam
chinh, gdm ca cac bén quan tam thudc nganh céng nghiép, da nhan biét dwoc sy han ché tir viec
thiéu cac yéu cdu vé niing Iyc cla chuyén gia danh gia cling nhw céch thic quan ly va st dyng nhirng
chuyén gia nay.

Tiu chudn ndy dua ra tap hop cc yéu chu déi véi viéc danh gia hé théng quan Iy & mirc 86 tong hop,
nhim mang lai sy xac dinh tin cdy v& sy phi hop véi cac yéu cAu duoc ap dung d& chirng nhan do
m@t doan dénh gia c6 néing lyc tién hanh véi nhixng ngudn Iyc thda dang va tuan theo mdt qua trinh
nhét quan, véi két qua dugc bao cdo theo cach thirc nhét quan.

Tigu chuin ndy dwoc 4p dung cho danh gia va chirng nhan moi loai hé théng quan Iy. Mot sé yéu ciu
va cy thé I3 nhirng yéu cdu lién quan dén nang Iyc clia chuyén gia danh gia dwoc thira nhén 1a cé thé
dwgc bd sung thém céc tiéu chi nhim dat dwge nhirtng mong doi clia cac bén quan tam.

Trong tiéu chudn nay, tir “phai* chi ra mét yéu clu va *nén” chi ra mét khuyén nghi.



TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO/IEC 17021 : 2011

Panh gia sw phi hop - Yéu cau déi véi td chire danh gia
va chirng nhan hé théng quan ly

Conformity assessment — Requirements for bodies providing audit and certification
of management systems

1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay gém nhirng nguyén tic va yéu cau vé nang lyc, tinh nhat quan va khach quan trong
viéc danh gia va chirng nhan hé théng quan Iy thudc moi loai hinh (vi dy nhw hé théng quan Iy chét
lwgng hay hé théng quan Iy moi trwdng) va déi voi cac td chirc cung cap céac hoat dong nay. Té chirc
chirng nhan hoat dong theo tiéu chudn nay khdng can cung cép tat ca cac loai chirng nhan hé théng
quan ly.

Viéc chirng nhan hé théng quan ly (trong ti€u chudn nay goi Ia "chirng nhan") la hoat dong dénh gia sw
phu hop clia bén thi ba (xem TCVN ISO/IEC 17000:2007, 5.5). Do d6, cac té chirc tién hanh hoat
dong nay Ia td chirc danh gia sy phi hgp bén thir ba (trong tiéu chudn nay goi 14 "td chirc/cac td chire
chirng nhan").

CHU THICH 1: Déi khi viéc chirng nhan hé théng quan ly con duec goi la "dang ky" va td chirc chirng nhan doi
khi dwoc goi 13 "co quan dang ky".

CHU THICH 2: Té chirc chirng nhan c6 thé 13 té chire thude chinh phi hodc phi chinh phi (c6 hodc khong ¢
tham quyén phap Iy).

CHU THICH 3: C6 th& sl dung tiéu chuan nay lam tai liéu chuén dé cong nhan hodc @anh gia ddng dang hay cac
qua trinh danh gia khac.

2 Tailiéu vién dan
Céac tai liéu vien din duwdéi day rat can thiét cho viéc 4p dung tiéu chudn nay. Déi voi cac tai liéu ghi

nam cdng bd thi ap dung ban dwoc néu. Béi véi cac tai liéu khong ghi ndm cong bo thi ap dung ban
m&i nhét, bao gdm ca cac stra dbi.

TCVN ISO 9000 : 2007, Hé théng quan ly chét lvong - Co s& va tir vieng

TCVN.ISO/IEC 17000 : 2007, Banh gia sy phi hop — Tl vigng va nguyén tac chung
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3 Thudt ngir va djnh nghia

Tiéu chudn ndy dp dung cac thuat ngir va dinh nghfa trong TCVN 1SO 8000, TCVN ISO/IEC 17000
cung véi cac thuét nglr va dinh nghfa dwdi day.

31

Khach hang dwegc chirng nhén (certified client)

Té chirc ¢6 hé théng quan Iy dwoc chirng nhan.

3.2

Tinh khach quan (impartiality)

Sy thé hién trén thyc té va cdm nhén dwoc cla tinh v tw.

CHU THICH 1: V6 tw c6 nghta Ia khdng c6 xung dét v& Igi Ich hodic xung a0t Igi ich dugc gidi quyét sao cho
khong &nh hurdng bét lgi dén cac hoat ddng tiép theo clia td chirc chirng nhan.

CHU THICH 2: Céac thugt nglr khac co thé ding dé truyén dat cAu thanh cia tinh khach quan I13; vd tw, doc Iap,
khong c6 xung dét lgi ich, khong thién léch, khong thanh kién, trung Iap, cng béng, ¢& m, khdng thién vi, tach
bach, ¢4n béng.

3.3

Tw vin h$ thdng quan ly (management system consultancy)

Sw tham gia vao viéc thiét ké, ap dung-hodc duy tri hé théng quan. 1y.

viDy:

a) soan thdo ho#c tao 1ap cac sb tay hay thi tuc, va

b) dua ra khuyén nghj, cac hwéng dan hoic gidi phap cy thé cho vige xay dyng va ap dung hé théng quan Iy.

CHU THICH: B trf viéc d2o tao va tham gia lam gidng vién khéng dugc coi la tw van, véi didu kién 13, trong
tredng hop khéa hoc lign quan dén hé théng quan ly hodic danh gi4, gidi han & viéc cung cAp thong tin chung sin
c6 trong linh virc chung; nghta Ia gidng vién khdng dwec duwa ra cac gidi phap cy thd dbi véi cong ty.

34

Panh gia chirng nhan clia bén thir ba (third-party certification audit)

Danh gia dwoc thyc hién bdi mét td chire danh giad doc 1ap véi khach hang va ngwei str dyung, vé&i myc
dich chirng nhan hé théng quan ly clia khach hang.

CHU THICH 1: Trong nhirng dinh nghla sau d4y, a4 don gidn thuat nglr “danh gia" duoc ding a8 néi dén danh
gia chirng nhan cla bén thir ba.

CHU THICH 2: Danh gia chirng nhan cla bén thir ba gdm co danh gia 1an dAu, danh gia giam sat va danh gia
chirng nhan lai, va clng co thé gdm cac danh gia dic biét.

CHU THICH 3: Banh gia chirng nhén cla bén thir ba thirdmg dugc tién hanh béi cac doan danh gia clia nhirng t&
chirc cung cdp chirng nhén sy phu hop véi cac yéu clu cla tiéu chudn vé hé théng quan Iy.

CHU THICH 4: Bdng danh gia Ia khi hai hay nhiéu td chirc danh gia cung phéi hop a& danh gia mét khach hang
rigng 1e.

10
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CHU THICH &: Danh gia két hop Ia khi khach hang dugc danh gia ddng thei theo cac yéu cAu ciia hai hay nhidu
tiéu chuln vé he théng quan ly.

CHU THICH 6: Banh gia tich hop Ia khi khach hang 4p dung tich hgp cac yéu cAu cla hai hay nhidu tiéu chun vé
hé thdng quan Iy vao mot hé théng quan Iy va dwgc danh gid theo nhidu hon mot tieu chuln.

3.5
Khéach hang (client)

T4 chirc co hé théng quan Iy dwec danh gia véi muc dich chirng nhan.

3.6
Chuyén gia danh gia (auditor)

Nguei tién hanh danh gia.

3.7

Nang lc (competence)

Kha n3ng &p dung nhirng kién thirc va ki ndng dé dat dwoc két qua dy kién.

3.8
Ngwé&i hwéng dén (guide)

Nguwdi dwge khach hang chi dinh dé hd trg doan danh gia.

3.9
Quan sat vién (observer)

Nguréi tham gia cing doan danh gia nhwng khdng thiyre hién danh gia.

3.10
Linh virc ki thudt (technical area)

Pham vi d3c treng bdi nhirng didm twong ddng clia cac qué trinh lién quan dén loai hé théng quan Iy
cy thé.

4 Nguyén tic
41 Khai quéat

4.1.1 Nhirng nguyén tic nay 1a co s& cho viéc thyc hién cy thé va cac yéu cdu mé ta trong tiéu
chuln nay. Tiéu chudn nay khdng dwa ra cac yéu ciu cy thé cho tat ca cac truedng hop b thé xay ra.
Nhirng nguyén tdc nay cin dwec ap dung nhw 13 hudng din cho viéce ra quyét dinh c6 thé cin trong
céc trwdng hop ngoai dy tinh. Cac nguyén t&c khong phai Ia yéu clu.

4.1.2 Muyc dich tdng thé cla viéc chirng nhan |a mang lai sy tin cay cho tit ca cac bén réing hé théng
quén ly dap (rng cac yéu clu quy dinh. Gia trj cGia viéc chirng nhén I1a mdrc dd tin cdy cla cong ching
va long tin dwoc thiét 1ap thong qua viéc danh gia khach quan va chuyén nghiép clia bén thi ba. Cac
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bé&n quan tam dén chirng nhan gdm, nhung khéng giéi han &:

a) khéch hang cla td chirc chirng nhan,

b) khéach hang ctia té chirc co hé théng quan Iy duec chirng nhin,
€) co quan cé thAm quyén thudc chinh pht,

d) cac td chirc phi chinh phd, va

e) nguditiéu dung va cac thanh phan x& hi khac.

4.1.3 Céc nguyén tic thic ddy sy tin cay gdm
~ khéach quan,

~ néng lyc,

- trach nhiém,

- ¢bng khai,

- bdo mat, va

- dap (rng khidu nai.

42 Khich quan

4.2.1 Didu cin thiét ai véi td chirc chimg nhan Ia phai kh4ch quan va dwgc nhan biét 13 khach quan
dé dwara chirng nhan c6 tin cdy.

4.2.2 Phii thira nhan ring, ngudn thu nhap clia td chirc chizng nhan Ia do khach hang tra cho viéc
chirng nhéin va d6 la nguy co tidm &n ddi véi tinh khach quan.

4.2.3 Dé dat duoc va duy tri sy tin cy, didu thiét ydu 1a cac quyét dinh clia td chirc chirng nhan phai
dia trén bang chirng khach quan vé sy phi hop (hay khéng phi hop) ma td chirc chirng nhan thu
dugc va cic quyét dinh clia td chirc khong bj dnh huéing bdi cac loi ich hodic cac bén quan tam khac.

4.2.4 Céc nguy co dnh huwdng dén tinh khach quan gém

a) Tuw loi: nguy co ndy sinh tir c& nhan hoc td chirc hanh ddng vi lgi ich riéng clia minh. Trong hoat
@6ng chirng nhan, tinh tw lgi vé& tai chinh 13 nguy co dnh hudng d@én tinh khach quan.

b) Ty xem xét: nguy co ndy sinh tir viéc chinh c4 nhan hodc td chirc xem xét cong viéc minh thyc
hign. Khi danh gia hé théng quan Iy clia khach hang ma té chirc chirng nhan cung cAp hoat ddng
tw vén vé& hé théng quan Iy cling c6 thé 12 mét nguy co ty xem xét.

¢) Thén quen (hoéc tin twéng): nguy co ndy sinh tir ca nhan hodc té chirc qua quen thudc hodc tin
twdng vao ngudi khac thay cho viéc tim kiém béng chirng danh gia.

d) Bij de doa: nguy co ndy sinh tir ca nhan hoic td chirc ¢ nhén thirc vé viéc bj ép budc cong khai

12
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hodc kin dao, nhwr nguy co bj thay thé hodc béo cdo véi ngudi giam sat.

4.3 Nang lyc

Nang lic nhan sy do h¢ théng quén Iy cla té chirc chirng nhan h3 tro 13 didu cAn thiét dé dua ra
chirng nhén tin cay.

4.4 Trach nhigm

4.41 T& chirc khach hang, khéng phai 1a td chirc chirng nhan, c6 trach nhiém tuén tha cac yéu ciu
chirng nhéan.

4.4.2 T chirc chirng nhan ¢6 trach nhiém danh gia bang chirng khach quan a4y a0 1am co s& cho
quyét dinh chirng nhén. Dwa trén cac két luan danh gia, t3 chirc dua ra quyét dinh cép ching nhan
néu 6 il bing chirng vé sy phi hep, hodic khéng cdp chirng nhan néu khéng c6 d bang chirng vé
sy phli hop.

CHU THICH: Moi danh gia déu dya trén co s ldy mau trong pham vi hé théng quan Iy clia t& chirc va vi vay
khong ddm bao phi hop 100 % v&i c4c yéu ciu.

45 Cong khai

451 T chirc chirng nhan cin tao sy tiép can cong khai, hodic dua ra thong tin thich hep va kip
thei vé qua trinh danh gia va qua trinh chirng nhan cla minh, clng nhu tinh trang chirng nhan (nghia
la c&p chirng nhan, mé réng, duy tri, cAp méi, dinh chi, thu hep pham vi hoic huly bé chirng nhan) cla
t chirc bét ky, aé dat duoc si tin cdy vé tinh todn ven va tin cdy ciia chirng nhan. Tinh cong khai 1
nguyén tic d& tiép can, hodic cdng khai théng tin thich hep.

45.2 D& dat dwoc hodc duy tri sy tin cdy trong chieng nhan, td chirc chirng nhan cn tao sy tiép
cén thich hop hodic cong khai nhirng théng tin khéng bi mat vé két luan cla cac danh gia cy thd (vi dy
nhu cac danh gié vé viéc dap (rng khiéu nai) cho cac bén quan tam cy thé.

46 Baomat

D& c6 quyén truy cap théng tin can thiét nhdm danh gia sy phi hgp Vi cac yéu clu vé chirng nhan
thich hep, didu cin thiét la té chirc chirng nhén phai gitr bi mat moi théng tin thudc s& hiru clia khach
hang.

4.7 Pap ng khiéu nai

Cac bén tin twdng vao chirng nhan déu mong muédn cac khiéu nai duwoc didu tra va néu thdy nhirng
khiéu nai nay la dung d4n, thi cAn co sy tin twdng réing cac khiéu nai d6 sé& dwece xr Iy mdt cach phi
hop cling nhur s& co nd Iwc hop ly dé gidi quyét cac khiéu nai. Kha nng dap rng cd hiéu lyc cac khiéu
nai 1d phwrong tién quan trong bdo vé cho té chirc chirng nhan, khach hang cia td chirc cling nhw
nhi*ng ngwdi st dung chirng nhéan khac khdi céc sai 16, thiéu sét hay hanh vi khéng hep Iy. Sy tin cay

13
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trong cac hoat ddng chirng nhan dugc bdo dam khi cac khiéu nai dwoe xt ly mdt cach thich hop.

CHU THICH: Can c6 sy can béng thich hgp gilra cac nguyén tic cdng khai va bio mat, bao gdm ca kha nang
dap (rng khiéu nai, d& chirng té tinh toan ven va tin cy cho tAt ca moi ngudi sl dung chizng nhan.

5  Yéucéuchung
5.1 Cac vén @& phap ly va hop déng
§.1.1 Trach nhiém phéap ly

T& chirc chirng nhan phai Ia mét phap nhan hosc mét bd phan xac dinh ciia mét phap nhan, nhw vay
t& chirc méi c6 thé chju trach nhiém phap Iy v& moi hoat ddng chirng nhan cda minh. T& chirc chirng
nhén thugc chinh phi dwgc coi la phap nhan trén co sé dja vj chinh phl cia minh.

5.1.2 Thda thudn chirng nhin

Té chirc chirng nhan phai cb thda thuan dugc rang budc v& mat phap Iy ddi véi viec cung cip hoat
ddng chirng nhan véi khach hang. Ngoai ra, néu td chirc chirng nhan c6 nhidu vin phéng hodic khach
hang cé nhidu dja diém, thi td chirc ching nhan phai d3m béo c6 thda thusn dwgc rang bude v& mat
phép ly giCra t& chirc chirng nhan cAp chirng nhan, ban hanh gidy chirng nhan va tit ca cac dja diém
thudc pham vi chirng nhén. _

5.1.3 Tréach nhiém vé quyét djnh chirng nhan

T4 chirc chirng nhan phai c6 trach nhiém va phai duy trl thAm quydn @i véi nhirng quyét dinh cla
minh lién quan dén chirng nhan, bao gdm vigc cép, duy tri, cAp méi, mé rong, thu hep, dinh chi va hly
b chirng nhan.

5.2 Quan ly tinh khach quan

521 T chirc chizng nhan phai c6 cam két clia lanh dao cao nhét vé tinh khach quan trong céc
hoat ddng chirng nhan hé théng quan ly. Té chirc chirng nhan phai c6 mot tuyén b céng khai réng ri
rang td chirc hidu dwgc tAm quan trong clia tinh khach quan trong viéc tién hanh cac hoat ddng chirng
nhén hé théng quan Iy, cling nhw quan ly dwgc xung Aot v8 i ich va dam bo tinh khach quan trong
hoat ddng chi*ng nh&n hé théng quan Iy.

§.2.2 T4 chirc chirng nhan phai nhan bit, phan tich va 1ap thanh vin ban cac kha nang nay sinh
xung dt vé Igi ich tir viéc cung cép chirng nhan bao gdm moi xung dét ndy sinh tir cac méi quan hé
cua td chirc. Viéc c6 cac mbi quan hé khdng nhét thiét thé hién 14 td chirc chirng nhan cé xung ot vé
lgi ich. Tuy nhién, khi méi quan hé nao @6 tao ra nguy co cho tinh khach quan, thi t& chirc chirng nhan
phai 13p thanh van ban va phai cé kha nang chirng té cach loai trir hoc gidm thiéu nguy co d6. Thong
tin nay phéi sdn c6 cho ban quy dinh & 6.2. Viéc chirng minh phai bao trum tAt ca cac ngudn tidm An
xung dét loi ich dwoe nhén biét, cho du nhirng xung dot nay nay sinh trong pham vi clia td chirc chirng
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nhan hay tlr cac hoat déng clia nhitng ca nhan, té chirc hodc co quan khac.

CHU THICH: Méi quan hé de doa tinh khach quan cia td chirc chirng nhan c6 thé dya trén co s& quan hé s&
hru, sy diéu hanh, quan Iy, nhan s, chia sé ngudn lyc, tai chinh, hgp ddng, marketing va chi tra hoa hdng ban
hang hay sy thuyét phuc khac cho sy chuyén dén ciia khach hang méi,...

