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L&i néi dau

TCVN ISO/IEC TR 17028:2018 hoan toan twong duwong véi
ISO/IEC TR 17028:2017.

TCVN ISO/IEC TR 17028:2018 do Ban ky thuat Tiéu chuan
Quéc gia TCVN/CASCO Bénh gig sy phu hop bién soan,
Tong cyc Tieu chudn Do lwong Chét lwong dé& nghi,
B6 Khoa hoc va Cong nghé céng bd.
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L& giéi thiéu

Theo thong 18 chung, thuét nglr “ch*ng nhan san phdm" van duoc ding dé chi ca san pham hiu hinh,
dich vy va qua trinh. Vi thm quan trong ngay cang tang clia dich vy trong toan bd hoat dong kinh té,
tw duy hién nay cho rang dich vu khéc biét dang k& so véi san phdm hizu hinh trong viéc doi héi cach
tiép can khac khi quy dinh cac yéu cau (vi dy trong tiéu chuan) va khi danh gia sw phi hop ctia dich vy
véi cac yéu cau do.

Nhirng khac biét co ban gitva dich vu va san phim 1a:

- dich vy thwong vo hinh;

- dich vu doi héi s trong tac gitba nha cung c&p va khach hang;

- tirng dich vy dién ra trong mét khoang thai gian mac di dich vy d6 cé thé I13p lai nhidu [An:

- dich vu thwémg durgc cung cép va st dyung trong cling mot theri didm;

sy thanh cdng cta dich vy li8n quan dén sy twong tac véi khach hang.

Trong TCVN ISO/IEC 17067, dich vy dwge nhan biét trong chwong trinh chirng nhén theo phwong
thirc 6, nhwng TCVN ISO/IEC 17067 khdng cung cap ddy du thong tin vé qua trinh chirng nhan dich
vy. Tiéu chudn ndy nham hd tre' nhirng ngudi tham gia vao viéc xay dyng va trién khai chuong trinh
chirng nhan djch vu.

Pham vi cac hoat dong danh gia sy phu hop dwoc st dung va mirc do &p dung can twong (ng véi kha
nang xay ra viéc dich vu khéng dap (ng cé4c yéu cau xac dinh va hé qua clia viéc khdng dap (rng nay.
Cac yéu td nhw dic trung cy thé cla thj trwdmg, tinh chét cla dich vu va phuong phap chuyén giao
dich vu cling can duoc tinh dén.

C4c bén fién quan chinh, 13 nhirng ngudi bj anh hwdng nhidu nhat b&i cac quy tac, thil tuc va viéc
quan ly chwong trinh gém:

- chi chwong trinh;

(cac) té chire chirng nhén;

.

nha cung cap dich vy dwgc chirng nhan;
- khéch hang cda dich vy dwgc chirng nhéan va cac thirc thé tin vao chng nhan.

CHU THICH: Khi td chirc chirng nhan xay dyng va tién khai chuong trinh riéng ctia minh, thi td chivc chivng
nhan chinh la cha chwong trinh.

Céc bén lién quan khac bao gdbm, nhung khéng gi¢i han &:
co quan quan Iy ¢o thAm quyén;

nhiing nguwi I4p ra quy dinh, ngwdi mua dich vy dwgc chivng nhén;
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- t8 chirc danh gia sw phi hop (vi du td chiec giam dinh va td chirc danh gia hé thdng quan ly) tham
gia vao qua trinh chirng nhan san pham;

td chirc cong nhan va cac nhém danh gia déng dang;

- cac td chirc hé tro viéc thira nhan tinh trang chirng nhan gidra mdt chl chwong trinh nay voi mot
cht chwong trinh khac.

Tiéu chudn nay mang tinh tham khdo va dua ra cac hwong dan kém theo cac vi du ding d& minh hoa
cach thire c6 thé sz dung cac hirdng dan do, ddng thoi khdng can tré cac cach tiép cén khac do chi
chuong trinh quyét dinh khi tham vén cac bén lién quan khac.

Phuy luc A bao gdm cac vi dy v& chuong trinh chirng nhén dich vy.
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Danh gia sw phi hop — Hwéng dan va vi du ve
chwong trinh chirng nhan dich vu

Conformity assessment — Guidelines and examples of a
certification scheme for services

1 Pham vi ap dyng
Tidu chudn ndy dwa ra hudng dén va cac nguyén tic clia chiong trinh chirng nhén dich vu.

CHU THICH 1: Trong tiéu chudn ndy, viéc danh gia hé théng quan ly la mét phdn clia chieng nhan dich vy va
khéng cu thanh viéc chirng nhan hé théng quan ly.