5.2.3  Khi méi quan hé c6 nguy co khdng thé ch&p nhan véi tinh khach quan (nhw céng ty con thudc
s& hiru hoan toan cla té chirc chirng nhan yéu cdu chirng nhan tir cong ty me), thi khéng dwgc cung
cép chirng nhan.

CHU THICH: Xem chu thich & 5.2.2.

5.2.4 MGt t6 chirc chirng nhan khdng dugc chitng nhan cho mét td chirc chirng nhan khac vé hoat
déng chirng nhén hé théng quan ly.

CHU THICH: Xem chu thich & 5.2.2.

5.25 Té chuc chi*ng nhan va bd phan bét ky clia cing mét phap nhan khéng dwgc dé& nghj hodc
cung cép tw van hé théng quan ly. Diéu ndy cling 4p dung cho bd phan cong quy&n cé vai tro 1a td
chive chiing nhan.

5.2.6 Té chirc chi*ng nhan va bd phan b4t ky ctia cing mét phap nhan khéng duwgc dé& nghj hodc
cung cép danh gia ndi by cho khach hang dwgc chirng nhan ctia minh. Té chire chirng nhan khéng
dwyc chirng nhan hé thdng quan Iy ma ma minh da cung cap danh giz ndi bd trong vong hai nam sau
khi két thic cac 14n danh gia ndi bd d6. Didu nay cling ap dung cho bd phan cdng quyén cé vai tro 1a td
chirc chirng nhan.

CHU THICH: Xem cha thich & 5.2.2.

5.2.7 T chirc chirng nhan khéng dwoc chirng nhan hé théng quan Iy cho khach hang nhan duoc
tw vin hodic danh gia ndi bd hé thdng quan Iy, trong dé quan hé gitra t& chirc tw van va td chirc chirng
nhan chira dyng nguy co khéng thé chdp nhan véi tinh khach quan cla td chirc chirng nhan.

CHU THICH 1: Cho phép khodng thoi gian tdi thidu [ hai nim ké tir khi két thuc viéc tw van hé théng quan Iy 1a
mt cach lam gidm nguy co véi tinh khach quan téi mirc chdp nhan dugec.

CHU THICH 2: Xem chu thich & 5.2.2.

5.2.8 Té chirc chirng nhan khéng dwoc thué danh gia bén ngoai tir t& chirc tw van hé théng quan Iy
vi didu nay chira dyng nguy co khéng thé chap nhan di véi tinh khach quan ctia td chirc chirng nhan
(xem 7.5). Diéu nay khéng 4p dung véi cac ca nhan dwgc ky hop ddng lam chuyén gia danh gia dé
cép trong 7.3.

5.2.9 Té chirc chirng nhan khdng duoc tiép thi ho3c chao hang cac hoat dong clia minh ciing voi
céac hoat dong clia td chirc tw van hé théng quan ly. Td chirc chirng nhan phai cé hanh déng didu
chinh cac tuyén bd khang thich hep clia moi té chirc tw van néu hodc am chi rang viéc chirng nhan ¢é
thé don gian, d& dang, nhanh chéng hon hodc chi phi thdp hon khi s dung té chire chitng nhan. Té
chirc chirng nhan khéng dwoc tuyén bd hodc am chi riing viéc chirng nhan cé thé don gian, dé dang,
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nhanh chéng hon hosic chi phi thdp hon néu st dung té chirc tu van x4c dinh.

5.2.10 D& dam bao khéng cé xung ddt v& lgi ich, t& chirc ching nhén khéng dwoc siv dung ngudi da
tw van hé théng quan Iy, bao gdm ca nhirng ngudi hoat ddng trong ban quén ly, dé tham gia vao danh
gia ho#c hoat déng chirng nhan khac néu ho c6 lién quan dén viéc tw van hé théng quan ly cho khéch
hang trong vong hai n&im ké tir khi két thuc viéc tw vén.

5.2.11 T chirc chirng nhan phai thyc hién hanh dong (ng phéd véi moi nguy co dbi véi tinh khach
quan nay sinh tir cdc hanh ddng clia nhirng ca nhan, t& chirc hodic co quan khac.

5.2.12 TAt ca nhan sy, ndi bd hay bén ngoai, hodc cac ban ctia t& chirc chirng nhén c6é anh huéng
dén hoat ddng chirng nhan, phai lam viéc mét cach khach quan va khong dwoc dé cac &p lyc vé
thweong mai, tai chinh hodic cac ap lyc khac 1am tén hai dén tinh khach quan.

5.2.13 T4 chirc chirng nhan phai yéu cAu nhén sy, ndi bd va bén ngoai, thdng bao moi truong hop
dugc biét c6 thé din dén viéc ho hodc td chirc chirng nhan vudng phai nhirng xung dot v& lgi ich. T4
chirc chitng nhan phai st dyng théng tin ndy 1am diu vao dé nhan biét cac nguy co anh huéng dén
tinh khach quan ndy sinh tir hoat ddng clia nhan sy ndy hodc cac td chirc thué ho, ddng thoi khong

dugc st dung nhan sy ndi bd hodic bén ngoai nay, trir khi ho ¢6 thé chirng té ring khéng c6 xung ot
vé& 1i ich.

5.3  Trach nhigm phap ly va tai chinh

5.3.1 Té chirc chirng nhan phai cé khd ning chirng té ring a3 danh gia nhieng rdi ro ndy sinh ti
céac hoat ddng chirng nhan ctia minh cling nhw ¢6 nhirng théa thudn thich hep (vi dy nhu bdo hiém
hoéc bién phap dy phong) dé thyec hién cac trach nhiém phap ly phat sinh tir nhirng hoat ddng trong
tirng finh vigc va khu vyee dja ly ma td chire hoat dong.

5.3.2 T4 chirc chirng nhan phai d4nh gia vé tai chinh va céc ngudn thu nhap va chirng to véi ban
quy dinh & 6.2 rdng ngay tir dAu cling nhw tiép theo d6, cac 4p lyc vé& throng mai, tai chinh hay cac
ap Iyrc khac khéng lam tn hai dén tinh khach quan cla td chirc.

6 Yéucluvé co cdu

6.1 Co céu td chirc va lanh dao cao nhét

6.1.1 Té chirc chirng nhan phai Iap thanh van ban co cu td chirc clia minh, trong d6 chi ré nhiém vy,
trach nhiém va quy&n han clia ban l&nh dao va nhéan sy chirng nhan khac cling nhu t4t ca cac ban.
Khi t& chirc chirng nhan dwgc xac dinh 1a bd phan clia mét phap nhan thi co chu td chirc phai bao
gdm ca pham vi quydn han va méi quan hé v&i cac bé phan khéc trong phap nhéan do.

6.1.2 T& chirc chirng nhan phai xac dinh ianh dao cao nhét (ban, nhém ngudi hodc mét ngudi) c6
quy&n han va trach nhiém chung déi voi tirng cbng viéc sau day:

a) x8y dyng céc chinh sach lién quan dén hoat ddng cla td chir;
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b) gidm sét viéc ap dung cac chinh sach va thi tyc;
¢) gidm sét tai chinh cla té chire;
d) xay dyng cdc dich vy va chuwong trinh ching nhéan hé théng quén 1y;
e) thyc hién céc ddnh gi4, chirng nhan va ddp img cac khidu nai;
f) quyét dinh viéc chirng nhan;
g) Uy quydn cho ban hodc ¢ca nhan, theo yéu clu, thay mit thyc hién cac hoat ddng xac dinh;
h) thda thuan hep ddng;
i) cung cAp ngudn lyc thda dang cho hoat déng chirng nhan.
6.1.3 Té chirc chirng nhan phai c6 cac quy dinh chinh thirc déi véi viéc b nhiém, cac didu (8 va
hoat ddng cla tit ca cac ban lién quan dén hoat ddng chirng nhan.

6.2 Ban dam bao tinh khach quan

6.2 Co cu cla td chirc chirng nhan phai ddm béo tinh khéch quan trong cac hoat ddng cla té
chirc ching nhén va phai c6 mot ban a8

a) hd tro x4y dyng cac chinh sach lién quan dén tinh khach quan trong cac hoat ddng chirng nhén
ctia té chirc,

b) chéng mei xu huéng trong bd phén clia td chire chirng nhan cho phép céc tinh toan vé thwong

mai hoc c4c tinh toan khac ngdin can viéc cung cip céc hoat ddng chi*ng nhan khach quan, nhét
quan,

¢) cb vin cac vin d& anh hudng dén sy tin cdy trong chirng nhén, bac gdm ca tinh céng khai va
cdm nhén cla cdng chung, va

d) it nhét mdi nam mét 1An, tién hanh xem xét tinh khach quan clia cac qua trinh danh gia, ching
nhén va ra quyét dinh clia td chirc chirng nhén.

C6 thé giao cac nhiém vy va trach nhiém khac cho ban ndy, v&i didu kién 1 cac nhiém vy va trach
nhiém b sung nay khdng 1am tdn hai a&n vai trd thiét yéu cla ban la ddm béo tinh khach quan.

6.2.2 Thanh phan, didu I8, nhiém vy, quyén han, niing lyc clia cac thanh vién cling nhw trach nhiém
clia ban nay phai duwgc Iap thanh van ban chinh thirc va dugc phé duyét béi lanh dao cao nhét cia té
chirc chirng nhan giao nhim dam bao

a) thé hién sy can bing vé& lgi ich sao cho khong c6 mdt bén nao chiém wu thé hon (nguéi bén trong
ho#c bén ngoai t& chirc chirng nhan duoc coi 1a mét bén quan tam va khéng dugc chiém wu thé
hon},

b) tiép can moi thong tin cAn thiét a& cé thé thirc hién cac chirc néng clia minh (xem thém 5.2.2 va
5.3.2), va
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c) khi lanh dao cao nhat clia td chirc chirng nhan khdng tén trong ¥ kién clia ban nay thi ban phai c6
quyén hanh 48ng ddc 1ap (vi du nhw théng bo cho nha chire tréch, cac td chirc cong nhan, cac
bén lién quan). Khi tién hanh hanh ddng ddc 1ap, ban phai tuan thi c4c yéu cdu vé tinh bdo mét &
8.5 lién quan dén khach hang va td chirc chirng nhén.

6.2.3 Mic du ban nay khéng thé dai dién cho tit ca cac bén quan tam nhwng té chirc chirng nhan
cAn nhan biét va moi cac bén quan tam chinh. Nhirng bén quan tam nay c6 thé bao gbm: khach hang
clia t& chirc chirng nhan, khach hang cla td chire c6 hé théng quan Iy duge chirmg nhén, dai dién cac
hiép hdi thwong mai cdng nghiép, dai dién cac co quan dinh ché hoc cac td chire dich vy khac cla
chinh phi, ho#c dai dién ctia cac td chirc phi chinh phi, bao gdm ca céc td chirc ngui tigu dung.

7 Yéu clu vd ngudn lyc

7.1 Ning lyc cua lanh dao va nhan sw
7.4.1 Céc xem xét tdng thé

Té chirc chirng nhan phai c6 cac qua trinh dé dam bao rdng nhan sy clia minh ¢6 kién thirc phi hop
lién quan dén cac loai hé théng quan ly va khu vizc dja ly ma té chirc hoat ddng.

Té chirc phai xac dinh nang iwc cin thiét dbi véi tirng linh viee k§ thudt (thich hep cho chuong trinh
chirng nhan cy thé) va cho tirng chirc ning trong hoat ddng-chirng nhan.

T chirc phdi xac dinh phwong thirc chirng td nang lye treére khi thire hign cac chirc néing cy thé,
7.1.2 Xac djnh tiéu chi ning lyc

T4 chirc chirng nhan phai c6 qua trinh dang van ban x4c dinh tiéu chi ndng lyc nhan sy lién quan dén
viéc quan ly va tién hanh danh gia va chirng nhan. Phai xac dinh c4c tiéu chl ndng lyc theo nhirng yéu
cu cuia tirng loai tiéu chuin hay quy dinh k§ thuat v& hé théng quan ly, cho tirng Iinh vige k§ thuat va
tirng chirc néing trong qua trinh chirng nhan. Két qua clia qua trinh ndy phai 2 tiéu chi dang vin ban
v& kién thirc va k§ nang cin thiét @& thwc hién mét cach hidu lyc cdc nhiém vy danh gia va chirng
nhan cAn hoan thanh nhim dat dwoc két qua dy kién. Phy lyc A quy dinh kién thirc va kj ndng ma té
chirc chirng nhan phai xac dinh cho céc chirc ndng cy thé. Khi thiét Iap thém cac tiéu chi ndng lwc cy
thé cho mdt chwong trinh chirng nhan cu thé, vi dy TCVN ISO/TS 22003 (Hé théng quan Iy an toan
thyee phdm), thi ciing phai 4p dung céc tiéu chi nay.

CHU THICH: C6 thé 4p dyng thuat nglr “linh vizc k§ thuét® khac nhau tily theo tiéu chudin v& hé théng quan Iy
dang xem xét. V&i moi he théng quan Iy, thuat nglr nay lién quan dén san pham va qua trinh trong bdi c¢énh pham
vi clia hé théng quan ly. Cac linh vire k§ thuat co thd xac dinh theo chwang trinh chieng nhan cy thé (vi dy TCVN
ISO/TS 22003); hoac co thd do t& chirc chirng nhan xac dinh. Dwéi day 1a nhieng vi dy vé viéc 4p dyng thust nglr
“linh virc k§ thuat" cho céc loai hé théng quén ly khac nhau:

- Véitiéu chudin vé hé thdng quan ly chét lvgng, thuat ng@ “inh vire k§ thuat” lién quan dén céc qua trinh cén
thiét d& dap *ng mong dgi clia khach hang cling nhur cac yéu clu luat dinh va ché dinh thich hop ddi véi san
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pham va dich vy clia td chire.

- V&i tidu chudn vé& hé théng quan Iy moi tredng, thuat nglr “linh vire k§ thuat® lién quan dén cac loai hoat
dong, san phdm va dich vy lién quan dén khia canh mdi tredrng tac ddng toi khong khli, nwdc, d4t, tai nguyén,
quén thé ddng, thirc vat va con ngudi.

- Voitiéu chudn vé hé théng quan Iy an ninh chudi cung rng, thuat ngl “linh viee k§ thuat” lién quan dén cac
qua trinh trong bdi cénh rdi ro vé an ninh clia hang héa cung (rng, nhu van tai, bdo quan va thong tin.

- Vi tidu chuln vé& he théng quan ly an ninh théng tin, thu&t ngC “finh virc k§ thuat” lién quan dén cac loai k§
thuat va thc hanh an ninh thdng tin, cng nghé théng tin va truyén thdng va hoat ddng cdng viéc lién quan
dén lya chon céc bién phap kidm soat an ninh thich hop va thda dang bdo vé tai san thong tin.

7.1.3 Qua trinh danh gia

Td chirc chirng nhén phai c6 cac qua trinh dugc 1ap thanh van ban ddi véi viéc danh gia nang lyc ban
d4u va viéc gidm sat lién tyc néng lyc cling nhw vige thyre hién clia moi ¢ nhén lién quan dén viéc
quan Iy va thye hién danh gia, chieng nhan, 4p dung céc tiéu chi ndng lyc xac dinh. Td chire chirng
nhan phai chirng td réng phwong phéap danh gia clia minh la ¢é hiéu lyc. Phai st dung d4u ra cia cac
qué trinh nay @& nhan biét nhan sy chirng t& dugc ning lyc cn thiét dbi véi cac chire niing khéc
nhau cla qua trinh danh gia va chirng nhén.

CHU THICH: C6 thé dung mét sé phwong phép danh gia mo ta trong Phy luc B 48 danh gia kién thirc va ky nang.
7.4.4 Céhcxem xétkhac '

7.4.41 Khi x4c dinh cac yéu clu vé& ning lyc ddi v&i nhan sy thirc hién viéc chirng nhén, ngoai
nhirng ngwdi tryc tiép thyrc hién hoat dong danh gia va chieng nhén, td chire chirng nhén phai xem xét
cé céc chirc nang do Ianh dao va nhan sy quan trj ddm trach.

7.1.42 T4 chirc chirng nhan phai tiép can v&i cac chuyén gia k§ thuat cin thiét dé cé tw vén vé
nhirng van @& lién quan truc tiép dén viéc chirng nhan cho linh vyre k§ thuat, logi hé théng quan Iy va
khu virc dia Iy ma td chirc chirng nhén hoat ddng. Nhirng chi din nay c6 thé cé tir nhirng ngudi bén
ngoai hoic ngudi clia td chirc chirng nhéan. :

7.2 Nhan sy lién quan dén hoat dong chirng nhin

7.24 T chirc chirng nhan phai cé nhan sy 13 mét phan trong t& chirc clia minh, c6 Al nang lyc dé
quan ly loai hinh va pham vi cla cac chwong trinh danh gid cling nhw cdng viéc chirng nhén khac
dwoc thyre hién,

7.2.2 T chirc chirng nhan phai tuyén dung, hoc tiép can véi cac chuyén gia danh gia, bao gdm c3
cac tredng doan danh gia, va cac chuyén gia ki thuét véi sé lugng du dé cé thé bao quat tat ca cac
hoat d8ng clia t& chirc va xtr Iy khéi lwgng cdng viéc danh gia can thye hign.

7.2.3 T chirc chirng nhan phai 1am cho mdi ca nhan lién quan biét rd nhiém vy, trach nhiém va
quyén han clia minh.
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7.24 T4 chirc chirng nhan phai cé cac qua trinh xac dinh dbi véi viéc Iiya chon, dao tao, giao quyén
chinh thirc cho cac chuyén gia déanh gia va lyra chon cac chuyén gia kj thuat sl dyung trong hoat déng
chirng nhan. Viéc danh gid nang lyc ban diu cia chuyén gia danh gia phai bao gdm kha ning Gng
dung céc kién thire, k§ nang yéu cAu trong qua trinh danh gia, didu nay dugc xac dinh bdi ngudi xem
xét dénh gid cé ndng lyc quan sat chuyén gia danh gia tién hanh viéc danh gia.