CHU THICH 2: Tiéu chudn nay khang nhdm han ché theo bét ky cach nao cac quyét dinh ciia chl chuong trinh
khi xay digng va tridn khai churong trinh clia minh.

2 Tai lidu vién din

Céc tai liéu dwai day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chun nay. Ddi voi cac tai liéu ghi ndm céng bd
thi 4p dung ban dugc néu. Déi véi cac tai ligu khdng ghi nam cong bb thi 4p dung ban méi nhét, bao
gdm ca cac stra déi.

TCVN ISO/IEC 17000:2007 (ISONEC 17000:2004), Pénh gia sw phi hop — Tir vung va nguyén tac
chung

TCVN ISO/IEC 17065:2013 (ISO/IEC 17065:2012), Pénh gia sw phu hop — Yéu cau dbi véi td chirc
chiing nhdn sdn ph&m, qué trinh va dich vy

TCVN ISO/IEC 17067:2015 (ISO/IEC 17067:2013), énh gia sw phi hop — Nguyén tc co ban trong
chimg nhan san pham va huong dén vé chuong trinh ching nhén san pham

3 Thuit ngi¥ va dinh nghia *

Tieu chudn nay ap dung céc thuat ng va dinh nghia néu trong TCVN ISO/IEC 17000, TCVN ISO/IEC
17067, TCVN ISQ/IEC 17065 va cac thudt ngl va dinh nghia dwéi day.

'S0 va |EC ciing duy tri co sé dr ligu vé& cac thuat ngir durgre st dung trong tigu chuén héa theo cac dia chi sau;
- Nén trinh duy8t tryc tuyén cGa ISO: tai hitp:/fiwww.iso.orglobp
- Tirvyng k§ thust dién trec tuyén cua IEC: tai hitp://www.electropedia.org/
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3.1

Dich vu (service)

BAu ra cba nha cung cép dich vu v&i it nhat mét hoat dang can duoc thye hién gitra nha cung cép dich
vy va khach hang.

CHU THICH 1: Thanh phén cht dao clia dich vy thudng vé hinh.

CHU THICH 2: Djch vy thung lign quan dén cac hoat ddng & noi twong giao véi khach hang dé thiét 1ap cac
yéu chu cla khach hang ciing nhur khi cung cap dich vy va cé thé doi héi mdi quan hé thudng xuyén, vi dy nhw
dich vu do ngan hang cung cp, tb chirc ké toan hodc t& chire cong, vi dy trwdng hoc hodc bénh vién.

CHU THICH 3: Viéc cung c4p dich vy c thé bao gom, vi du:

- mét hoat dong dugc thuc hién trén san phdm hiru hinh do khéch hang cung cAp (vi dy mot chiéc xe hoi duge
stra chiva);

- mét hoat ddng dugc thye hién trén san phﬁm v0 hinh do khach hang cung cip (vi dy béao cao thu nhap can
thiét dé& chudn bj khai thué);

- giao m6t san phdm va hinh (vi dy chuyén giao thang tin trong bdi canh chuyén giao tri thirc);
- tao ra khong gian cho khach hang (v! dy trong khach san hodc nha hang);
CHU THICH 4: Mat dich vu thwdrng duwec trai nghigm bai khach hang.

[INGUON: TCVN [SO 9000:2015, 3.7.7, dwoc stra ddi — Tl "8 chirc” dwoc thay bang “nha cung cép
dich vy" trong phén djnh nghta va tir "dich vu dwrgc cung cap" duoc bd sung trvdc tr “ngan hang” trong
Cha thich 2]

3.2
Khach hang (customer)

Ca nhén hodc td chirc ¢6 thé dwge nhan hay tiép nhan dich vu nhim cho minh hodc theo yéu cau clia
¢4 nhan hay t6 chire do.

Vi DY: Nguéi tiéu ding, khach hang, nguoi si dyng cudi cing, ngwdi ban &, ngudi tiép nhan dich vu tir mot
qua trinh ndi b, ngwdi hwdng loi va ngudi mua.

CHU THICH 1: Khach hang c6 thé 1a ndi bo hodc bén ngoai td chirc.