CHU THICH: Trong qua trinh Iya chon va 330 tao md ta & trén, c6 thé xem xét ¢a hanh vi ca nhan mong mubn.
Day la cac a3c tinh tac ddng téi khad nang thyrc hién cac chirc naing cy thd clia ¢a nhan. Vi vay, sir am hidu vé
hanh vi clia c4c cé nhan giup td chirc chirng nhan co thé phat huy lgi thé vé cac diém manh cing nhw han ché tac
dong tir nhirng diém yéu clia ho. Céc hanh vi c4 nhan mong muén quan trong di véi nhan sy ién quan dén hoat
ddng chirng nhan dwge md ta trong Phuy lyc D.

7.25 T chirc chirng nhan phéi ¢ qua trinh d& dat dwgc va chirng tb viéc danh gia cé hiéu lye, bao
gdm ca viéc st dyng cac chuyén gia danh gi4 va trudng doan danh gia co ky nang va kién thirc danh
gié chung, cling nhw k§ n&ng va kién thirc phis hgp dé danh gia trong finh vize ky thuat cy thé.

7.2.6  Té chirc chirng nhan phai am bao rdng cac chuyén gia danh gia (va, khi cdn, céc chuyén gia
ky thuat) hidu rd v& cac qué trinh danh gid, cac yéu cAu chirng nhian va cac yéu cAu lién quan khac. Té
chirc chirng nhén phai @& chuyén gia d4nh gia va chuyén gia k§ thuat tidp can bd thi tuc dang vin ban
cap nhét dua ra cac hwéng dén dénh gia va moi thong tin lién quan dén cac hoat dong chirng nhan.

7.27 ' Té chirc chimg nhan chi duoc st dung cac chuyén gia danh gia va chuyén gia ky thuat cho
nhirng hoat ddng chirng nhan ma ho chirng té 1a c6 nang lyc.

CHU THICH: Viéc chi dinh chuyén gia danh gié va chuyén gia k thuat cho cac doan danh gia cy thé duoc dé cap
&9.1.3.

7.28 T chirc chirmg nhan phai nhan biét nhu cAu dao tao va phai cung cip hoic tao sy tiép can
véi viéc dao tao cy thé a8 dam bao cac chuyén gia danh gié, chuyén gia k¥ thudt va nhan sy khac ¢
lién quan t&i hoat ddng chirng nhén cb dl nang lyc cho céc chirc ning ma ho thyc hién.

7.29 Nhoém ngudi hodc ca nhan quyét dinh cép, duy tri, cAp mé&i, m& réng, thu hep pham vi, dinh
chi ho#ic hiiy bé chibng nhan phai hiéu ré tiéu chuln 4p dung va cac yéu ciu chirng nhan, ddng thoi
phai thé hién nang Iyc xem xét d4nh gia cic qué trinh d4nh gia va cac khuyén nghij lién quan clia doan
danh gia.

7.210 Té chirc chirng nhan phai ddm bao tit ca nhan sy lién quan dén hoat dong danh gia va chirng
nhan thyc hién dung d4n cbng viéc clia minh. Phai cd céc thi tyuc va cac tidu chi b&ng vin ban cho
viéc theo ddi va do lwdng viée thyre hién clia moi ca nhén lién quan, dya trén tan suét st dung va muec
d rdi ro lién quan dén hoat ddng clia ho. Dic biét, td chirc chirng nhan phai xem xét ning Iyc nhan
s\ clia minh trén co s& viéc thire hién cdng viéc cia ho tir d6 xac dinh nhu ciu dao tao.

7.211 Tho tyc gidm sat dang van ban ddi véi chuyén gia danh gia phai bao gdm ca viéc theo déi tai
hién trueéng, xem xét bao cao danh gia va phan hdi clia khach hang hoic thj trwéng va phai duoc xac
dinh trong cac yéu clu bang van ban. Phai thiét ké viéc giam sat nay sao cho giam thidu sy x&o tron
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cac qua trinh chirng nhén binh thwédmng, dédc biét Ia tir géc 3¢ clia khach hang.

7.212 Té chirc chirng nhén phai theo ddi dinh ky viéc thyre hién tai hién tredng cla tirng chuyén gia
dénh gia. TAn suét theo ddi tai hién tredng phai dya trén nhu cAu xac dinh tir tAt cd cac théng tin gidm
sat sdn co.

7.3 Sir dyng chuyén gia danh gia va chuyén gia ki thudt doc 1ap bén ngoai

T4 chirc chirng nhan phai yéu cdu chuyén gia danh gia va chuyén gia ki thuat bén ngoai c6 thda
thuan bing van ban, trong dé ho ty cam két tuan thd cac chinh sach va thi tuc thich hgp ma td chire
chi*rng nhan quy dinh. Thda thuan nay phai d& cap téi cac khia canh lién quan dén tinh bao méat va tinh
ddc I1ap véi cac lgi ich vé thwong mai va céc lgi ich khac, @dng théi phai yéu cAu chuyén gia danh gia
va chuyén gia k§ thuat bén ngoai thdng bao cho td chirc chirng nhan biét méi lién hé hién c6 hoic
trwéc day véi td chirc bt ky ma ho dwoc phan cong danh gia.

CHU THICH: Viéc st dyng chuyén gia danh gia ho%c chuyén gia ki thuét ddc Iap theo nhirng théa thuan nay
khéng dugc coi la ngudn lyc bén ngodi nher mo ta & 7.5.

7.4 Hd so nhin sy

Té chire chirng nhan phai duy tri hd so nhan sy dugc cap nhat, bao gdm trinh dd chuyén mén, qua
trinh @20 tao, kinh nghiém, tinh trang thanh vién, tinh trang nghé nghiép, ning lwc va dich vy tw vin
lién quan c6 thd dugc cung cip. Ngodi nhirng ngurdi thiec hién hoat ddng chirng nhén, hd so nay con
gdm ca nhan sy quan ly va quan tri.

7.5 Thué ngoai

7.5.4 T chirc chirng nhan phai c6 qué trinh trong d6 md ta cac didu kién dién ra hoat ddng thué
ngoai (vidc ky hop ddng thlu phu véi té chirc khac dé cung cAp mét phén hoat ddng chirng nhén véi
tw cach cla t& chirc chirng nhan). Té chirc chirng nhan phai cé théa thuén dwec rang budc vé mit
phap Iy d& cap dén moi sy sip x&p, bao gbm ca tinh bdo mat va xung dét Ioi ch, vé&i tirng td chire
cung cép dich vy thué ngoai.

CHU THICH 1: Bidu nay c6 thé bao gbm viéc thué ngoai tir c4c td chire chirng nhan khac. Viéc sir dung chuyén
gia danh gia va chuyén gia k§ thuat theo hgp abng dwvgc dd cap & 7.3.

CHU THICH 2: V&i myc dich cla tigu chuln nay, hai thuat nglr "thué ngoai" va "thau phy" dugc coi la ddng nghfa.

7.5.2 Céc quyét dinh cép, duy tri, cAp méi, m& rdng, thu hep pham vi, dinh chi hodc hly bd ching
nhéan khéng dugc phép thué ngoai.

7.5.3 T chirc chirng nhan phai

a) cb trach nhiém véi tht ca cac hoat dong thué ngoai tir td chire khac,

b) dam bao ring td chirc cung cép dich vy thAu phy va cac c4 nhan ma té chirc d6 s dung tuan thu
cac yéu cAu clia 18 chirc chirng nhan cling nhw céc didu khodn thich hep cla tiéu chudn nay, gém
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ning lwc, tinh khach quan va tinh bao mét, va

c) d@am béo réng td chirc cung cép dich vy thdu phy va céc ¢4 nhan ma td chirc dé slr dung khdng
lién quan, tngc tiép hodic thdng qua td chirc ma ho phyc wy, t¢i td chirc dwgc danh gia, sao cho
khong tdn hai dén tinh khach quan.

7.5.4 T4 chirc chirng nhan phai cé cac thl tyc dang vin ban vé trinh dd chuyén mén va giam sat tat
ca céc 18 chire cung cdp dich vy thAu phy sl dyng cho hoat ddng chirng nhén va phai ddm bao duy tri
hé so nang lc clia chuyén gia danh gia va chuyén gia k¥ thuat.

8 Yéu clu va théng tin
8.1 Thong tin céng khai

8.1.1 T4 chirc chirng nhén phai duy tri va tao kha nang tiép can cdng khai, hoiic cung cip theo yéu
céu, thdng tin md ta cac qua trinh @4nh gia va qua trinh chirng nhan d& cép, duy tri, m& rdng pham vi,
cép méi, thu hep pham vi, dinh chi ho#ic hiy bd chirng nhan va théng tin v& cac hoat ddng chirng
nhén, loai hé théng quan Iy va khu vizc dia Iy ma té chirc hoat dong.

8.1.2 Théng tin do t§ chirc chirng nhan cung c&p cho moi khach hang hodc cho thj trwdng, bao gdm
ca viéc quang céo, phai chinh xac va khong din dén hidu 1Am.

8.1.3 T4 chirc chirng nhan phai tao kha nang tidp can cang khai théng tin vé& cac chirng nhéan dwoc
cép, dinh chi hodc hly bd.

8.1.4 Theo yéu cAu clia bén bét ky, t& chirc chirng nhan phai cung cip cach thirc & xac nhan hiéu
Iye clia chirng nhéan dwec cAp.

CHU THICH 1: Néu théng tin tdng thd bj tach gitra nhidu ngudn (vi dy ban gidy ho#ic dang dién tir hosic két hop ca
hai) thi ¢ th& ap dyng hé théng d&m bdo kha nang truy nguyén va khong cé sy nham I3n gitra cac ngudn (vi du
nhu hé théng danh sé duy nhét hoic duwréng két ndi trén internet).

CHU THICH 2: Trong trwéng hop ngoai 18, theo yéu cAu clia khach hang c6 thé han ché viéc truy cap cac théng
tin nhét dinh (vi dy vi Iy do an ninh).

8.2 Tai ligu chirng nhén

8.2.1 T4 chirc chirng nhan phai cung cip cac tai liéu chirng nhan cho khach hang duwoc chibng nhan
theo cach bat ky do td chire Iya chon.

8.2.2 Thoi han hiéu Iyc trén tai ligu chirng nhan khéng dwec trwéc thdi gian quyét dinh chirng
nhén.

8.2.3 (Céc) tai lidu chirng nhan phai nhan biét thong tin sau day:

a) tén va vj tri dja ly cla tirng khach hang cé hé théng quén ly dwoe chirng nhan (hodc vi tri dia ly
ctia try s& chinh va moi dia diém trong pham vi chirng nhéan nhiéu dia diém);
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b)  ngay cdp, m& réng pham vi hodc cdp méi chirng nhan;
c)  thdi han hodc ngay dén han chirng nhan lai theo chu ky chirng nhan lai;
d)  ma nhan biét duy nhit;

e) tiéu chudn va/hodc tai liéu quy dinh khéc, bao gdm ca sé hiéu va/hodc 1n stra ddi ban hanh,
dung dé danh gia khach hang dwgc chirng nhan;

f)  pham vi chirng nhan lién quan dén san phdm (gdm ca dich vy), qua trinh,... 4p dung véi tirng dia
diém;

g) tén, dia chi va dau chirng nhin cla td chirc chirng nhan; cac diu hiéu khac (vi dy nhw bidu
twgng cong nhan) c6 thé st dung véi didu kién 1a ching khdng gay nham I3n hosc khéng rd
rang;

h)  moi théng tin khac theo yéu cau clia tiéu chuln va/hoic tai ligu quy dinh khac duwoc ding dé
chirng nhan;

i)  trong truéng hep ban hanh tai liéu chieng nhan sira ddi bat ky, phai c6 phurong thirc dé phan biét
tai lidu dwec stra ddi véi moi tai lidu 18i thei trwdc db.

8.3 Danh ba khach hang dwgrc chirg nhén

T chirc chirng nhan phai duy tri va tao kha nang tiép can céng khai, hoic cung cAp theo yéu chu,
theo céch té chirc Ia chon, danh ba cac chirng nhan cdn higu le trong d6 it nhat phai chi ra tén, tai
liéu quy dinh lién quan, pham vi va vj trl dja ly (vi dy nhw thanh phé va nwéc) cla tirng khach hang
dwgc chirng nhan (hodc vi tri dia Iy cla try s& chinh va dja diém bit ky trong pham vi chirng nhan
nhidu dja diém).

CHU THICH: Danh ba nay thugc s& htru ddc quyén clia td chire chirng nhan.

8.4 Vién din chirng nhan va sir dyng diu

8.4.1 T4 chirc chirng nhan phai ¢ chinh sach quan ly moi ddu ma td chirc cho phép khach hang
dugc chiing nhan st dung. Trong sé nhidu vn d& khac, viéc nay phai d3m bao kha nang truy nguyén
dén t& chirc chirng nhan. Khéng dwgc co sy khdng rd rang v& déu hodc vin ban kém theo vé& nhirng
gi @3 dwgc chirng nhan va té chirc ching nhén nao da cip chirng nhan. Khéng dwoc st dung dau
nay trén sdn phim hoic bao bi san phdm d& ngui tiéu dung thdy hoic theo cach bat ky khac c6 thé
dwoc hiu theo ngha 1a san pham phi hep.

CHU THICH: TCVN ISO/IEC 17030 dua ra yéu cu d6i véi viéc slr dyrig ddu ciia bén thir ba.

8.4.2 T4 chirc chirng nhan khéng dugc cho phép st dung déu clia minh trong béo céo thl nghiém,
hiéu chuén clia phong thi nghiém hodc béo c4o giam dinh, vi trong tredng hop nay cac bao céo nay
dwoc coi 1a san phdm.

8.4.3 T chirc chirng nhén phai yéu ciu td chirc khach hang
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a) tuln thl cac yéu clu cua td chirc chirng nhan khi vién dan vé tinh trang chirng nhin clia minh
trén phuong tién truyén thdng nhu iritemet, t& gidi thidéu ho3c quéng céo hodic céc tai liéu khac,

b) khoéng dua ra hodc khéng cho phép cong bb sai lac v& chirng nhan clia minh,

c) khong s dung ho3c cho phép s dung tai liéu chirng nhan hodic bét ct» phdn nao trong tai liéu
chirng nhan theo cach lam sai lac,

d) ngay khi dinh chi ho3ic hlly bd chirng nhan, ngirng st dung t&t ca cac hinh thirc quang céo c6 &
cép dén chirng nhan, theo chi dan clia t chirc chirng nhan (xem 9.6.3 va 9.6.6),

e) stra dditht ca cac ndi dung quang cao khi pham vi chirng nhan da bj thu hep,

f)  khéng cho phép sir dung viéc vién din ching nhan hé thdng quan 1y theo cach ham y la td chic
chirng nhan cip chirng nhan cho san phdm (bao gdm ca dich vy) hodc qua trinh,

g) khéng dugc ham y la chirng nhén ap dung cho céc hoat dong ndm ngoai pham vi chirng nhén, va

h) khéng dugc st dung chirng nhén theo cach c6 thé 1am cho td chirc chirng nhan va/hoic hé théng
chirg nhan mang tiéng x4u va mét 1dng tin véi cdng ching.

8.4.4 T4 chirc chirng nhan phai thirc hién kiém soat thich hep quy@n sé& hiru va phai thire hién hanh
ddng @& xir ly viéc vién diin khéng dung tinh trang chirng nhan hodic sr dung sai c4c tai lidu, diu hodc
bao cdo danh gia chirng nhan.

CHU THICH: Hanh ddng nay c6 thé bao gdm céc yéu cAu khic phyc va hanh ddng khéc phyc, dinh chi, hily bd
chirng nhan, cang bd vi pham va hanh ddng phap Iy ndu cn.

8.5 Baomat

8.5.1  T& chirc chitng nhén, thdng qua céc thda thuan dwgc rang budc vé mat phép Iy, phai cé chinh
sach va céc sép xép d& ddm bao bdo mat théng tin thu dugc hodc tao ra trong qua trinh thyre hién cac
hoat ddng chirng nhan & tit ca cac cdp trong co cAu clia td chirc, bao gdm cac ban va cac td chirc
bén ngoai hodic cac ¢4 nhan dai dién cho té chic.

8.5.2 T4 chirc chirng nhan phai thdng béo trréc cho khach hang céc théng tin ma t8 chirc dy kién
s& cbng khai. T4t ca céc théng tin khac, ngoai trir théng tin dwgc khach hang cho phép céng khai, phai
duwere coi la thong tin bdo mét.

8.5.3 Ngoai cac quy dinh néu trong tiéu chudn ndy, khéng dugc cung clp cho bén thir ba théng tin
vé khach hang ho#c ca nhan cy thé ma khdng c6 sy cho phép bing van ban clia khach hang hoc cé
nhan lién quan. Trong trwdng hop luét phap yéu clu td chire chirng nhan cung cép théng tin bao mat
cho bén thir ba, ndu luét phap khéng quy dinh thi khach hang hodc cé nhan lién quan phai dugc théng
béo trwrdrc vé cac thdng tin dwgc cung cép.

8.5.4 Thdng tin v& khach hang tlr cac ngudn khdng phai 1a khach hang (vi du nhw bén khiéu nai,
nha quan ly) phai dwge xC Iy nhw thdng tin bdo mat, phu hop véi chinh sach ¢ba td chire chirng nhan.
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8.5.5 Nhan sy, bao gdm cac thanh vién clia cac ban, nha thiu, ngudi clia td chirc hodc ca nhan
bén ngoai hoat dong dudi danh nghia clia té chirc chirng nhan, phai bdo mat tit ca cac thang tin thu
dugc hodc tao ra trong qua trinh thyee hién cac hoat ddng cla td chire chirng nhan.

8.5.6 Tb chirc chirng nhan phai c6 sdn va st dung thiét bj va phurong tién & dam bao xi Iy an toan
cac thdng tin bdo mét (vi dy nhw tai lidu, hd so).

8.5.7  Khi cung cép théng tin bdo mat cho td chirc khac (vi du nhu co quan cdng nhan, nhém thda
thuén clia chuong trinh danh gia ddng dang), td chire chirng nhan phai théng béo cho khach hang vé

hanh djng nay.