[NGUON: TCVN ISO 9000:2015, 3.2.4, dwoc slra d6i — BO tlr “san pham hoac” trwée tir "dich vy” trong
phén dinh nghta va Vi du]

4 Co s ctia chirng nhan djch vu

4.1 Khai quét

4.1.1 Chirng nhan dich vu la viéc xac nhan cla bén th ba vé viéc chirng t6 dwoc si thda man cac yéu

céu quy dinh dbi véi mdt dich vu va viéc cung cip dich vy d6. DAy 1a két qua cla qua trinh néu & 4.2.
Chirng nhan dich vu dwgc thire hién béi td chirc chirng nhén tuan tha theo TCVN ISO/IEC 17065.
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4.1.2 Chirng nhan dich vy nhdm mang lai long tin cho khach hang, co quan quan Iy, nganh céng nghiép
va cac bén quan tam khac ma t6 chirc cung cép dich vu dap (*ng cac yéu cau quy dinh ddi véi dich vy.
Yéu céu quy dinh ddi véi dich vu thwong duge néu trong tiéu chuan hodc tai lidu quy dinh khac.

4.1.3 Chwong trinh ching nhan bao trum nhiéu dich vu c6 thé bao gdm cac yéu té hieu hinh, cac yéu té
vé& qua trinh, yéu té v& nang lwc va yéu té tri tug.

4.1.4 Méc du dich vu thwdng dwoc coi 1a va hinh, nhwng viéc chirng nhén dich vy lai khdng gi¢i han &
viéc danh gi4 cac yéu tb vo hinh. Trong mét sb treéng hop, cac yéu b hiru hinh clia dich vy cb thé hd
tro bing chirng vé s phil hop dwgc chi ra théng qua viéc danh gia qua trinh, du ra, nguén lyc va cac
kiém soat lién quan.

4.1.5 Chirng nhan dich vu c6 thé tao thuan lgi cho thwong mai, tiép can thi tredng, canh tranh binh
ding va chap nhan clia khach hang déi véi dich vu & cAp quéc gia, khu vige va qubc té.

4.2 Tiép can theo chirc ning

4.2.1 Chuong trinh chieng nhan dich vy ¢én 4p dung cach tiép can theo chirc ning néu trong Phuy luc
A, TCVN ISO/IEC 17000:2007. Trong TCVN ISO/IEC 17065, thuat nglr "xem xét danh gid" la két hop
cla “lya chon va xac djnh”. Cac chirc nang nay la:

- lwa chon, bao gdm céc hoat dong hoach dinh va chuén bj nhdm thu thap va tao ra tat ¢ cac
thong tin va d4u vao can thiét cho chirc nang xem xét danh gi4 sau do;

- xac dinh, co thd bao gdm cac hoat ddng danh gia sy phi hop nhu thir nghiém, do, giam dinh,
déanh gi& dich vy va qua trinh va danh gia @& cung cép thdng tin vé cac yéu ciu ddi véi dich vu
lam d&u vao cho chirc ndng xem xét va xac nhan s phii herp;

- tha&m xét, nghfa I& viéc kiém tra xac nhan su thich hop, thda dang va hiéu lyc clia hoat déng Iva
chon va xac dinh va két qua cla nhirng hoat dong nay vé viéc thuc hién cac yéu cau quy dinh
(xem 5.1, TCVN ISO/IEC 17000:2007);

- quyét dinh v& chirng nhén;

- xac nhan sw phi hop, ngha la dwa ra tuyén bd vé sy phil hop rdng da chieng to duwoc viéc thda
man c&c yéu cdu quy dinh, dya trén quyét dinh duoc xac 13p sau khi tham xét (xem 5.2, TCYN
ISO/IEC 17000:2007);

- giam sat (néu duoc quy dinh trong chwong trinh), nghta 1a sy 13p lai mot cach hé théng hoat
ddng danh gia sy phi hop 1am co sé& cho viée duy tri hiéu lic cla tuyén bd vé sw phil hop (xem
6.1, TCVN ISO/IEC 17000:2007).

CHU THICH 1: Thong tin thém v& cac chirc nang dugce néu trong TCVN ISO/IEC 17000.

CHU THICH 2: Trong TCVN ISO/IEC 17065, chirc nang "xac nhan sy phi hop" lién quan dén didu vé "tai ligu
ching nhan” (xem 7.7, TCVN ISO/IEC 17065:2013).
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4.2.2 Khi thyc hién chirng nhan dich vy, déu c6 mdt chuong trinh chieng nhén.

CHU THICH: Xem 7.1.1, TCVN ISO/IEC 17065:2013.