8.6 Trao ddi thong tin gilra td chirc chirng nhin va khach hang

8.6.1 Thong tin v& hoat ddng va cac yéu cdu chirng nhdn

Té chirc chirng nhan phai cung cép va cap nhat cho khach hang cac théng tin sau:

a) ban mbd ta chi tiét vé hoat ddng chirng nhan I&n diu va chirng nhan sau d6, gdm ca viéc 4p dung,
danh gia 1an ddu, danh gia gidm sat va qua trinh cép, duy tri, thu hep, mé& rdng, dinh chi, hiy bé
chirng nhé&n va chirng nhén lai;

b) céc yéu cdu quy dinh vé& chirng nhan;

c) théng tin v& phi dang ky, chirng nhan l4n d4u va chirng nhan sau d6;

d) céc yéu chu cua td chirc chirng nhan abi v&i khach hang twong lai vé
1) tudn thd cac yéu cAu chirng nhén,

2) thyc hién moi sép xép cin thiét dé tién hanh danh gia, bao gdm cung cép tai liéu dé kiém tra,
tiép can tat cd cac qua trinh va khu vire, hd so cling nhw nhan sy phuc vy cho chirng nhan
1An dAu, gidm sat, chirng nhan lai va gidi quyét khidu nai, va

3) ¢ quy dinh, khi co thé, dé tao didu kién cho, sy tham gia clia cac quan sét vién (vi dy nhw
chuyén gia danh gia cdng nh@n hodc chuyén gia danh gia thyrc tap),

e) tailiéu md ta quyén va trach nhiém clia khach hang dwgc chirng nhén, gbm ca céc yéu clu khi
vién din chirng nhan clia minh béng loai hinh truyén théng béat ky phi hop véi céc yéu cdu & 8.4;

f) théng tin v& cac thl tuc xt ly khiéu nai va yéu ciu xem xét lai.

8.6.2 Théng bdo vé cac thay adi ciia td chirc chirng nhan

T4 chirc chirng nhan phai théng bao cho khach hang dwec chirng nhan v& moi thay ddi trong cac yéu
cAu chizng nhén cGia minh. T chirc chirng nhan phai kiém tra x4c nhan réng moi khach hang duoc
chirng nhan tun thi theo cac yéu cdu méi nay.

CHU THICH: C6 thé cn cac thda thuan béng hep dbng véi khach hang dugc chirng nhan dé didm béo viéc &p
dyng cac yéu ciu nay, M3u thda thuan cho phép s& dung chirng nhan, gdm ca cac khia canh lién quan dé&n thong
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béo vé& céc thay @d, trong chirng myc thich hep, durge néu trong Phy lyc E clia TCVN 7776:2008 (ISO/IEC Guide
28:2004).

8.6.3 Thodng béao vé cac thay ddi ctia khach hang

Té chirc chirng nhén phai cé thda thuan dugc rang budc vé& mét phap Iy d& dam bao rding khach hang
duoc chirng nhén thdng bdo kip théi cho td chirc chirng nhan cac van d& c6 thé dnh hwdng dén kha
nang cla hé théng quan ly trong viéc tiép tuc dap (g céc yéu clu cla tiéu chudn st dung dé& chirng
nhén. Didu nay bao gdm, vi dy, cac thay ddi lién quan dén

a) tinh trang phap Iy, thuong mai, t chirc hodc quydn s& hru,

b) td chirc va quan Iy (vi du nhan vién quan ly chinh, ngudi ra quyét dinh hodic nhan vién ki thuat),

c) dia chilién hé va dja diém,

d) pham vi hoat ddng trong hé théng quan ly dwgc chimg nhan, va

e) nhieng thay @i chinh v& hé théng qudn Iy va cac qua trinh.

CHU THICH: M3u thda thuan cho phép sir dyng chirng nhan, gdm ca cac khia canh lién quan dén thdng bao vé

cac thay ddi, trong chirng muc thich hep, dugc néu trong Phy lyc E clia TCVN 7776:2008 (ISO/NEC Guide
28:2004).

9 Yéu clu vé qua trinh
9.1 Yéu cdu chung
9.1.1 Chwong trinh danh gia

9.1.1.1 Phai xay dyng chwong trinh danh gia cho mdt chu ky chirng nhan iy di ¢ xac dinh rd rang
nhirng hoat ddng danh gia cin thiét & chimg td hé théng quan ly clia khach hang dap (ng cac yéu
clu chirng nhén theo (nhirng) tiéu chudn hay tai liéu quy dinh khac duwgc lya chon.

9.1.1.2 Chuong trinh @énh gi4 phai bao gdm dénh gi4 Ian dAu hai giai doan, d4nh gi4 giam sat trong
n&m d4u va nim th hai, va danh gia chirng nhan lai trong nim thir ba trieéc khi hét han chirng nhan.
Chu ky chi*rng nh&n ba n&m bt dAu véi quyét dinh chi’ng nhan ho3c chirng nhan lai. Viéc x4c dinh
chuong trinh danh gia va moi didu chinh tiép theo phai tinh dén quy mé clia td chirc khach hang,
pham vi va mirc 49 phirc tap cla hé théng quan Iy, cac san phdm va qua trinh clng nhe mic d§
chirng té tinh higu Iy clia hé théng quan Iy va két qua clia moi 1An danh gia tredc db.

CHU THICH 1: Phy lyc E 12 Iwvu 8 qua trinh d4nh gi4 va chirng nhan dién hinh ctia bén thir ba.

CHU THICH 2: Phy Iyc F ligt k& cac hang myc bd sung co thé dugc xem xét khi x4y ding va sira di chuong
trinh d4nh gi.

9.1.1.3 T4 chirc chirng nhan phai thu thap dly du théng tin xac nhan dwgc a& Iy gidi va phai leu hd
so v& moi didu chinh di v&i chwong trinh danh gia trong trudng hop t&- chirc xem xét cac chirng nhan
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hodc danh gia khac da thyee hién cho khach hang.
9.1.2 K& hoach danh gia
9.1.2.1 Khai quat

T chirc chirng nhan phéi ddm béo thiét 1ap ké hoach danh gia cho tirng 1An d4nh gi4 dwec nhan biét
trong chuong trinh danh gia dé tao co s& cho thda thuan lién quan dén viéc tién hanh va Iap chuong
trinh cho cac hoat dgng danh gia. Ké hoach danh gid nay phai dya trén cdc yéu ciu béng van ban cla
t chirc chizng nhan.

9.1.2.2 Xac djnh myc tiéu, pham vi va chudn myc danh gia

9.1.2.21 T4 chirc chirng nhan phai xac dinh cac myc tidu danh gia, thiét Iap pham vi va chuin myc
danh gi, gdm ca moi thay dbi, sau khi trao ddi véi khach hang.

9.1.2.2.2 Muyc tiéu danh gia phai md ta nhirng viéc cin dat dwoc trong cudc danh gia va phai gbm:

a) xac dinh sy phu hgp clia mdt phan hay toan bd hé thdng quan ly clia khach hang véi chudn myc
danh gia;

b) danh gia kha ning ctia hé théng quén Iy nhdm d3m bdo t& chirc khach hang dap tng cac yéu chu
luét dinh, ché dinh va hgp ddng thich hop;

CHU THICH: Danh gia chirng nhan hé théng quan Iy khdng phai Ia danh gi& s phi hgp mang tinh phap 1y.

€) danh gia hiéu lyc cla hé théng quan ly d& dam béo td chirc khach hang dap (ng lién tuc céc muyc
tiéu quy dinh;

d) khi thich hgp, nhan biét cac khu vire ¢6 tidm ning cdi tién cia hé théng quan ly.

9.1.2.2.3 Pham vi danh gia phai mé ta mlrc d§ va cac ranh gi&i danh gia, nhw 1a vj tri dja ly, cac don
vj clia td chire, cac hoat ddng va qua trinh dwgce danh gia. Néu qua trinh chirng nhan 1an d3u hodc
chirng nhén lai gdbm nhiéu hon mét cude danh gia (vi du danh gia & cac dja diém khac nhau), thi pham
vi clia cac danh gia riéng 1é cd thé khéng bao trum pharn vi chirng nhan dy dd, tuy nhién toan b cac
danh gia phai nhat quan v&i pham vi trong tai liéu chirng nhan.

CHU THICH: Phy lyc F ligt k& cac hang myc bd sung co thd dwec xem xét khi chudn bj hosic sira ddi pham vi
danh gia.

9.1.2.2.4 Chuén myc danh gia phai dwec dung lam chudn xac dinh sy phi hop va phai bao gdm:
- cdc yéu chu clia tai liéu quy dinh xac dinh vé hé théng quan ly;

- céc qua4 trinh va tai ligu xac dinh clia hé théng quan ly do khéch‘héng xay dng.

9.1.2.3 Chudn bj ké hoach danh gia

K& hoach danh gia phai phit hg'p véi myc tiéu va pham vi danh gia. K& hoach danh gia it nhit phai bao
gdm hodc vién dan téi:
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a) muc tiéu danh gia;
b) chudn myc danh gia;

c) pham vi @anh gia, gdm viéc nhan biét cac don vj td chirc va chirc ndng hay cac qua trinh dwec
danh gia;

d) ngay va dia didm tién hanh hoat d8ng danh gié tai chd, bao gdm viéc tham quan cac dja diém tam
thdi khi thich hop;

e) thoi didm va khodng thdi gian dir kién clia hoat ddng déanh gi4 tai chd;
f) vai trd va trach nhiém clia cac thanh vién trong doan danh gia cling nhw nhirng nguwéi di clng.
CHU THICH 1: Théng tin v& ké hoach danh gi4 c6 thé dugc bao gdm trong nhidu tai lidu.

CHU THICH 2: Phy Iyc F liét k& cac hang myc bd sung c6 thé dwgc xem xét khi chuln bj hosc sira ddi pham vi
danh gia.

9.1.3 Lwa chon va chi dinh doan danh gia

9.1.3.4 T8 chirc chirng nhan phai c6 mét qud trinh lra chon va chi dinh doan danh gi, bao gém ca
trwdng doan dénh gia, trong d6 c6 tinh dén nang lyc cin thiét 48 dat dugc myc tidu danh gia. Trong
triedng hop chi ¢ mét chuyén gia danh gia thl chuyén gia nay phai c6 ndng lwc thyre hién cac nhiém
vy clia tredng doan danh gia phi hop vé&i cude danh gia dé.

9.1.3.2 Khi quyét dinh quy mé va thanh phin doan dénh gia, phai dwa ra xem xét cac véan dé sau:
a) muc tiéu, pham vi, chuin myc danh gia va théi legng di kién cla cudce danh gia;

b) danh gi4 nay I danh gi4 két hop, tich hgp hay ddng danh gié;

c) néng lyc tdng thé cin thiét clia doan danh gia dé dat dugce cac muyc tiéu danh gia;

d) cac yéu cu chirng nhan (gdm moi yéu chu luat dinh, ché dinh hay hop ddng);

e) ngdn nglr va van héa;

f) céc thanh vién trong doan danh gia trwéc d6 cod déanh gia hé théng quan ly clia khach hang hay
khong.

9.1.3.3 Kién thirc va ky nang can thiét cla trudng doan déanh gia va chuyén gia danh gia c6 thé cin
dugc bd sung nhe cac chuyén gia k¥ thuat, phién dich va bién dich, nhiing ngwéi nay phai hoat dong
duwéi sy didu hanh clia chuyén gia danh gia. Khi si dung phién dich hay bién dich, phai lya chon sao
cho ho khdng gay anh hwéng qua murc téi danh gia.

CHU THICH: Tigu chi Iya chon chuyén gia ki thuat dwgc xac dinh theo tirng truréng hop trén co s& nhu cu clia
doan danh gia va pham vi danh gia.

9.1.3.4 Doan danh gia c6 thé cé sy tham gia clia chuyén gia danh gia thire tap voi didu kién chi dinh
mét chuyén gia danh gia ldm ngudi xem xét danh gia. Ngwdi-ndy phadi cé nang lyc thyc hién moi
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nhiém vy va chju trach nhiém cudi ciing véi cac hoat déng va phat hién dénh gia clia chuyén gia danh
gia thyee tap.

9.1.3.5 Trudng doan danh gia qua trao ddi véi doan déanh gia phai phan cdng trach nhiém cho tirng
thanh vién clia doan ddi véi viéc danh gia cac qué trinh, chirc nang, vi tri, Ifnh vige hay hoat déng cuy
thé. Vigc phan céng nay phai tinh dén nhu ciu v& nang lyc, viéc si dung hiéu lye va hidu qua doan
danh gia ciing nhw vai trd va trach nhiém khac nhau clia tirng chuyén gia danh gia, chuyén gia danh
gia thye tap va chuyén gia ky thuét. Co thé thay adi viéc chi dinh céng viéc trong tién trinh danh gia dé
dam bdo dat dwgc cac myc tiéu danh gia.

9.1.4  Xac dinh thei lwgng danh gia

9.1.4.1 T4 chirc chirng nhan phai ¢ céc thi tuc biing van ban d& xac dinh théi lweng danh gia va déi
v&i mdi khach hang, t8 chirc chirng nhan phai xac dinh thei lwgng cin thiét a8 hoach dinh va hoan
thanh danh gia hé thdng quan ly clia khach hang ddy d va hiéu lyc. Thai lrgng danh gia do td chirc
chirng nhan quyét dinh va phai lwu hd so viéc xem xét quyét dinh nay. Khi xac dinh thdi lwgng danh
gia, td chirc chirng nhén phai xem xét, trong sé cac van @& khac, céc khia canh sau day:

a) céc yéu clu cla tiéu chudn hé théng quan ly lién quan;

b) quy mé va mirc dd phirc tap;

¢) didu kién cdng nghé va quy dinh;

d) viéc thué ngoai bat ky hoat ddng nao ném trong pham vi cla hé théng quan Iy;
e) két qua clia moi danh gia trwdc do;

f) sb dia didm va quy dinh xem xét nhidu dja diém;

g) céc rti ro gén véi san phdm, qua trinh hay hoat ddng ctia td chirc;

h) cac danh gia dwgc két hop, ddng danh gia hay tich hep.

Trwdng hep cac chudn myc cy thé dwoc thiét 13p cho’ mdt chuong trinh chirng nhén cy thé, vi dy
TCVN ISO/TS 22003 hodc ISO/NEC 27008, thi phai ap dung cac chudn myc nay.

9.1.4.2 Khong dugc tinh ca thoi gian st dyng cia nhirng thanh vién trong doan khong dwec chi dinh
lam chuyén gia danh gia (nghfa la chuyén gia k§ thudt, ngwdi bién dich, phién dich, quan sét vién,
chuyén gia danh gia thye tap) vao thdi gian danh gia dwoc lap & trén.,

CHU THICH: Viéc s dung bién dich, phién dich ct thé cin thém théi gian déanh gia.
9.1.5 Ly miu da diém

Néu sz dyng 14y mau da diém dé danh gia hé théng quan Iy ciia khach hang bao quat cling mét hoat
ddng & cac vj tri khac nhau, t§ chirc chirng nhan phdi xay dyng chwong trinh 1y miu @& dam bao
danh gia dang hé théng quan ly. Co s& cho phwong én ly miu phai dugc lap thanh vin ban cho tirng
khach hang.
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9.1.6 Trao ddi thdng tin v& nhiém vy ctia doan danh gia

Nhiém vy cta doan danh gi4 phai dwgc xac dinh va phai thdng bao cho td chirc khach hang, ddng thoi
phai yéu cAu doan danh gia

a) kiém tra va x4c nhan co cdu, chinh sach, qua trinh, quy trinh, hd so va tai lidu lién quan cla td
chirc khach hang lién quan dén hé théng quan Iy,

b) xAc dinh ring céc khia canh ndy thda man tit ca cac yéu clu lién quan dén pham vi chieng nhan
dw kién,

¢) Xac dinh riing cac qua trinh va thd tyuc duoc thiét 1ap, &p dung va duy tri c6 hiéu lye, tao co s& cho
s\ tin c@y vao hé théng quan ly cia khach hang, va

d) trao adi véi khach hang, v& hoat ddng clia doan danh gia, moi sw khdng nhéit quan gitra chinh
sach, myc tiéu va myc dich ciia khach hang (nhét quan vé&i nhirng mong dgi trong tiéu chuln
hoc tai lidu quy dinh khéc vd hé théng quan Iy lién quan) v&i cac két qua.

9.1.7 Trao adi théng tin lién quan dén thanh vién doan dinh gia

T4 chirc chirng nhan phai cung cAp tén va, khi cb yéu clu, tao sy sin c6 ciia théng tin co ban vé tirng
thanh vién clia doan danh gia, véi thdi gian al dé td chirc khach hang phan @i viéc chi dinh chuyén
gia danh gia hogc chuyén gia ky thuat cy thé bt ky, cling nhw @& té chirc chirng nhan co cu lai doan
d4p (rng moi sy phan abi hop 8.

9.1.8 Trao ddi thdng tin vé ké hoach @4anh gia

Ké hoach danh gia phai dwoc truydn dat va ngay danh gia phai dwgc thda thuan tredc véi td chire
khach hang.

9.1.9 Tién hanh danh gia tai hién tredng

9.1.9.1 Khai quat

T chirc chirng nhén phai c6 mét qua trinh tién hanh danh gi4 tai hién tredng. Qua trinh nay phai bao
gdm mét cudc hop khai mac khi bét dAu cudc danh gia va mét cudc hop két thic khi két luan danh gia.
CHU THICH: Ngoai viéc tham (cac) dia didm cy thé (vi dy nhu nha may), "tai hién treéng" c6 thé bao gdm vide

tiép can tir xa (c4c) dja diém dién t chira thong tin lién quan dén viéc danh gia hé théng quan Iy.