5 Xay dwng va quan ly chwong trinh chikng nhan dich vu

5.1 Khai quat

Chwong trinh chiing nhan dich vu co thé dwoc xay dung voi nhiing muc dich khac nhau. Céac chwong
trinh ¢4 thé co muyc dich hé trg khach hang dich vy trong viéc nhan biét sy khac biét gita cac nha cung
cap dich vu+va ra cac quyét dinh ding dan. Muc dich khac co thé bao gém cac chwong trinh do co
quan quan ly thiét Iap d& dat dwoc cac két qua vé sirc khde, an toan hodc méi trromg.

5.2 Chu chwong trinh

5.2.1 Cd thé nhan biét mdt s loai chil churong trinh sau:

a) b chirc chirng nhan xay dyng chuong trinh chirng nhan dich vy;

b) cac td chirc khéng phai t8 chirc chirng nhan, nhw co quan quan ly, hiép hdi throng mai hodc cac td
chirc khac xay dwng chuwong trinh ching nhén dich vy trong dé c6 thé cd mot hay nhiéu té chirc
chirng nhén tham gia. '

Mt nhdm tb chirc chirng nhan hodc nhém cac t& chirc, co thé & cac nudc khac nhau, o thé cing thiét
lap mgt chwong trinh chirng nhéan. Trong treéng hop nay, can thiét [ap co ciu quan ly dé chuong trinh
¢6 thé duorc trién khai mat cach ¢o higu luc.

CHU THICH: Viéc cong bé tigu chudn v& dich vy hodc tidu chudn lign quan dén chwong trinh danh gia sy phi
hep cho dich vy béi cor quan tiéu chuln qudc gia, khu vire hodc quéc té hay cla t& chirc xay dyng tiéu chuén
khéng c6 nghta & chirc d6 1a chil chwong trinh. Didu nay cling khéng can tré viéc co quan tiéu chuan hay td chirc
xay dyng tiéu chudn tr thénh chil chwong trinh.

5.2.2 Chd chwrong trinh cén:
- la mét phap nhén hoac bd phén clia phap nhén;

CHU THICH 1: Cht chwong trinh 14 co quan nha nwéc dugce coi | mdt phap nhan trén co sé vj trf clia minh
trong hé théng t chire Nha nuéc.

- ¢6 kha ndng thuc hién ddy @ cac trach nhiém ddi véi muc tiéu, ndi dung va tinh todn ven cla
chwong trinh;

- thic hién cac sp dat dé bao vé tinh bao mét thong tin do cac bén tham gia chuong trinh cung
cap;

- dinh miec va quan ly rli roftrach nhiém phap Iy ndy sinh ttr nhirng hoat dgng cla minh;
CHU THICH 2: Binh m¥c rti ro khéng ham y viéc danh gia rdi ro nhw néu trong TCVN SO 31000.

- hiéu cac gia dinh, anh hudng va hé qua lien quan khi thiét Iap, trién khai va duy tri chwong trinh
mét cach lién tuc;

10
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- dam bao chuong trinh dwoc xdy dung boi nguoi cé nang lwc ca vé mat ky thuat va danh gia sy
phu hop;

- 1ap thanh van ban ngi dung clia chwong trinh;

- cb cac sdp dat thda dang (vi du bdo hiém hodic dy phong) d& dam nhan cac trach nhiém phap Iy
ndy sinh tir hoat dong cia minh, ngha la cac sép dat can thich hgp (vi du ddi véi pham vi hoat
ddng va chwong trinh dugc thire hién trong khu vire dia 1y trién khai chuong trinh);

- c6 s 6n dinh vé tai chinh va ngudn Iyc can thiét d& thye hién vai trd clia minh trong viée trién khai
chwong trinh;

- thiét 1ap co cAu quan ly chuong trinh;

- duy trl chuwong trinh va dwa ra huéng dan khi cin.

5.3 Sy tham gia ciia cac bén lién quan

5.3.1 Khi xay dung chwong trinh, chli chwong trinh can hiéu ré myc tiéu ctia chwong trinh va cac gia
dinh lam co' s& cho str can thiét va viéc chap nhan chwong trinh. D& hd trg viéc nay, chli chong trinh
can nhén biét cac bén lién quan va khai thac y kién va sy tham gia clia ho vao viéc xay dung chuong
trinh.

5.3.2 Truréc khi xdy dwng ndi dung cy thé clia chuwong trinh, cac nguyén téc co ban clia chwong trinh
can duwoc théng nhét gitra cac bén lién quan. Nhixng nguyén tac nay cé thé bao gdm:

- xac nhan quyén s& hiry;

. - xac nhan co ché didu hanh va ra quyét dinh dwoc phép hodc khdng dwgc phép cung cp cho s
tham gia trc tiép clia cac bén lién quan;

- xac nhan hoat déng co’ ban va mé hinh cép kinh phi;
- dwara dé cuong cho viéc theo ddi va xem xét dinh ki chwong trinh.