9.1.9.2 Tién hanh cudc hop khai mac

Phdi t& chirc mét cudc hop khai mac chinh thirc véi ban lanh dao clia khach hang va khi thich hop véi
nhirng ngudi chiu trach nhiém vé cac chirc nang, hay qua trinh dwgc danh gia ddng thoi phai Ivu hd
so vé viéc tham dy cudc hop ctia mgi nguwdi. Cudc hop khai mac thuéng phai do trwéng doan danh
gia tién hanh v&i myc dich duwa ra dién gidi ngén gon vé& cach thirc trién khai cac hoat dong Ganh gia,

cudc hop nay phai bao gdm cac yéu té dwdi day. Mdrc dd chi tiét phai nhat quan véi mire d6 hidu biét
clia khach hang véi qua trinh danh gia:
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gioi thiéu vé nhirng ngudi tham gia, gdm ca so lwgc v8 vai trd cla ho;
xac nhian pham vi chirng nhén;

xac nhan ké hoach danh gia (gdm loai va pham vi danh gi4, cac myc tiéu va chudn myc), moi thay
ddi va céac sép xép khac lién quan véi khach hang, nhu ngdy va gié hop két thic, cac cude hop
tam thoi gilra doan danh gia va ban lanh dao cla khach hang;

xac nhan cac kénh trao ddi thdng tin chinh thirc gitra doan danh gia va khach hang;
xac nhén rang cac ngudn lyc va co s& vét chét cin thiét siin c6 cho doan dénh gia;
x4c nhan cac vin 48 lién quan dén bio mat;

xac nhan céc thi tuc lién quan dén an toan lao dong, tinh trang khin cp va an ninh déi véi doan
danh gia;

x4c nhan sy s3n ¢6, vai trd va danh tinh clia hwong din vién va quan sét vién;
phuong phép béo céo, bao gbm viéc phén logi cac phét hién danh gia;
théng tin v& céc didu kién c6 thd két thic sém cudc d4nh gié;

xac nhan ring trudng dodn d4nh gi4 va doan danh gia dai dién cho td chirc chimng nhan chiu
trach nhiém v& cudc danh gia va phai dwgc kidm soét khi thye thi ké hoach dénh gia gdm ca céc
hoat ddng danh gia va cac hwdng danh gia;

x&c nhan tinh trang céc phét hién clia danh gia hodc xem xét trudc a6, khi thich hep;
phuong phép va thi tyc diing d8 tién hanh danh gia trén co s& lay mu;
xéc nhén ngdn nglr sr dung trong qua trinh déanh gia;

xac nhan rdng trong sudt qua trinh danh gia khach hang s& dugc thdng tin va tién trinh dénh gia
cng nhwr moi vén d& lién quan;

co hdi dé khach hang duva ra ciu héi.

9.1.9.3 Trao ddi thdng tin trong qué trinh danh gié

9.1.9.3.1 Trong subt qua trinh d4nh gia, doan danh gia phai dinh ky danh gia tién trinh cudc danh gia
va trao adi thong tin. Néu cAn, tredng dodn danh gid phai chi dinh lai cdng viéc gilra céc thanh vién
trong doan d4nh gi& va dinh ky thong tin cho khéch hang tién trién clia cudc danh gia cling nhw moi
vén dé lién quan.

9.1.9.3.2 Khi cé bing chirng danh gia chi ra réing khong thé dat dugc cac myc tiéu danh gia hodc goi
ra sy xuét hién cla mdt rii ro Ién trwéc mét (vi dy sy an toan), trwdng dodn dénh gié phai béo cao
didu nay cho khach hang va cho td chirc chirng nhan khi c6 thd a8 xac ginh hanh d@dng thich hop.
Hanh dng ndy c6 thé bao gdm viéc xac nhan lai hay didu chinh ké hoach dénh gia, cac thay ddi vé
muc tiéu hay pham vi @anh gia hoac két thiic cudc danh gid. Trwdng doan danh gia phéi bao céo két
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qua clia hanh d8ng dugc tién hanh véi td chirc chirng nhan.

9.1.9.3.3 Trwdng doadn danh gia phai xem xét cling khach hang moi nhu clu thay déi v& pham vi
d@anh gia khi né tr& nén rd rang trong tién trinh hoat ddng danh gia tai chd va phéi b4o co didu nay
cho td chirc chieng nhan.

9.1.9.4 Quan sét vién va hwéng din vién
9.1.9.4.1 Quan sat vién

Trwde khi tién hanh danh gia, td chirc chieng nhan va khach hang phdi théng nhét véi nhau vé s c6
mét va ly gidi vé cac quan sat vién trong hoat ddng danh gia. Doan danh gid phai ddm béo réng cac
quan s4t vién khdng gy anh hwdng hodc can thiép vao qua trinh danh gia hay két qua danh gia.

CHU THICH: Quan séat vién c6 thd 1a thanh vién clia td chirc khach hang, tw van, nhan sy clia td chirc céng nhan
dénh gia chirng kién, co quan quan Iy hozic ca nhan hop ly khac.
9.1.9.4.2 Hwéng din vién

M3i chuyén gia danh gia phdi c6 mdt nguwdi huwéng din di cling, trir khi c6 thda thudn khéc gitra
tredng doan danh gi4 va khach hang. (Céc) hwéng dan vién dwgc chi dinh cho doan danh gié gilp tao
thuan lgi cho cudc danh gid. Doan danh gia phdi dam bdo réing cac hwdng din vién ndy khéng gay
anh hwdng hodc can thiép vao qua trinh danh gia hay két qua danh gia.

CHU THICH: Trach nhiém clia.huréng din vién c6 thé bao gém:
a) |ap dja chi lién hé va thei gian phdng vén;
b) b trl cac chuyén tham cac bd phan cy thé clia co s& hodc té chirc;

c) @3m bdo cac nguyén téc lién quan dén céc thi tyc v& an todn va an ninh cia dja diém déu dwoc dugc céc
thanh vién clia doan d4anh gia hidu va tuan tho;

d) chirng kién cudc danh gia véi te cach khach hang;
e) 1am rd ho¥ic cung cép thong tin theo yéu cAu clia chuyén gia danh gia.

9.1.9.5 Thu thip va xac minh théng tin

9.1.9.5.1 Trong subt cudc danh gia cac théng tin lién quan dén myc tiéu, pham vi va chuén myc danh
gid (gdm ca thdng tin lién quan dén nhirng phan chung gilra c4c chirc ndng, hoat ddng va qua trinh)

phai duwgc thu thap bing phwong phéap &y m3u thich hep va dwec x4c minh dé tré thanh béng chirng
danh gia.

9.1.9.5.2 Phuwong phap thu thép théng tin phai bao gém, nhuwng khéng gi¢i han &:
a) phdng van;
b) quan sét cac qua trinh va hoat ddng,;

c) xem xét hé théng tai liéu va hd so.

32



TCVN ISO/IEC 17021:2011
9.1.9.6 Xac djnh va 13p hd so cic phat hign danh gla

9.1.9.6.1 Phai I&p hd so va bao cdo vé& céc phat hién danh gia néu tém tét sy phi hop va chi tiét sy

khdng phi hop, cling béng chirng danh gia h& trer d& co thd ra quyét dinh chirng nhan mét cach dung
@4n hoc duy trl chirng nhan.

9.1.9.6.2 C0 thé xac dinh va ghi nhan cac co hdi cai tién, trir khi cac yéu cAu clia chuong trinh chirng
nhan hé thdng quan Iy khdng cho phép. Tuy nhién, cac phat hién danh gia I1a sy khdng phu hop theo
9.1.15 b) va c) khdng duwec dwgc ghi nhan thanh cac co hdi cai tién.

9.1.9.6.3 Phai I3p hd so phat hién vé sy khdng phu hgp véi yéu cu cy thé clia chudn mye danh gia,
gdm tuyén bé rd rang vé sy khdng phi hop va nhan biét chi tiét bing chirng khach quan la co s& clia
sy khdng phi hgp. Phai trao ddi véi khach hang vé sy khdng phii hgp d& d3m bao ring bang chimng
1 chinh xac va sy khong phi hop dwec hidu rd. Tuy nhién, chuyén gia danh gia khéng duc goi § vé
nguyén nhan hodc gidi phap cho sy khdng phl hop.

CHU THICH: Nhing sy khong phi hgp theo céc yéu clu clia 9.1.15 b) c6 thé dwgc phan loai 14 sy khdng phu
hgp ning, trong khi nhizng sir khdng phi hep khac [9.1.15 ¢)] ¢6 thé dwec phan loai 1a sy khong phi hop nhe.

9.1.9.6.4 Trwdng doan danh gia phdi ¢ géng gidi quyét moi y kién bét ddng gitra doan danh gia va
khach hang lién quan dén béing chirng hodic phat hién danh gia va phai I8p hd so cac diém chuwa gidi
quyét dugc.

9.1.9.7 Chudn bj cac két luan danh gia

Trwéce cude hop két thuc, doan danh gia phai:

a) xem xét cac phat hién danh gia va mei théng tin thich hgp khac thu thap dwgc trong qua trinh
danh gia theo cac muyc tiéu danh gia;

b) théng nhat v& cac két luan danh gid, co tinh dén sy khdng chéc chén vén c6 trong qua trinh danh
gia;
c) xac dinh moi hanh ddng cin thiét tiép theo;

d) xac nhan sy phi hep cla chwong trinh danh gia ho3ic nhan biét moi thay d&i cin thiét (vi du vé
pham vi, th&i gian danh gid, tAn suét giam sat, ning lyc).

9.1.9.8 Tién hanh cudc hop két thic

9.1.9.8.1 Phai t& chirc mdt cudc hop két thic chinh thirc véi ban lanh dao clia khach hang va nhikng
ngudi chiju trach nhiém ddi véi chirc nang hay qua trinh dwgc danh gia, khi thich hop, phai 1ap hé so
vé sy tham gia hop ctia moi ngwdi. Cufc hop két thic thudng phai do trwdng doan danh gia tién hanh
véi myc dich trinh bay cac két luan danh gia, gbm ca khuyén nghj lién quan dén chirng nhén. Phai
trinh bay moi si¥ khéng phil hgp sao cho ching duwoc thiu hidu va phéi théng nhét vé khubn khé thei
gian tra I&i.
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CHU THICH: “ThAu hidu” khéng nhét thiét cé nghia Ia sy khong phi hop dugc khach hang chép nhan.

9.1.9.8.2 Cudc hop két thuc cling phai gdm cac yéu té duwdi ddy. Mirc @ chi tiét phai twong rng véi
su am hidu clia khach hang v& qua trinh d4nh gia:

a) chi d&n cho khach hang ring béing chirng danh gia thu thap dugc dia trén mdt mau thdng tin, do
a6 s& c6 yéu td khdng chéc chén;

b) phwong phap va khudn khd thei gian cho viéc bao cao, gdm cé phan loai cac phat hién danh gia;

¢) qua trinh xi¥ Iy s khdng phli hep clia td chirc chieng nhéan, gdm c& moi hé qua lién quan @én tinh
trang chirng nhan ctia khach hang;

d) khudn khd thoi gian d& khach hang dwa ra mot ké hoach khéc phyc va hanh ddng khéc phyc cho
moi sy khdng phli hgp dwge xac dinh trong qua trinh danh gia;

e) hoat ddng sau danh gia cla td chirc chimg nhan;
f) thdng tin v& qua trinh x( Iy khidu nai va yéu ciu xem xét lai.

9.1.9.8.3 Phai cho khach hang co hoi d& dat cau hdi. Phai trao ddi va gidi quyét moi y kién bat ddng
lién quan dén phat hién hay két luan danh gi gi(ra doan d4anh gia va khach hang khi co thé. Phai ghi
lai moi ¥ kién bt ddng chura dugc gidi quyét va chuyén dén td chirc chirng nhan.

9.1.10 Béo céo danh gia

9.1.10.1 T chirc chirng nhan phai duwa ra bio cdo béng vian ban cho tirng I4n danh gia. Doan danh
gi4 c6 thé nhén biét co hdi cdi tién nhung khéng dwgc khuyén nghj cac gidi phap cy thé. Quyén sé
hru bao c4o danh gi4 phai thudc vé& td chirc chirng nhan.

9.1.10.2 Trwéng doan danh gia phai dam bdo réng bao céo danh gia dwoc chudn bj va phai chiu
trach nhiém vé ndi dung clia bao cdo. Bio cio danh gia phai cung cAp sy ghi nhan chinh xac, ngén
gon va rd rang vé cudc danh gia gilp dwa ra quyét dinh chirng nhan ding dan va phai gdm hoic vién
dan céc didu sau:

a) viéc nhan biét td chirc chirng nhén;

b} té&n va dja chi clia kh&ch hang va dai dién 1&nh dao clia khach hang;

) loai hinh d4nh gia (vi du 1An dAu, gidm sét hay d4anh gia chirng nhéan lai);
d) chuén myc danh gia;

e) muyc tiéu danh gia;

f) pham vi danh gia, dic biét 1a nhan biét v& cac don vij td chirc hay chirc nang hodc céic qua trinh
dugc danh gia va thoi gian danh gia;

g) nhén biét tredng doan danh gia, thanh vién doan danh gia va nhirng nguwi cling di;
h) thoi gian va dia diém tién hanh cac hoat déng danh gid (tai hién tredng hodc khong tai hién
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tredng);
i) céc phat hién, béing chirng va két luan danh gia theo cac yéu cAu clia loai hinh danh gia;
j)  moi vin @& chua dugc gidi quyét ndu co.
9.1.11 Phan tich nguyén nhén cua sy khdng phu hgp

T8 chirc chirng nhan phai yéu cAu khach hang phan tich nguyén nhan va mé ta viéc khic phuc va
hanh déng khéc phyc cy thé dwgc thye hién, hodc duwgc hoach dinh dé thyc hién, d8 loai trir sy khdng
phu hop dugce phat hién trong mét khodng théi gian xac dinh.

9.1.12 Higu lyc ciia sy khic phyc va hanh dong khic phyc

Td chire chirng nhan phai xem xét viéc khic phyc, cac nguyén nhan dugc nhan biét va hanh déng
khdc phyc do khach hang G& xuét d& xac dinh xem co chip nhan dwgc hay khéng. Té chirc chirng
nhan phai kiém tra xac nhan higu lyc clia moi sy khic phuc va hanh ddng khic phuc dwoc thye hién.
Phai 1ap hd so bdng chirng cé duoc gilp gidi quyét sy khdng phi hep. Phai théng bao cho khach
hang két qua xem xét va kidm tra xac nhan.

CHU THICH: Viéc kiém tra xac nhan hiéu lyc clia sy khéc phyc va hanh ddng khéc phyc c6 thé dugc tién hanh
trén co s& xem xét tai lidu do khach hang cung cép, hodc khi cin, thong qua kidm tra xac nhén tai hién truong.

9.1.13 DPanh gia bd sung

Phai théng béo cho té chirc dwgc danh gia néu cin danh gid bd sung toan bd, danh gia bd sung cé
gi¢i han hodc bang chirng dang van ban (cAn dwgc xac nhan trong qué trinh danh gia giam sat sau
nay) d& kidm tra xac nhén hiéu lyc clia viéc khéc phuc va hanh déng khéc phyc.

9.1.14 Quyét djnh chirng nhén

T& chirc chirng nhan phai dam bdo rdng cédc ca nhan ho3c ban dwa ra quyét dinh chirng nhan hoic
chirng nhan lai khdng phai 14 nhirng ngudi tién hanh danh gia.

9.1.15 Hanh ddng trweérc khi ra quyét djnh
Truwéc khi dwa ra quyét dinh, td chirc chirng nhén phdi xac nhan réng
a) thdng tin do doan danh gia cung cip la da déi v&i yéu cAu chirng nhan va pham vi chirng nhan;

b) t& chirc A3 xem xét, chdp nhan va kiém tra xac nhan hiéu lyc cla viéc khic phyuc va hanh dong
khic phyc @i voi tat ca nhirng sy khong phi hop thé hién

1) khéng thda man mdt hodc nhidu yéu cu cla tiéu chudn vé hé théng quén ly, hodc

2) tinh huéng gay nghi ngd dang k& v& kha ning dat dwoc diu ra dy kién cla hé théng quan Iy
cla khach hang;

c) tb chirc da xem xét va ch&p nhén viéc khéc phyc va hanh ddéng khéc phyc duwge hoach dinh cho
moi s khdng phu hgp khac clia khach hang.
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9.2 Panh gia va chirng nhan lin dau
9.21 Ping ky

Té chirc chirng nhan phai yéu ciu dai dién cé thAm quyén clia td chirc d3ng ky cung cép théng tin can
thiét @& c6 thé thiét lap:

a) pham vi chizng nhan mong muén;

b) d&c treng chung clia td chirc ding ky, bao gdm tén, (cic) dia chi clia (cac) dia diém, cac khia
canh quan trong cla qua trinh va hoat déng cling nhw moi nghia vy phap Iy lién quan;

¢) théng tin chung lién quan dén [linh virc ddng ky chirng nhan ctia t& chirc, vi dy nhuw céc hoat ddng
clia t chirc, ngudn nhén lyc va k§ thuat, chirc niing, méi quan hé trong tap doan 16n hon, néu cé;

d) théng tin lién quan d&n cac qua trinh st dung ngudn bén ngoai clia t& chirc c6 théd anh hudng dén
si¥ phi hop véi cac yéu chu;

e) cac tiéu chudn hosc cac yéu cAu khac ma td chire diing ky mong mubn chirng nhan;
f) théng tin v viéc sir dung tur vAn lién quan t&i hé théng quan Iy.

9.2.2 Xem xét diing ky

9.2.2.1  Trwéc khi bt dhu dénh gid, td chire chirng nhan phai tién hanh xem xét viéc diing ky va cac
théng tin bd sung v& chirng nhan d& dam bao ring

a) thdng tin vé t& chirc ding ky va hé théng quan ly clia td chirc di dé tién hanh danh gia;

b) y&u clu v& chirng nhan dugc xac dinh rd rang, bing van ban va da dwoc cung cAp cho td chirc
dang ky;

¢) moi khéc biét a3 biét vé cach hidu gilra td chirc chirng nhén va td chirc dang ky duwoc gidi quyét;
d) té chirc chirng nhan cé ning Iy va kha ndng thyc hién hoat ddng chirng nhan;

e) pham vi chirng nhan mong muén, tinh dén (cac) dia didm hoat ddng clia t& chirc dang ky, thoi
gian c&n thiét d& hoan thanh cic cudc danh gi4 va cac diém bét ky khac anh hudng dén hoat
déng chirng nhén (ngén ngr, didu kién an todn, nguy co anh hudng dén tinh khach quan, v.v...);

f)  duy tr hd so ly gidi cho quyét dinh thyc hién viéc danh gia.

9.2.2.2 Sau khi xem xét dang ky, td chirc chirng nhan phai chdp nhan hodc tir chéi ding ky chirng
nhén. Néu xem xét ddng ky cta td chirc chirng nhan din dén viéc tir chéi ding ky chirng nhan, thi
phai Iap thanh van ban va lam rd cho khach hang ly do tir chéi. '

CHU THICH: T4 chic chirng nhan cin than trong @& khéng hanh dong mau thulin véi cac nguyén tic néu trong
Diéu 4 trong trwéng hep tir chéi dang ky chieng nhan.