5.3.3 Ngay khi chwong trinh dwgc xay dung, chil chwong trinh cin dam bao théng tin vé& churong trinh
dugc cong khai khi c6 yéu chu d& dam bao sy minh bach, hidu va chdp nhan chuong trinh. Chil
chwong trinh cin dam béo riing chwrong trinh thwong xuyén dwgc xem xét, gbm ca viéc xac nhén ring
chuong trinh d4p (rng cc muc tiéu clia n6, theo mét qué trinh bao gdm ca cac bén lién quan.

5.4 Quan ly chwong trinh

5.4.1 Tai ligu cua chwong trinh

Chu chrrong trinh cn tao Iap, kiém soat va duy tri hé théng tai liéu ddy dG cho viéc tridn khai, duy tri va
cai tién chuwong trinh. Hé théng tai lidu can quy dinh cac quy tic va thl tuc trién khai chwong trinh va cuy
th& 13 cac trach nhiém cho viéc diéu hanh chwong trinh.

11
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5.4.2 Bao cao cho chd chuwong trinh

Khi cAn bao cao cho chii chuong trinh thi ndi dung va tan sut cla viéc bao céo ¢an duoc xac dinh.
Viéc b4o cio nay c6 thé vi muc dich cai tién chwong trinh, muc dich kiém so4t va dé theo ddi mic 9
pht hop clla cac nha cung cép dich vy.

5.4.3 Thué ngoai viéc quan tri chwong trinh

Khi chdl chwong trinh thué ngoai toan bd hodc mét phéan viéc quan tri chuong trinh béi mét bén khac,
thi can c6 hop déng rang budc vé phép ly trong d6 xac dinh cac nghia vy va trach nhiém cla ca hai
bén. Chli chwrong trinh 13 co quan nha nwéc co thé thué ngoai viéc quan tri chwong trinh bing céc diéu
khoan quy dinh v& quan ly.

5.4.4 Marketing

Chuong trinh cén xac dinh c4c chinh sach va th tuc lién quan dén hoat dgng marketing, bao gbm ca
mirc 49 theo d6 td chirc chirng nhan va nha cung cép dich vu co thé vién dan dén chuong trinh.

5.4.5 Tuyén bd gian lan v& chirng nhan

Cén quy dinh c4c hanh ddng va trach nhiém dbi véi céc tredng hop viéc chieng nhén theo chwong trinh
duoc tuyén bd mot cach gian lan.

5.4.6 Khiéu nal va yéu ciu xem xét lai

5.4.6.1 Chi chwrong trinh can xac dinh qua trinh déi véi khiéu nai va yéu cu xem xét lai va ngudi chiu
trach nhiém ddi véi viéc thure hién qua trinh nay.

5.4.6.2 Yéu cu xem xét lai déi v&i quyét dinh clia td chirc chibng nhén va cac khiéu nai vé tb chic
chirng nhan, trréc hét can duoc chuyén dén td chire chirng nhan.

5.4.6.3 V&i cac khiéu nai va yéu cdu xem xét lai khéng dwoc hodc khdng thé duoc td chiec chieng nhan
gidi quyét thi sé chuyén t6i chli chwong trinh.

6 Noidung cua chweng trinh chikng nhén djch vy

6.1 Khai quat

Diéu nay dua ra hwéng din v8 cac yéu t§ duge xem xét khi xay ding va trién khai churong trinh chitng
nhan dich vu. N6 lién quan cy thé dén nhing c4 nhan va tb chirc dang xem xét thiét 1ap chwong trinh

hodc tham gia véi tw cach bén lién quan (vi du nha cung cap dich vy, t6 chirc chirng nhén, khach hang
hodc ca quan cong quyén).

6.2 Pham vi clia chwong trinh

Pham vi clia chweng trinh dwge xac dinh theo cac loai dich vu, cac yéu cdu déi véi dich vu va céc yéu
cdu khac dwgc quy dinh bdi chwong trinh ching nhan va cac didu kién ma chuwong trinh deoc 4p dung
(vi dy Iinh vure ki thuat hodc khu vuc dja ly).