9.2.2.3 Dwa vao xem xét ndy, td chirc chirng nhan phai xac dinh cac nang lyc cAn thiét trong doan
danh gia ciia minh va nang lyc cAn thiét @& quyét dinh chirng nhén.

36



TCVN ISO/IEC 17021:2011

9.2.2.4 Phai chi dinh doan danh gia bao gdm céc chuyén gia danh gi4 (va chuyén gia k§ thuat, néu
cén) 12 nhing ngudi c6 Al nang Iye dugc td chirc chizng nhan xac dinh nhr néu & 9.2.2.3 d8 chirng
nhan cho t§ chirc dang ky. Phai tién hanh lya chon doan nay theo cac chirc danh vé ning iyc cia
chuyén gia danh gié va chuyén gia ky thuat theo 7.2.5 va cé thé bao gdm viéc st dung cd ngudn nhan
Iwe ndi b va bén ngoai.

9.2.2.5 (Céac) ca nhén sé dua ra quyét dinh chirng nhan phai dugc chi dinh & dam bao sin co nang
Iyc phl hgp (xem 7.2.9).

9.2.3 Danh gia chirng nhén 1in diu

Vigc danh gia chirng nhan Ian ddu hé théng quan Iy phai dugc tién hanh theo hai giai doan: giai doan
1 va giai doan 2.

9.2.3.1 Danh gia giai doan 1
9.2.3.1.1  Phai thyc hién danh gia giai doan 1 4é
a) danh gi4 tai liéu vé& hé théng quan Iy clia khach hang;

b) danh gia dja diém ciia khach hang va cic didu kién cy thd ddng théi tién hanh trao ddi véi can bd
cla khach hang dé xac dinh sy sn sang cho danh gia giai doan 2;

c) xem xét tinh trang va sy hidu biét cla khach hang v& cac yéu clu cla tiéu chudn, d3c biét 1a
nhan biét viéc thyc hién chinh hodic c4c khia canh, qua trinh, myc tiéu va hoat ddng quan trong
clia hé théng quan ly;

d) thu thip céc thdng tin cn thiét lién quan dén pham vi clia hé théng quan Iy, cac qua trinh va (cac)
dia diém clia khéch hang, cling nhw cac khia canh vé uat dinh va ché dinh lién quan va sy tuan
thi (vi dy khia canh chét lgng, mdi trwirng, khia canh phép ly clia hoat ddng clia khach hang,
céc rii ro kém theo, v.v...);

e) xem xét viéc phan b ngudn lyc dé danh gi4 giai doan 2 va thda thuan véi khach hang vé chi tiét
danh gia giai doan 2;

f) dua ra trong tdm dé hoach dinh danh gia giai doan 2 bang viéc thu nhan hiéu biét diy au vé hé
théng quén ly clia khach hang va cac hoat ddng tac nghiép tai hién trwdng trong béi canh cac khia
canh quan trong c6 thé cé;

g) danh gia xem céc cugc danh gia ndi bd va xem xét clia Ianh dao cé duwgc hoach djnh va thye hién
hay khéng va mirc 4 4p dung cla hé thdng quan ly c6 chirng té rang khach hang sdn sang dé
danh gia giai doan 2.

Déi v&i hdu hét cac hé thdng quan Iy, khuyén cdo ring it nhat cé thé tién hanh mot phn cla danh gia
giai doan 1 tai co s& ctia khach hang dé dat dwec muc tiéu néu trén.

9.2.3.1.2 Phai lap thanh van ban va théng bao cho khach hang cac phat hién danh gia & giai doan
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1, bao gdm viéc nhan biét moi khu virc cin quan tAm cé thé phan loai 1 khéng phil hep trong qua
trinh danh gia giai doan 2.

9.2.3.1.3  Khi xac dinh khodng thdi gian gi(ra danh gia giai doan 1 va danh gia giai doan 2, phdi cén
nhéc @én nhu cAu clia khach hang d& gidi quyét cac khu vize cAn quan tam dugc nhan bidt trong qué
trinh d4nh gia giai doan 1. T4 chirc chirng nhén cling c6 thé cin sira ddi viéc s&p xép cho giai doan 2.
9.2.3.2 Danh gia giai doan 2

Muc dich ciia danh gia giai doan 2 |3 @anh gia viéc 4p dyung, bao gdm ca tinh hiéu lyc, cia hé théng
quén Iy clia khach hang. Danh gia giai doan 2 phai thye hién tai (c4c) dia diém cla khach hang. D4nh
gi4 it nhét phai bao gém:

a) thdng tin va bing chirng vé& sy phli hep véi cac yéu clu clia tiéu chudn hodic tai liéu quy dinh khac
v& hé théng quan ly thich hep;

b) theo ddi, do lwdng, bao céo va xem xét viéc thyc hién theo cdc muyc tiéu va chi tiéu thiec hién
chinh (phii hp véi mong dgi trong céc tiéu chudn hoic tai liéu quy dinh thich hgp khac vé hé
théng quan Iy);

¢) héthéng quan Iy cia khach hang va viéc thyc hién vé mat tuan tha luét phap;
d) kidm soét hoat ddng céc qua trinh clia khach hang;

e) danh gia ndi bd va xem xét cla lanh dao;

f) trach nhiém clia lanh dao déi véi cac chinh sach clia khach hang;

g) két néi gitra cac yéu cu quy dinh, chinh sach, myc tiéu va chi tidu thiec hién (phi hep véi mong
doi trong c4c tiéu chudn hodc tai liéu quy dinh thich hop khac v& hé théng quan 1y), moi yéu clu
phap Iy thich hop, trach nhiém, ning lwc nhan sy, hoat ddng, thii tuc, di liéu v& viéc thyre hién va
céc phat hién va két luan danh gia ndi bd.

9.24 Kétluin danh gia chirng nhén lan diu

Doan @4nh gi4 phai phan tich tit cd cac théng tin va béing chirng danh gia thu dugc trong qua trinh
danh gia giai doan 1 va giai doan 2 @& xem xét cac phét hién dénh gia va théng nhét v& cac két luan

danh gia.
9.2.5 Thong tin dé cp chirng nhin 1an diu

9.2.5.1 Thdng tin doan danh gia cung cap cho t& chirc chirng nhan dé quyét dinh chirng nhén téi
thiéu phai bao gdm

a) bdo céo danh gia,
b) gidi thich v& sw khong phu hop va, khi thich hop, viéc khéc phuc va hanh dong khac phyc do
khach hang thirc hién,
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¢) xac nhén théng tin cung cip cho td chirc chirng nhin a3 dwgc ding dé xem xét dang ky (xem
9.2.2),va

d) khuyén céo viéc cé cp chirng nhén hay khéng, cling véi cc didu kién hodic cac nhan xét.

9.2.5.2 T4 chirc chirng nhén phai ra quyét dinh chirmg nhén trén co s& xem xét cac phét hién va két
lugn @énh gia clng nhw moi thdng tin lién quan khéc (vi dy thdng tin cdng khai, ¥ kién clia khach hang
vé bao céo danh gia).

9.3 Hoat ddng giam sat

9.3.1 Khal quét

9.3.1.1 T4 chirc chirng nhan phai trién khai hoat ddng gidm sét sao cho céc khu virc va chirc nang dai
dién ndm trong pham vi clia hé théng quén ly dwgc theo ddi thurdng xuyén va cb tinh dén cac thay adi
cla khach hang va hé théng quén ly dwegc chirng nhan.

9.3.1.2 Hoat ddng gidm s&t phai bao gdm d4nh gia tai hién trwdng dé danh gia sy thda mén céc yéu

clu quy dinh ctia hé théng quan Iy clia khdch hang dugc chirng nhan so vdi tiéu chuln chirng nhan.
Céc hoat 4dng gidm sat khac c6 thd bao gbm

a) yéu clu clia td chirc chirng nhan ddi véi khach hang dwgc chirng nhan v& céc khia canh chirng
nhén,

b) xem xét moi tuyén bd clia khach hang vé céc hoat ddng clia minh (vi dy tai liéu quang céo, trang
tin dién tir),

¢) yéu clu khach hang cung cép tai lidu va hd so (ban gidy hodc phwong tién dién td), va
d) céac bign phép khédc @& theo d&i viéc thyre hién clia khach hang chirng nhén.

9.3.2 Dénh gia giam sat

9.3.2.1 Déanh gia gidm sét 14 danh gia tai hidn trwdng nhung khdng nhét thiét 1a danh gia toan bd hé
théng va phai dugc hoach dinh cling vé&i cdc hoat ddng gidm sét khéc sao cho td chirc chirng nhan ¢
thé duy trl sy tin cdy réng hé théng quan Iy dwgc chirng nhén duy tr thda man cac yéu clu gitra cac
1An danh gia chirng nhan lai. Chwong trinh d4nh gia giam sét it nhét phéi bao gdm

a) danh gia ndi bd va xem xét cuia lénh dao,

b) xem xét cac hanh ddng adi véi sy khéng phii hgp dugc xéc dinh trong I14n danh gia treéc do,
c) xily khiéu nai,

d) hiéu lyc cia hé théng quan ly trong viée dat dwoc cac myc tidu cia khach hang chirng nhén,
e) sy tién tridn cla cac hoat ddng durgc hoach dinh dé ci tién lién tyc,

f) kiém soéat lién tyc hoat ddng,
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g) xem xét céc thay adi bat ky, va
h) st dung ddu va/hodic moi vién din khéc téi chirng nhan.

9.3.2.2 Phai tién hanh danh gi4 gidm sat it nhat m&i nam mét 1An. Th&i gian cudc danh gia giam sat
d4u tién sau chirng nhan 1An dAu khdng dwoc qua 12 thang tinh tir ngay cubi clng clia d4nh gi4 giai
doan 2.

9.3.3 Duy tri chirng nhén

Té chirc chirng nhan phai duy tri chirng nhan trén co s& chirng 6 ring khach hang lién tyc thda man
céc yéu clu cla tiéu chudn vé& hé théng quan ly. TS chirc cé thd duy trl chirng nhan cho khach hang
dira trén két ludn chic chén cla tredng doan danh gia ma khang cin thém mét xem xét ddc Iap nao,
vGi didu kién 1a

a) adi véi moi sy khdng phi hep hodic tinh huéng khéac cé thé din dén dinh chi hodc hily bd chirng
nhén, t& chirc chirng nhan c6 hé théng yéu clu trwdng doan danh gia phai bao cao cho té chirc
chirng nhan nhu ciu td chirc cudc xem xét bdi nhan sy ¢6 nang Iyc thich hep (xem 7.2.9), khdng
phai la nhirng ngudi tién hanh danh gia, d& xac dinh xem c6 thé duy trl chirng nhan hay khéng, va

b) nhan sy ¢ nang lyc cla td chire chirng nhén theo déi cac hoat ddng gidm sat cla té chirc, bao
' gdm theo ddi vigc 1ap bao cao clia cac chuyén gia danh gia, @8 xac nhan hoat ddny chiing nhan
dang dwge van hanh mét cach hidu lyc.

9.4 Chirng nhén lai
9.4.1 Hoach djnh danh gia chirng nhén lai

9.4.1.1 Viéc danh gia chirng nhén lai phdi dwec hoach dinh va tién hanh nhdm danh gia sy dap (ng
lién tuc t4t ca cac yéu cAu clia tiéu chuln hodic tai liéu quy dinh khéc c6 lién quan v& hé théng quan Iy.
Muc dich cla viéc danh gia chirng nhén lai la d& x4c nhan sy phi hop lién tuc va tinh hiéu e ctia
toan bd hé théng quan ly ciing nhur tinh thich hop lién tuc va kha nang 4p dung déi véi pham vi chirng
nhén.

9.4.1.2 DPanh gia chi*rng nhan lai phai xem xét viéc thyc hién clia hé théng quan ly trong toan bd thei
gian chirng nhén va bao gdm ca viéc xem xét cac b4o cdo danh gia giam sat tredc do.

9.4.1.3 Hoat dong danh gia chirng nhén lai c6 thé cdn c6 danh gia giai doan 1 trong cac trwdng hop
c6 thay ddi dang ké déi véi he théng quan Iy, khach hang hoic béi canh van hanh cta hé théng quan
ly (vi du nhw nhirng thay d8i v& luat).

9.4.1.4 Trong tredng hep cé nhidu dja diém hodc té chirc chirng nhan dwa ra chirng nhan theo nhiéu
tiéu chuén vé& hé théng quan ly, hoach dinh @anh gia phéi d3m bao bao trim thda dang viéc danh gia
tai hién trwdng dé dua ra sy tin cay clia chirng nhan.
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9.4.2 Danh gia chirng nhin lai
9.4.21 Banh gia chirng nhan lai phdi bao gém danh gia tai hién tredng A& cap ti cac yéu té sau:

a) tinh hi¢u lyc cia h¢ théng quan Iy trong téng thé khi c6 c4c thay i bén trong va bén ngoai cling
nhu tinh thich hep lién tuc va kha nang ap dyng déi v&i pham vi chirng nhan;

b) thé hién rd cam két aé duy tri hiéu Iyc va cai tién cia hé théng quan Iy nhdm néng cao viéc thyc
hién téng thé;

c) viéc vén hanh hé théng quén Iy duge chirng nhan cé gép phan dat dwee chinh sich va myc tiéu
clia td chirc hay khéng.

9.4.2.2 Trong qua trinh danh gia chirng nhan lai, khi nhan biét dwgce s khdng phi hep hoic thiéu
béng chirng v& sw phu hop, té chirc chirng nhan phai xac dinh giéi han thoi gian d8 thyc hién khic
phuc va hanh déng khéc phyc trwéce khi hét han chirng nhan.

9.4.3 Thong tin dé cdp chirng nhén lai

T4 chirc chimg nhan phai ra quyét dinh v& viéc cdp moi chirng nhan dya trén cc két qua danh gia
chirng nhén Iai, cling nhw cac két qua xem xét hé théng trong toan b thdi gian chirng nhan va nhirng
khiéu nai nhan dugc tir ngudi st dung chirng nhan.

9.5 Danh gi dic bigt

9.51 Md& rong pham vi

D8 tra 161 mdt d&ing ky m& rdng pham vi clia mot chirng nhan da duwec cAp, t& chirc ching nhan phai
thirc hién vigc xem xét daing ky va xac dinh moi hoat ddng danh gia cin thiét & quyét dinh co thé cip
m& réng chirng nhén hay khéng. C6 thé tién hanh viéc nay két hop véi médt cudc danh gia giam sat.
9.5.2 Panh gia dot xuit

T chirc chirng nhén c6 thé cin tién hanh danh gi4 ot xuat khach hang dwgc chirng nhan dé didu tra
vé c4c khiéu nai (xem 9.8), hay dap (rng véi cac thay ddi (xem 8.6.3), hodic gidm sat khach hang bj
dinh chi (xem 9.6). Trong nhirng treéng hep nay

a) 18 chirc chirng nhan phai md ta va Iam rd trwéc cho khach hang duwgc ching nhan (vi du trong tai
li¢u nh md ta & 8.6.1) cac didu kién tién hanh cac cudc dén tham dot xuét, va

b) td chirc chirng nhan phai cht ¥ hon trong viéc chi dinh doan danh gia vi khach hang khéng c6 co
hgi phdn ddi thanh vién doan danh gia.
9.6 Dinh chi, hiy bd hodc thu hep pham vi chirng nhan

9.6.1 T chirc chirng nhan phai c6 chinh sach va (c4c) thi tuc bing van ban d8i véi viéc dinh chi, hiy
bé hodc thu hep pham vi chirng nhén, va phai quy dinh cac hanh déng tiép theo cla té chirc chirng
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nhan.
9.6.2 T4 chirc chirng nhan phai dinh chi chitng nhan trong trwdng hop, vi dy

- hé théng quén Iy dwgc chirng nhan clia khich hang khéng théa man mét cach lién tyc hoic
nghiém trong cac yéu ciu chirng nhén, bao gdm ca cac yéu chu vé hiéu lyc clia hé théng quén 1y,

- khach hang dugc chirng nhan khdng tudn thi viéc tién hanh danh gia gidm séat ho3c danh gia
chirg nhén lai theo tAn suét yéu clu, hosc

- khéch hing dugc chirng nhan ty nguyén yéu ciu dinh chi.

9.6.3 Trong thdi gian dinh chi, viéc chirng nhan hé théng quan Iy cla khach hang tam thai khéng con
hiéu lye. T chirc chirng nhan phai cé thda thusn bét budc véi khach hang d& ddm bdo ring trong
trwérng hop dinh chi khach hang khdng quiang cdo gi v& chirng nhan ciia minh. T chirc chirng nhan
phai cdng khai tinh trang dinh chi chirng nhan (xem 8.1.3) va phai thirc hién moi bién phéap thich hep
khac.

9.6.4 Khi khdng gidi quyét dwgc nhirng vén d& din dén dinh chi trong thei gian ma té chirc chirng
nhén &3 thiét tap, thi phai hiy bé hoic thu hep pham vi chirng nhan.

CHU THICH: Trong hau hét cac trudng hep, viée dinh chl khong dugc vurgt qua 6 thang.
9.6.5 Té chirc chirtng nhan phai-thu hep pham vi chirng nhan ctia khach hang @8 loai trir cic phan
khdng dap (rng yéu clu, khi khach hang khdng thda man mdt cich lién tuc hodic nghiém trong cac yéu

cdu chirng nhan ddi véi cac phan thudc pham vi chimg nhéan nay. Viée thu hep ndy phai phil hop véi
cac yéu clu clia tiéu chudn ding 88 chirng nhan.

9.6.6 T& chirc chirng nhan phai c6 thda thuan bét budc véi khach hang duec chirng nhén lién quan
dén cac didu kién hily bd [xem 8.4.3.d)] d3m bdo ring sau théng béo hily bd chirng nhén, khach hang
nglrng str dyng tit ca cac quang céo cé d& cap dén moi tinh trang chirng nhén.

9.6.7 Theo yéu ciu clia bén bt ky, t& chirc chieng nhan phai tuyén bd chinh xac vé tinh trang chirng
nhén hé thdng quén ly clia khach hang la dang bj dinh chi, hily bd hodic thu hep pham vi.

9.7 Yéu ciu xem xét lai

9.7.1 T4 chirc chirng nhan phai c6 qué trinh bing van ban vé viéc tiép nhan, danh gi4 va ra quyét
dinh d6i voi yéu ciu xem xét lai.

9.7.2 Phaitao kha nang tiép cén cdng khai ban md ta v& qua trinh x{r ly yéu ciu xem xét lai.

9.7.3 T chirc chirng nhan phai chju trach nhiém v& tit ca cac quyét dinh & moi cép clia qua trinh xir
ly yéu chu xem xét lai. Td chirc chizng nhan phdi da3m bao ring nhirtng ngwdi tham gia vao qué trinh

x(r Iy yéu cdu xem xét lai khdng phai 12 nhirng ngudi tién hanh danh gid va dwa ra quyét dinh chirng
nhan.
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9.7.4 Viéc & trinh, didu tra va quyét dinh vé yéu cAu xem xét lai khdng dugc din dén bat ky sy phan
biét ddi x&r nao ddi v&i bén yéu ciu xem xét lai.

9.7.5 Qua trinh x7 ly yéu cu xem xét lai it nhét phai bao gdm céc yéu té va phuong phap sau:

a) phéc thdo qué trinh tiép nhan, xac dinh hiéu Iyc va didu tra yéu ciu xem xét Iai, cling nhw quyét
dinh cac hanh dong cin thyc hién dé dap (ng yéu clu xem xét lai, co tinh dén két qua clia cac
yéu chu xem xét lai twong ty truéc do;

b) theo ddi va 1ap hd so cac yéu cdu xem xét lai, gbm ca cac hanh ddng dugc thyre hign @& gidi quyét
yéu ciu nay;

c) @am béo thyre hién moi sy khc phyc va hanh déng khic phyc thich hep.

9.7.6 Td chirc chirng nhan phai béo 13 da nhan duwoc yéu clu xem xét lai va phai cung cip bdo céo
tién dd va két qua cho bén yéu ciu xem xét lai.

9.7.7 Quyét dinh dwoc truyén dat téi bén yéu ciu xem xét lai phdi do (nhirng) ngudi treéc d6 khong
lién quan dén vén dé yéu ciu xem xét lai dwa ra ho3ic xem xét va phé chuén.

9.7.8 T& chirc chirng nhan phai théng béo chinh thirc cho bén yéu chu xem xét lai viéc két thic qua
trinh xtr ly yéu cAu xem xét lai.

‘9.8 Khiéu nai

9.8.1 Phai tao kha nang tiép can cdng khai ban mb ta vé& qua trinh xr Iy khiéu nai.

9.8.2 Khi nhan duwoc khiéu nai, td chirc chirng nhan phai xac nhan xem khiéu nai dé c6 lién quan dén
hoat ddng chirng nhan ma minh chiju trach nhiém hay khong va néu ¢6 thi phai x( Iy khiéu nai. Néu
khiéu nai liégn quan dén khach hang duwgc chirng nhan, thi viéc kiém tra khidu nai phai xét dén hidu lyc
clia hé théng quan ly dwec chirng nhan.

9.8.3 Moi khiéu nai v& khach hang dugc chirng nhan cling déu phai dugc td chirc chirng nhan
chuyén cho khach hang dwgc chirng nhan cé lién quan.& thoi diém thich hop.

9.8.4 T chirc chirng nhan phai cé qua trinh béng van ban déi véi viéc nhan, danh gia va ra quyét
dinh v& céc khiéu nai. Qua trinh nay phai tuan tht cac yéu ciu v& bao mat, vi né lién quan dén nguoi
khiéu nai va van d khiéu nai.

9.8.5 Qua trinh x( ly khidu nai it nhét phai bao gdm céc yéu té va phuong phéap sau:

a) phac thdo qua trinh tiép nhan, xac dinh hiéu lyc va diéu tra khiéu nai, ciing nhw quyét dinh cac
hanh déng cin thyc hign dé dap ¢ng khiéu nai;

b) theo dbi va 13p hd so cac khiéu nai, gdm ca cac hanh ddng dwoc thye hién dé giai quyét khiéu
nai;

c) dam bdo thirc hién moi sy khic phuc va hanh ddng khic phyc thich hep.
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CHU THICH: TCVN ISO 10002 dua ra huéng din vé vic xir Iy khiéu nai.

9.8.6 T4 chirc chirng nhan tiép nhén khiéu nai phai c6 trach nhiém thu thap va tham tra tat ca cac
thong tin cin thiét d& xac dinh hiéu lyc khiéu nai.

9.8.7 BAt cir khi nao c6 thé, t& chirc chirng nhan phai thdng béo 1a da nhan dwgc khiéu nai va phai
cung cép cho bén khiéu nai bao céo tién dd va két qua.

9.8.8 Quyét dinh dwgc truydn dat cho bén khiéu nai phai do (nhirng) ngwdi trwérc d6 khong lién quan
dén vAn @2 khiéu nai dwa ra hodc xem xét va phé chuén.

9.8.9 B4t ctr khi ndo c6 thé, td chirc chirng nhan phai théng béo chinh thirc cho bén khiéu nai viéc
két thic qua trinh xt ly khidu nai.

9.8.10 T8 chirc chirng nh&n phai xac dinh ciing véi khach hang va bén khiéu nai, xem c6 céng khai
vAn @2 khiéu nai va viéc gidi quyét khiéu nai hay khéng va néu cé thi & mirc 49 nao.
9.9 Hb so ngwdi diing ky chirng nhan va khach hang

9.9.1 T3 chirc chitng nhan phai duy trl hd so v& cac hoat ddng danh gia va chirng nhén khac cia tat
ca cac khach hang, bao gbm ca céc td chirc ndp ding Ky cling nhu cac td chirc dugc danh gid, chimg
nhan hodc bj dinh chi hodic hlly bd chitng nhén.

9.9.2 Hb so vé khach hang dwec chirng nhan phéi bao gom:

a) théng tin ding ky va cac bao cio danh gia IAn ddu, danh gia giam sat va danh gia chirng nhan lai;
b) thoa thuln chirng nhén;

c¢) thuyét minh vé phwong phap dung dé 14y miu;

d) thuyét minh v& viéc xac dinh thdi gian cho chuyén gia danh gia (xem 9.1.4);

e) kiém tra xac nhén viéc khic phyc va hanh déng khic phyc;

f) hb so cac khibu nai va ydu chu xem xét lai, cing nhir moi sy khéc phyc hoc hanh ddng khic
phuc tiép theo;

g) cac xem xét va quyét dinh cla ban, néu thich hep;
h) hé théng tai liéu v cac quyét dinh chirng nhan;

i) céc tai liéu chirng nhan, gdm ca pham vi chirng nhén lién quan dén san pham, qua trinh hodc djch
vy, khi thich hop;

j) céac hd so lién quan cin thiét dé thiét 1ap sy tin cly clia chizng nhén, nhw bang chirng vé ning lyc
ctia chuyén gia d4nh gia va chuyén gia ky thuét.

CHU THICH: Phuong phap 14y mAu bao gdm viéc Ay mau sir dung d& danh gia hé théng quén ly cu thé va/holic
dé chon dja diém trong treéng hep danh gia nhidu dja digm.
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9.9.3 Té chirc chirng nhan phai bio vé hd so v& cic bén ding ky va khach hang dé bdo dam bao
mat thdng tin. Hd so phdi dwec van chuyén, chuyén hodc truydn sao cho dam béo duy tri tinh bao mat.

9.9.4 Té chirc chieng nhén phdi ¢é chinh sdch va thi tuc dang van ban vé viéc Iwu gir hd so. Hb so
phai dwoc lwu trong khodng théi gian chu ky hién tai cdng véi mét chu ky chirng nhan day dd.

CHU THICH: Trong mot s van ban phap Iy, luat quy dinh riing cin duy tri hd so trong khodng thei gian dai hon.

10 Yéu clu vé hé théng quan ly déi véi td chire chiPng nhén
10.1 Céc lya chon

T chire chirng nhan phai thiét 1p va duy tri hé théng quan Iy c6 kha nang hd tre va chirng té viéc dat
dugc nhit quan cac yéu cAu cla tiéu chuin nay. Ngoai viéc dap (ng cac yéu ciu tir didu 5 dén didu 9,
tb chirc chirng nhén phai 4p dyng hé théng quan Iy phis hep véi

a) cac yéu clu vé hé thdng quan Iy theo TCVN ISO 9001 (xem 10.2), hodic
b) céc yéu chu chung vé hé théng quan Iy (xem 10.3).

10.2 Lya chon 1: Yéu cu vé hé théng quan Iy theo TCVN 1SO 9001
10.2.1 Khai quat

Td chire chirng nhan phai thiét lap va duy tri hé théng quan ly, phi hop véi cac yéu clu clia TCVN
ISO 9001, ¢é kha nang hd trg va chirng td viéc dat duwge nhét quan cac yéu chu cla tidu chun nay
dugc mé rong thém & 10.2.2 dén 10.2.4.

10.2.2 Phamvi

D& ap dyng céc yéu clu clia TCVN ISO 9001, pham vi clia hé théng quan Iy phai bao gbm viéc thiét
ké va xay dirng cac yéu cAu adi véi cac dich vy chirng nhén ctia t chirc.

10.2.3 Hwéng vao khach hang

D& 4p dung cac yéu clu clia TCVN ISO 9001, khi xay dwng hé théng quén Iy clia minh, té chirc chirng
nhan phai xem xét tinh tin cdy cla chirng nhan va phai chu ¥ téi nhirng nhu ciu clia tit ca cac bén
(nhw néu & 4.1.2) tin twdng vao dich vy danh gia va chirng nhan cta té chirc, chir khéng chl 1a khach
hang.

10.2.4 Xem xét cla lanh dao

D& ap dung cac yéu clu clia TCVN ISO 9001, td chirc chirng nhén phai dwa vao diu vao xem xét cla
Ianh dao théng tin v& cac yéu clu xem xét lai va khiéu nai lién quan clia ngwdi st dung hoat dong
dgng ching nhén.
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10.3 Lwa chon 2: Yéu cdu chung v& hé théng quan Iy
10.3.1 Khai quat

Té chire chirng nhan phai thiét 14p, 1ap thanh van ban, 4p dung va duy tri hé théng quan ly cé kha
nang h& trg va chirng td viéc dat dwgc nhit quan cac yéu cAu cla tiéu chuln nay.

Lanh dao cao nhét clia td chirc chirng nhan phai thiét 14p va Iap thanh van ban cé4c chinh s4ch va myc
tiéu cho céc hoat ddng clia td chirc. Linh dao cao nhét phai dwa ra bing chirng v& sy cam két xay
dng va ap dung hé théng quan Iy theo cac yéu chu clia tiéu chudn nay. Lanh dao cao nhét phai dam
bao cac chinh sach dwec thiu hidu, ap dung va duy trl & tht ca cac cip td chirc cla td chirc chirng
nhan.

Lanh @ao cao nhét cua td chirc chirng nhan phai bd nhiém mét thanh vién trong ban lanh dao, ngoai
céc trach nhiém khac, phai co trach nhiém va quyén han gbm

a) dam bdo thiét 1ap, ap dung va duy trl cac qua trinh va thi tyc cn thiét déi vai hé théng quan ly, va
b) béo céo lanh dao cao nhit vé viéc thye hién hé théng quén ly cling nhu moi nhu ciu cai tién.

10.3.2 Sé tay hé théng quan Iy

T4t ca nhlng yéu clu thich hop clia tiéu chudn nay phai dwgc 88 cap trong s tay hodc cac tai liéu
k&m theo. T4 chirc chirng nhan phai d3m bdo kha ning tiép can sb tay va céc tai liéu lién quan kém
theo cho t&t ca cac c4 nhan lién quan.

10.3.3 Kidm soat tai ligu

Té chirc chirng nhan phai thiét 1ap cac thl tuc kidm soat tai liéu (ndi bd va bén ngoai), lién quan dén
viéc thda man tiéu chudn nay. Cac thl tyc nay phai xéc dinh nhirng kidm soat cn thiét ad

a) phé duyét tinh thich hop clia tai liéu truréc khi ban hanh,

b) xem xét, cap nhat khi cin va phé duyét lai tai liéu,

¢) dam bdo nhan biét nhirng thay ddi va tinh trang stra ddi hién tai cla tai liéu,

d) dam bdo cac phién ban lién quan cla tai lidu thich hgp sdn ¢é & noi st dyng,

€) dam bdo rdng c4c tai liéu rd rang va d& nhan biét,

f) dam bdo nhan biét va kidm soat dugc viéc phan phéi cla céc tai liéu cé ngudn gbc bén ngoai, va

g) ngan nglra viéc st dung vd tinh cac tai ligu I8i thei va st dyng diu hiéu nhan biét thich hgp cho
cac tai li¢u nay khi ching dwee lwu gilr vi myc dich bét ky.

CHU THICH: Tai ligu cé thé & dang hay loai phurong tién truyén thong bt ky.
10.3.4 Kiém soat hd so

T4 chirc chirng nhan phai thiét 1ap cac thl tuc dé xac dinh nhirng kiém soat can thiét adi véi viéc nhan
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biét, lwu gitr, bdo vé, st dyng, thoi gian lwu gitr va hiy bd hd so lign quan d@én viéc thda man tiéu
chudn nay.

Té chirc chirng nhain phai thiét 13p thd tuc lwu git hd so trong khodng thi gian phil hop véi quy dinh
phap Iy va theo hop ddng. Viéc truy cap cac hd so nay phai phi hop véi cc thda thuan vé bao mat.

CHU THICH: Déi véi cac y&u cdu vé hd so khach hang duwgc chirng nhan, xem thém 9.9,

10.3.5 Xem xét clia ldnh dao
10.3.5.1 Khai quat

Lanh dao cao nhét cla td chirc chirng nhén phai thiét 1ap thil tuc xem xét hé théng quan Iy theo cac
khodng théi gian dwoc hoach dinh @& dam béo duy tri sy phu hep, thda dang va hiéu Iyc, gdm 3 céc
chinh séch va myc tiéu dwoc céng bé lién quan dén viéc thda man tiéu chuln nay. Nhirng xem xét nay
phéi dugc tién hanh it nhat m&i ndm mot 1n.

10.3.5.2 DPAu vio cla xem xét

Déu vao clia viéc xem xét clia lanh dao phdi bao gbm thang tin lién quan dén

a) két qua danh gia ndi bd va bén ngoai,

b) phén hdi tir khéch hang va cac bén quan tam lién quan dén viéc théa man tiéu chuén nay,
¢) phan héi tir ban d3m bao tinh khach quan,

d) tinh trang hanh ddng phdng ngira va khéc phyc,

e) hanh dong tiép theo tir cac xem xét clia lanh dao trdc d6,

f) sy thda man cac myc tiéu,

g) nhirng thay dbi c6 thé dnh hwdng dén hé théng quan Iy, va

h) yéu ciu xem xét lai va khiéu nai.

10.3.5.3 Ddu ra clia xem xét

DAu ra tir xem xét cla l&nh dao phai gdm céac quyét dinh va cac hanh ddng lién quan dén
a) viéc cditién hiéu lyc cta hé théng quan ly va cac qua trinh clia hé théng,

b) viéc cdi tién dich vy chitng nhan lién quan dén viéc thda man tiéu chun nay, va

¢) cac nhu ciu vé ngudn Iyc.

10.3.6 Danh gia ndi bd

10.3.6.1 Té chirc chirng nhan phai thiét 1ap tha tyc ddi v&i cac cudc danh gia ndi bd dé xac nhan ring
td chirc thda man cac yéu clu cla tiéu chuln nay va hé théng quan Iy duoc dp dung va duy tri mét
cach hiéu iyc.
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CHU THICH: TCVN ISO 19011 dura ra hweéng dan dbi véi viéc tién hanh danh gia noi bo.

10.3.6.2 Chuong trinh danh gia phéi dwgc hoach dinh, cé tinh @&n tAm quan trong cla cac qua trinh
va khu vire cAn danh gia cing nhw két qua clia nhirng |4n danh gia trwérc.

10.3.6.3 Viéc danh gia ndi bd phai dwerc thire hién it nhét 12 thadng mét 14n. TAn suét cac 1An danh gia
ndi bd co thé gidm néu td chirc chirng nhan c6 thé ching té ring hé théng quan Iy cla t& chirc van
dugc dp dung mét cach hiéu lyc theo tiéu chudn nay cling nhur chirng té dwgce sy &n dinh.

10.3.6.4 T4 chirc chirng nhan phai d3m bao ring

a) danh gia ndi bd duwgc tién hanh bdi nhirng ngwdi am hidu v& chirng nhén, danh gia va cac yéu
cAu clia tidu chuén nay,

b) cac chuyén gia danh gia khéng dénh gia cdng viéc clia minh,

¢) nhan sy chiu trach nhiém v& khu virc dwrge danh gia duoc théng bao vé két qua danh gia,

d) moi hanh ddng tir k&t qua danh gia ndi bd mdt dugc thyc hién mét cach thich hgp va kip thoi, va
e) moico hdi cai tién dwec nhan biét.

10.3.7 Hanh djng khic phyc

T4 chirc chirng nh4n phai thiét 1ap thi tuc nhan biét va quan Iy s khdng phii hep trong hoat déng cla
minh. Khi cn, t& chirc chirng nhan clng phai thye hién hanh déng dé loai bd nguyén nhan clia sy
khéng phi hgp nhdm ngén nglra viéc tai dién. Hanh déng khic phuc phéi twong (rng véi tac ddng clia
vén & gap phai. Céc thli tyc nay phai xac dinh yéu ciu dbi véi viéc

a) nhan biét sy khong phl hep (vi du tir cac khiéu nai va danh gia ndi bd),

b) xac dinh cac nguyén nhan clia sy khdng phi hep,

c) khic phuc sy khéng pht hep,

d) danh gia nhu cAu déi v&i cac hanh ddng a8 d3m bdo khéng tai di&n sy khdng phl hop,
€) xac dinh va thyc hién Kip théri cac hanh ddng cin thiét,

f) 1ap hd so két qua clia cac hanh ddng @3 thyc hién, va

g) xem xét hiéu lyc cla hanh dong khic phuc.