12
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6.3 Cac yéu td ciia chwong trinh chirng nhan

Chuong trinh chirng nhan dich vy ¢an quy dinh cac yéu tb sau:

a)

b)

d)

f)

K)

pham vi cGa chwong trinh;

cac yéu cu theo dé dich vy va viéc cung cip dich vu duoc ching nhan, bang cach vién dan toi
c4c tiéu chuan hoic cac tai liéu quy dinh khac; khi can bién soan theo cac yéu cdu dé loai bd
nhitng diém khong rd rang, can I4p ra cac dién gidi bdi nhivng ngudi c6 nng luc va can sin co
cho tAt ca cac bén quan tam;

CHU THICH: Huéng dan thém vé cach thiét 1ap cac yéu cau xac dinh dwoc néu trong TCVN ISO/IEC 17007.

CHU THICH 2: Cén dua ra xem xét trwdc khi s dung va vién dan dén bat ky tai lidu, 4n phdm nghién ciru
thich he'p hoc théng tin phd bién twong ti khac trong finh vwe.

nhng yéu ciu khac ma nha cung cap dich vy phai dap (rng, vi dy viéc van hanh hé théng quan ly
hay cac hoat ddng cla qua trinh nhdm dam bao chirng to viéc thirc hién cac yéu cdu xac dinh 13
¢6 hiéu lwe déi v6i qua trinh cung cAp dang dién ra cla dich vy dwoe ching nhan;

céc yéu cu doi v6i td chirc chiing nhan va céc td chirc danh gi4 sy phi he'p khac tham gia vao
qué trinh chizng nhan; nhiing yéu ciu nay khdng nén mau thudn voi cac yéu cu cla tiéu chudn
ap dung d6i v6i cac td chirc danh gia sy pht hop;

cac tb chire danh gia sy phl hgp tham gia vao chwong trinh cé dwgce cdng nhén hay khéng, c6
tham gia vao cac danh gia ddng dang hay duoc thira nhan ning lyc theo cach khac hay khong;
néu chwong trinh yéu cAu céc td chirc danh gia si phit hop phai duge cong nhan, thi can quy dinh
cach vién dén thich hop, vi du té chirc cdng nhén [a thanh vién cla théa thuan thira nhan 13n nhau
gitta cc td chirc cong nhan;

cac phwong phap va thi tuc duge tb chire danh gia sw phi hep va cac to chire khac tham gia vao
qué trinh chirng nhén st dung sao cho dam bao tinh toan ven va nhét quan vé két qua clia qua
trinh ching nhéan;

cac thdng tin bén dang ky chivng nhan cung cép cho td chirc chirng nhan;

ndi dung clia tuyén bd vé& sy pht hop (vi du gidy chirng nhan, co s& di liéu tryc tuyén) nhan biét
ré rang vé dich vy dwoc 4p dung tuyén bé d6 va thdi han higu lyc;

cac didu kign theo d6 nha cung cép dich vu duoc phép st dung tuyén bb vé sw phi hop hay dau
phi hop;

khi str dung du phit hop thi quyén s& hiru, viéc st dung va kiém soat dau cén 4p dung céc yéu
cau clia TCVN ISO/IEC 17030;

cac ngudn lyc can thiét cho viée trién khai chuwong trinh, gém ca tinh khach quan va nang Iuc nhan

s (ndi bd va bén ngoai), viéc xem xét danh gia cac ngudn luc va viéc st dung c4c nha théu phu;
|

13
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1)

m)

n)

0)

P)

q)

cach thire két qua clia chirc nang Iya chon va xem xét danh gia dugc bao céo va si dung béi td
chtrc chirng nhén va cha chwong trinh;

cach thiec xt Iy va gidi quyét cac diém khong phii hop véi cac yéu cau chirng nhan, ké ca yéu cau
dbi v&i dich vy;
thii tyc giam sat, khi viéc giam sat 1a mot phan clia chuong trinh;

tidu chi déi vi viéc tham gia chirng nhén va cac t6 chirc khac trong chwong trinh va ddi vai viéc
tiép can chirng nhan ctia nha cung c4p dich vu theo churong trinh;

ndi dung, didu kién va trach nhiém céng khai danh myc céc dich vy da dugc chieng nhan cla to
chire chirng nhan hay chl chwong trinh;

nhu cau, ndi dung thda thuén cé hiéu Ic phap 1y, vi dy gitra chi chwong trinh va t& chirc chirng
nhan, gitra chli chwong trinh va nha cung cép dich vy, gitra t chirc chirng nhan va nha cung cép
dich vy: cac quyén, trach nhiém, nghfa vu phap Iy clia cac bén khac nhau can duwgc xac dinh trong
thoa thuén nay.

cac diéu kién chung déi vai viéc cép, duy tri, m& rong, thu hep pham vi chirng nhan, dinh chi va
hiy bé chirg nhan (bao gdm ca cac yéu ciu vé tam dirng hoat dong quang céo, tra lai cac tai ligu
ching nhdn va moi hanh dong khac néu chirng nhan bj dinh chi, hlly bd hodc cham dirt);

cach thirc cac hd so khiéu nai ddi voi nha cung cép dich vy dugc kidm tra xac nhan néu viée kiém
tra xac nhan nay la mdt phén clia chwong trinh;

céch thire nha cung cép dich vu vién dan téi chuong trinh trong cac tai liéu cong khai cla ho;

viéc duy tri hé so clia chdl chwrong trinh va td chirc chirng nhan.