10.3.8 Hanh déng phong ngira

T8 chirc chirng nhan phai thiét 1ap tha tuc tién hanh hanh ddng phong ngilra nhim loai trir nguyén
nhan cla sy khéng phi hop tiém 4n. Hanh ddéng phong ngtra tién hanh phai twong trng véi kha ning
tac ddng clia vén @& tidm &n. Cac thi tuc dbi véi hanh ddng phong ngira phai xac dinh yéu cu di véi
viéc

a) nhan biét sy khdng phii hgp tiém 4n va cac nguyén nhan clia chung,
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b) déanh gi& nhu ciu déi véi hanh ddng dé ngan ngira xay ra sy khdng phi hop,
¢) xac dinh va thyc hién hanh déng cn thiét,
d) 14p hd so két qua cac hanh ddng da thyc hién, va
€) xem xét higu lyc clia hanh ddng phong nglra d3 thic hién.

CHU THICH: Khong nhét thiét phai tach réi cac thi tyc déi voi hanh ddng khic phyc va phong ngira .
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Phyluc A
(quy dinh)

Kién thirc va ky ning cin thiét

Bang dwdi day quy dinh kién thirc va ki ning ma td chirc chirng nhan phai xac dinh d8i véi cac chirc
ndng chirmg nhén cy thé. DAu X ¢6 nghta 1a td chirc chirng nhan phai xac dinh chuin myc va chidu

séu clia kién thirc va k§ nang. D4u X + thé hién nhu cAu v& kién thirc va ki nang sau hon.

Bang A.1 - Bang kién thirc va k§ ning

Céc chirc ning ching nhén | Tién hanh xem xét ding | Xem xét bdo | Panh gia | Didu hanh
ky va xéc dinh ning lyc | cdo dénh doan dinh
Kién thire cén thiét cla doan dénh | gidvara gia
va k§ ning gi4, a8 lya chon thanh | quyét djnh
vién dodn dénh gidva | chiéng nhén
xéc djnh théd gian danh
__gia
Kién thirc thyc hanh quan Iy cbng viec X X
Kién thirc vé cac nguyen téc, thyc hanh X X+ X+
va kf thuat danh gié _
Kién thire v& tieu chuin/tai lieu quy dinh X X X+ X+
cu thé vé he théng quan Iy
Kién thirc vé céc qua trinh cla 4 chirc X X X X
chirng nhén
Kién thirc v& Minh vye cdng viéc clia X X X+ X+
khach hang
Kién thire v& san phdm, qué trinh va té X X X
chirc clia khach hang
Cac k§ nang v& ngdn ngt thich hop véi X X
tht cd cac chp trong pham vi td chire
clia khach hang
K§ néing ghi chép va viét bao cao X X
K§ naing thuyét trinh X X+
K§ nang phdng van X X
K§ néng quén Iy danh gi& X X+

chlrc ndng nay.

D4i vi kién thirc vé san phdm, qua trinh va t chirc khach hang, trong d6 doan danh gia thye hién nhiem vy, can
¢6 sy hiéu biét trong doan hodc do chuyén gia k§ thuat cung cAp. Khi mét doan bit ky tidn hanh danh gia, doan d6
cn c6 cac mirc A9 k nang cin thiét cho ca doan chir khdng phai tirng thanh vién riéng 1& trong doan.

Truéng doan danh gia két hop hay tich hop cdn c6 kién thirc sau v& it nhAt mot trong sé cac tiéu chudn va cin co
nhén thirc vé cac tiéu chudn khac dung cho danh gia cy thé d6.

CHU THICH: R{i ro va mirc 86 phiec tap 14 cac xem xét khac khi quyét dinh mirc d6 am hidu cin thiét déi voi moi
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Phy luc B
(tham khao)

Cac phwong phap danh gia

QUAN TRONG - Phy lyc nay dé tham khao chir khdng nhdm ap dyng nhw céc yéu ciu

B.1 Khai quat
Phy lyc ndy dwa ra cac vi dy vé phuwong phap danh gia gitp hd trg t& chirc chirng nhén.

C6 thé nhém cac phwong phap danh gia ning lwe ca nhan thanh nam loai chinh: xem xét hd so, phan
hdi, phdng vén, quan sat va kiém tra. Cac nhoém nay lai c6 thé chia nhé hon thanh cac nhém con. Dwéi
day la ban md ta tom tét tixng phuong phdp, nhirng lgi ich va giéi han cla phuwong phéap trong viéc
danh gia kién thirc va ky ndng. Ban than mét phuong phap bAt ky sé khong thé xac nhan dwgc ning
lre.

Céc phrong phap tir B.2 dén B.6 (dwdi ddy) co thé cung cép théng tin hru ich v& kién thire va ky
néng; nhirng phwong phap nay sé hiéu qua hon néu duwgc thiét ké d& st dung cling cac chudn myc
vé& nang Iyc quy dinh co dwec tir qua trinh x4c dinh nang Iwc quy dinh trong 7.1.2 va 7.1.3.

Tiép theo diéa'nay 1a mdt vi dy vé Iwu dd qua trinh xac dinh va duy tr nang Iyee trong Phy lyc C.

B.2 Xem xét hd so

Mot s hd so 13 cac chi sé vé kién thirc, nhwr so yéu li lich chi ra kinh nghiém Iam viéc, kinh nghiém
danh gia, gido dyc va dao tao.

Mot sb hd so lai 1a cac chi sb vé k§ nang, nhu bao cdo danh gia, hd so v& kinh nghiém 1am viéc, kinh
nghiém danh gia, gido duc va dao tao.

Chi nhirng hd so nay thi khdng phai 1a bang chirng ddy Al v& ning lyc.

Cac hd so khac 1a bang chirng tryc tiép chirng td néing lyc nhw béo cdo danh gia nang lwc thyc hién
cuia chuyén gia tién hanh cudc danh gia.

B.3 Phén hdi

Théng tin phan hdi trye tiép clia ngudi sir dung lao ddng trudc dé cé thé 1a mét chi sé v& kién thirc va
ky nang, nhwng quan trong la phai chi ¥ rdng nhirng nguwdi nay ddi khi loai bd cac théng tin tiéu cyc
mdt cach cy thé.

Nguwei tham khéo ¢6 thé 1a mdt chi sé v& kién thirc va k§ nang. (ng vién chic chén sé& khong dua ra
mét nguedi tham khéo cé thé cung cép théng tin tiéu cire.

Théng tin phan hdi tir ngudi ddng cép cb thé 13 mét chi sb v& kién thirc va k§ nang. Théng tin nay c6
thé bj &nh hwdng bdi méi quan hé gitra nhirng ngudi ddng cép.
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Thang tin phan hdi tir khach hang cé thé 1a mot chi sé v& kién thirc va ki nang. V&i mét chuyén gia
d4nh gia, thong tin ndy co thé bj dnh hwdng bdi két qua danh gia.

Chi riéng théng tin phan héi thi khdng phai 14 bing chirng thda dang vé ning lyc.

B.4 Phéng vén

Phédng vén c6 thd hiru ich dé suy luan thong tin v& kién thirc va kj nang.
Phdng vén tuyén dung c6 thé hiru ich dé biét thém thong tin tir so yéu Ii lich va kinh nghiém Iam viéc
trrdre A6 lién quan téi kién thire va k§ néng.

Phdng vAn nhw mét phan clia xem xét viéc thre hién c6 thé dwa ra thong tin cy thé vé kién thire va k§
nang.

M6t cudc phdng van doan danh gia a& xem xét nhiém vy danh gia cé thé cung cp théng tin hiru ich vé
kién thirc va k§ naing ctia chuyén gia danh gid. N6 mang lai co hdi d& hidu nguyén nhan ra quyét dinh
cu thé clia chuyén gia, hidu cac qua trinh d4nh gia cy thé duwgc lya chon,... Cé thé st dyng k§ thuét
ndy sau mét danh gia dwoc quan sét va cling cé thé s dung sau khi xem xét bao cao danh gia béng

van ban. Ky thudt ndy cé thé d&c biét h(ru ich trong viéc xac dinh nang lyc lién quan dén Iinh vye ki
thuét cy thé.

Cé thé c6 dwgc bing chirng trne tiép chirng td ndng lyc qua mét cude phdng vén duwgc chudn bj cling
nd so thich hep theo cac chudn myre nang lirc quy dinh.

Cé thé diing phdng vAn dé danh gia cac k§ nang ngén ng, giao tiép va gilra c4c ¢4 nhan véi nhau.

B.5 Quan sat

Quan sat mdt ngudi thyee hién nhiém vu c6 thé cung clp béng chirng triec tiép vé nang lyc nhe viéc
&p dyng kién thirc va k§ ning duoc chirng td d& dat dwgc két qua mong mudn. Phuong phap danh
gia nay htru ich cho moi chirc niing, nhan vién quan trj va quan ly cling nhw chuyén gia danh gia va
ngudi ra quyét dinh chirng nhan. Mdt han ché clia quan séat chuyén gia tién hanh danh gia 1a mire a9
thach thirc thé hién & danh gia cy thé.

Viéc dinh ky quan sét ca nhén hiru ich trong viéc xac nhan sy duy tri nang lwc.

B.6 Kidm tra

Kiém tra viét c6 thé cung cAp bing chirng tét dang van ban v& kién thirc va — tly vao phwong phép -
ca v& k¥ nang.

Kiém tra néi co thé cung cp bing chirng tét v& kién thirc (tly thudc nang lyc clia ngwdi kiém tra) va
két qua gi&i han v& k§ nang.

Kiém tra thyrc hanh c6 thd cung cAp két qua can xirng vé kién thirc va k§ nang, tiy theo qua trinh kiém
tra va niaing lyc clia ngudi kidm tra. Cac phwong phap c6 thé bao gdm, vi dy déng vai, nghién ciru tinh
hudng, md phdng ap hyc hoéc tinh hubng cong viéc thire té.
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PhylycC
(tham khao)

Vi dy vé lwu @ qué trinh xac dinh va duy tri ning lyc

QUAN TRONG - Phy lyc nay dé tham khdo chir khéng nhdm ap dyng nhw céc yéu ciu

Lwu dd qua trinh trong phy luc nay trinh bay mot cach xac dinh néng Iyc nhan sy théng qua viéc nhan
biét trach nhiém cy thé cAn hoan thanh; nhan biét kién thirc va ky nding cin thiét aé dat dwoc két qua
dy kién. Bang str dung cac phuwong phap dwec néu trong Phy lyc B.
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s

Chirng 13 kién

thirc va k§ nang |

Nhan biét cac Thiét 14p tiéu chi Thiét Iap phwrong Gioi thigu Nhan bidt nang
chl.'c népg clatd —p| n&ng lrc cho phap danh gia (khicin) je= o Ic hién tai cla
chec chirmg nhdn| | tirng chirc nang tiéu chi sl i

'l' 1
Y
Banh gja khodng Xem xét
céch vé ky nang - E?lé:éthn:c 4
va kién thire - Ko ol

Xem xét dinh ky

Co
Tiéu chi thiét lap Léi cudn chuyén
trén cor sé& rli ro gia dénh gia va k§
thuat chuyén mén

Bap ing
tiéu chi?

T s

nang lyc

Hinh C.1 - Vi du vé Iwu db qua trinh xac dinh va duy tri ning lwc
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PhulucD
(Tham khao)

Hanh vi ¢4 nhan mong muén

QUAN TRQNG - Phy lyc nay dé tham khao chir khéng nhdm 4p dyng nhw céac yéu ciu

Vi dy v& hanh vi ¢4 nhan quan trong di véi nhan si lién quan dén hoat ddng chirng nhan céc loai hé
théng quan Iy dwgc mé ta nhu sau:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9
h}
i)

)

K)

m)

dao dirc, nghia la cong béing, trung thire, thing thén, chan that va kin d4o;

khang thanh kién, nghfa la s&n sang xem xét cac y twdng hay quan diém khéc;

lich thiép, nghita la khéo Iéo trong cw x& véi moi nguwdi;

chng tac, nghfa 1a twong tac hiéu qua véi ngudi khac;

€6 6c quan séat, nghia la nhén thirc tich cyre méi trwdng tw nhién va cac hoat ddng xung quanh;
nhay bén, nghia 1a nhan thirc theo ban ning va kha nang ném bét tinh huéng;

linh hoat, ngha 1& d& dang diéu chinh theo cac hoantanh khac nhau;

kién tri, nghta Ia kién tri d& dat duwgc myc tiéu;

quyét doan, nghia la dat dwgc cac két ludn kip thoi dya vao cac ly do va phan tich 16 gic;

tw tin, nghia |4 hanh déng va thiee hién chirc ndng mét cach déc lap;

chuyén nghiép, ngha |4 thé hién sy nha nhan, chu ddo va néi chung 1a cach x& sy thanh thao tai
noi lam viée;

ding cdm v& mit dao dirc, nghia 1a sin sang hanh ddng cé trach nhiém va dao dlrc ngay ca khi
nhitng hanh ddng nay cé thé khéng phai luén dwgc moi ngudi wa thich va ddi khi din dén bAt
dbng hoic ddi dau;

biét t& chirc, nghia Ia thé hién sy hidu qua, quan Iy, sép xép thr tw wu tién, hoach dinh hidu qua
thei gian.

Viéc x4c dinh hanh vi mang tinh tinh hudng va céc diém yéu co thé chi tré nén r6 rang trong hoan canh
cy thé. T4 chirc chirng nhan cén thire hién cac hanh dong thich hep cho moi yéu didm dwec nhan biét
gay tac dong bét Igi cho hoat dong chirng nhéan.
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Phuluc E
(tham khao)

Qua trinh danh gia va chirng nhéan cta bén thir ba

QUAN TRONG - Phy lyc nay aé tham khio chir khéng nhim 4p dung nhw céc yéu cdu

Hinh E.1 thé hién mot lwu @b qua trinh dién hinh. C6 thé tién hanh cac hoat ddng danh gia khéc, vi du

xem xét tai lidu va danh giad dic biét. Xem 9.1.1.2 va 9.3.2.2 v& sy khéc biét gitra chu ky danh gia va
chu ky chirng nhan.
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L Quydt dinh chimg nhan in ddul [ Thét han chung nndn |
Quydt dinh chimg nhan lar Chu iy chirng nhdn 3 ndm

| Hoat déng gidm sit lidn tyc I

| ! .; =

vé td chire chimg nhéin (vi dy: thay a8 v pham vi),
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i town 1 chimg nhén I
: 1
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giai doan 2 T
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Xem xét chimg nhdn
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4

Xée nhiin hode dibu chinh chuong trinh danh gid v cd danh gid thich hop tidp theo cing nhu hoat ddng gidm sat bac gbm ci thn sudl va
khodng thér gian Cang cln phdi linh dén cdc danh gia dic bidt

Hinh E.1 - Lwu db dién hinh qua trinh danh gia chirng nhan cua bén thr ba
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Phuluc F
(Tham khao)

Xem xét chwong trinh, pham vi hoéc ké hoach danh gia

QUAN TRONG - Phy lyc nay dé tham khao chir khdng nhim ap dyng nhw cac yéu ciu

F.1 Khai quat

Phy lyc nay gdm mét danh sach cac hang myc td chirc chimg nhén cAn xem xét khi xay dng hodc
stra ddi churong trinh, pham vi hodic ké hoach danh gia.

F.2 Danh sach hang myc xem xét

Danh s&ch gdm:

a) pham vi va mirc @ phirc tap clia hé théng quén ly cla té chirc;
b) cac san phdm va qua trinh (gdm ca dich wy);

c) quy mé td chirc clia khéch hang;

d) dja didm duoc danh gia;

e) ngdn nglr clia té chirc khach hang, ngdn ngl ndi va viét;

f) cac yéu cAu cla linh virc hay chwrong trinh quy dinh;

g) khach hang va cac yéu ciu va mong dgi clia khéch hang;

h) s6 lugng va théi gian cla cac ca;

i)  thoi gian danh gia cén thiét cho tirng hoat ddng dénh gia;

j) ndng lwc cla ting thanh vién trong doan danh gia;

k) nhu cAu @anh gia cac dia diém tam thdi;

) két qua danh gia giai doan 1 ho#c clia moi danh gid khac treéc d6;
m) két qua clia céc hoat ddng gidm sét khac;

n) mirc 44 thé hién hidu lyc ctia hé théng quan Iy;

0) tinh thich hop ctia viéc Iy miuy;

p) khiéu nai clia khach hang;

q) khiéu nai t& chirc chirng nhan nhan dugc v& khach hang;

r) danh gia két hop, tich hgp hodc ddng danh gia;
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nhirng thay ddi v& td chirc, san phdm, qua trinh hoic hé théng quan ly ctia khich hang;
nhirng thay ddi v& yéu clu chirng nhan;
nhirng thay dbi v& yéu ciu phap Iy;
nhi*ng thay ddi v& yéu ciu cong nhan;
rdi ro va mirc 49 phirc tap;

dir liéu vé viéc thyc hién cla td chirc [vi dy dir ligu vé& mire @8 18i, chi sb chinh danh gié viéc thyc
hién (KPI),...J;

méi lién quan cla cac bén quan tam;

théng tin thu dwgc trong qua trinh danh gia trwde dd.
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Thw myc tai liéu tham khao

(11  TCVNISO 9001, Hé théng quén Iy chét lvgng — Cac yéu ciu

[2] TCVN ISO 10002, Hé théng quén ly — Sy thda man clia khach hang — Hwéng din xi 1y khiéu
nai trong t& chirc

[3] TCVN ISO 14001, Hé théng quan Iy mdi truong - Yéu chu va huéng din sy dyng
[4) TCVN ISO 19011, Hwéng dén danh gia hé théng quan Iy chét lwgng va/hodc méi tredng
(5] TCVNISO/IEC 17030, Panh gia s phi hgp - Yéu cAu chung v& d4u phl hgp clia bén the ba

[6] TCVN 7776 : 2008 (ISO/IEC Guide 28 : 2004), Danh gia si phu hgp — Hwéng din vé hé théng
chi*ng nhan sdn phim bén thir ba

(7] TCVN ISO/TS 22003, Hé théng quan ly an toan thywc phdm - Yéu cu déi véi td chirc danh gia
va chirng nh4n hé théng quan ly an toan thyc phim

[8) ISO/IEC 27006, Cdng nghé théng tin — K¥ thuét an ninh — Yéu cAu ddi véi td chire cung cép
" danh gié va chirng nhan hé théng quén Iy an ninh théng tin
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