6.4 Lwa chon cac yéu té trong chwong trinh

6.4.1 Cac yéu ciu ching nhan

Trong pham vi cong bé (xem 6.2), chwong trinh quy dinh cac yéu ciu ma dich vy phai dap tng. Nhiing
yéu cdu nay duwoc quy dinh bang cach vién dan téi cac tiéu chudn hay tai liéu quy dinh khac dwoc xay
dyng theo hwéng dén trong TCVN ISO/IEC 17007.

Cac yéu cAu chirng nhan bao gdm:

14

céc yéu cau ddi véi dich wy;

cac yéu cau khac ma nha cung cap dich vy phai thiec hién day du, bao gdbm:
- ky thoa thudn chirng nhan;

- nhét tri vé&i c4c sap dat cho viec xem xét danh gia (gdm ca Iy méu);

- thanh toan cac khoan phi can thiét;

- ky thda thuan cho phép st dung déu chirng nhan;
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- cung cap théng tin vé dich vy.

CHU THICH 1: Cac yéu cau ddi voi dich vu co thé bao gdm céc quy dinh bat budc trong quy chudn, thoa thuan
hop déng, thda thuan vé mirc dich vy, ...

CHU THICH 2: Yéu ciu xac dinh dbi véi dich vu c6 thé dira trén cac yéu té nhu:

a) vatly (vi dy céc dac tinh co, dién, hda hodc sinh);

b) cam giac (vi du lién quan @én khiru gidc, vi giac, xuc giac, thi giac, thinh giac);
¢) hanh vi (vi dy nha nhan, trung thiec, that tha); '
d) thoi gian (vi du dGng gi¢, dang tin cdy, san cd, lién tuc);

e) ec-g6-nd-mi (vi du déc diém sinh Iy hoac lién quan dén an toan cho con ngui);
f) tinhnéing (vi dy toc 4 téi da clia may bay).

Cac yéu cau xac dinh c6 thé mang tinh dinh tinh hozic dinh Itrong va co thé bao gdm tigu chi lién quan
dén trai nghiém cla khach hang va sy thda man cda khach hang.

6.4.2 Ly miu

6.4.2.1 Khi c6 thé thyre hign dwoc, chwong trinh can xac dinh mie do theo d6 can ldy mau dich w @&
chirng nhan va co s& cho viéc can thye hign [dy mau nhw vay. Chwong trinh ¢in xac dinh khi ndo can
14y mau va ai dwoc phép lay miu.

CHU THICH: Théng tin htu ich vé ndi dung ndy dwec néu trong TCVN 9597-1 (ISO 10576-1), TCVN 7790-10
(1SO 2859-10), TCVN 8243-1 (ISO 3951-1) va ISO 22514-1,

6.4.2.2 Chuong trinh cdn quy dinh cic phuong phap lay mau dwoc st dung dé xem xét danh gia. Viéc
ldy mau cén:

a) dai dién cho cac y&u cau phai thye hién;

b) st dung qua trinh cung cAp dich vu du kién;

c) xem xét tAt ca cc tinh ndng, qua trinh, dia diém (thyc va o) lidn quan cla nha cung cép dich vy
c6 tac dong dén viéc thyc hién cac yéu cau;

d) xem xét toan bd cac hoat dong dwoc thué ngoai cé tac dong dén viéc cung cép dich wy.

6.4.3 Chép nhan két qua danh gia sy phi hep

Trong mdt s6 treéng hop, nha cung cdp dich vu ¢é thé da cé cac két qua xem xét danh gid trude khi

dang ky chirng nhan. Trong trudng hop nhw vy, két qua danh gia sy phu hop c6 thé tir ngudn khéng

thude kiém soat clia thda thuan hop ddng clia td chire chirng nhan. Chwrong trinh cin xac dinh c6 chép

nhan hay khong va nhivng didu kién theo d6 cac két qua danh gia sw phll hop nay cé thé dwgc xem xét
trong qua trinh chirng nhén.

15
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6.4.4 Lwa chon hoat dong xem xét danh gia

6.4.4.1 Churong trinh cAn quy dinh mat hay nhiéu hoat dong xem xét danh gia td chirc chirng nhan phai
slr dung khi xac dinh nha cung cap dich vy cé chirng té dwoc viéc thuc hién cac yéu cdu chirng nhan,
gdm ca yéu cau véi dich vy, hay khéng.

6.4.4.2 Hoat dong xem xét danh gia co thé dwoc chon dé xem xét danh gia dich vy va nha cung cap
dich vu c6 thé bao gom:

- X&c nhan gia trj str dung cla thiét ké qua trinh cung cap dich vu (gém moi danh gia rii ro can thiét,
hoach dinh phong ngtra va cac s&p dat cho tinh trang khan cap);

- danh gi4, kiém tra va thtr nghiém qua trinh cung c4p dich vy va dau ra dich vy;

- phéng van va trao ddi thong tin véi nhan sw v& dich vy, cé thé bao gdm danh gia nang lwc cla ho;

- quan sat bl mat hosc chirng kién dich vy dwec cung clp (vi du “ngudi mua hang bi mat");

- thu dwoc va danh gia thong tin phan hdi vé dich vy dwec cung cap va trdi nghiém clia khach hang
(vi dy khao sat sy thda man cla khach hang);

- danh gia ngudn lyc dwoc st dung trong viéc cung cap dich vu (vi du tiép can véi sé lwgng day du
nhan sy c6 nang lwe, co s& vat chét, thiét bi va cong nghé);

- danh gia cac nha thau, nha thau phu, daily,... khi viéc cung cép dich vy duoc ky hop déng hodc
thué ngoai;

- danh gia c4c hé théng quan ly gitp nha cung cép dich vu quan ly viéc cung cép dich vy clia minh
va phan hdi mot cach hiéu lwc cac khiéu nai va sy khong phit hop béng viéc khéc phyc va cac
hanh ddng khéc phuc thich hop;

- danh gia viéc quan ly va kiém soét tai liéu, bao gdm moi khia canh can thiét dé gii quyét cac yéu
cAu vé bao mat va quyén riéng tw;

- c4c chuyén tham tai co s& hodc tir xa, & ca cac dia diém thyc noi dich vy dang duoc cung cép
hodc dja diém 3o bét ky noi dich vu dwgc cung cap (vi dy mét trang mang cu thé).

6.4.4.3 Chwong trinh cin quy dinh cc quy téc duoc ap dung khi nha cung cép dich vu thué ngoai toan
bd hodc mét phan viec cung cép dich vy. Trwede khi ky thoa thuan chirng nhéﬁ, chuong trinh can yéu
cdu td chirc chimg nhan dam bdo minh c6 sy tiép cain véi tit ca thong tin lién quan.

6.4.5 Thué ngoai hoat ddng danh gia sy phi hop '

Néu chuong trinh cho phép viéc thué ngoai cac hoat djng xem xét danh gia (xem 6.4.4), thi chwong
trinh can yéu cdu cac td chirc dwoc thué ngoai nay dap tng cac yéu ciu dwoc 4p dung clia chuong
trinh chirng nhén va clia cac tiéu chudn lién quan. Chwong trinh can néu ré mirc 4o theo dé thda thuan

treeére khi thu@ ngoai can dat dwgc tlr chll chuwong trinh hoac nha cung cap dich vu cé dich vy dugc
chirng nhan theo chwong trinh do.
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6.5 Qua trinh chirng nhin

6.5.1 Cac giai doan chirng nhin

Chuong trinh chivng nhan can quy dinh c4c bwéc va hoat dong mong mudn dwoc thire hién trong quéa

trinh chirng nhan. Cac budc nay can twong &ng véi cac bwdc néu trong didu 7, TCVYN ISO/IEC
17065:2013, nhw sau:

dang ky (6.5.2) va xem xét déng ky;
- xem xét danh gia (6.5.3);

- thim xét;

- quyét dinh chirng nhén;

- x4c nhan sy phu hop (6.6) gdm ca tai liéu chirng nhén;

giam sat,

Théng tin thém v& mot sé cac buéc trén duge néu trong cac didu dudi day.

6.5.2 Dang ky chirng nhén va théa thuan chimg nhén

6.5.2.1 Chuong trinh can quy dinh céc loai yéu ciu nha cung cp dich vu ngp cho td chirc chirng nhén
khi dng ky. Phy luc B cung cép danh myc thang tin khuyén nghi.

6.5.2.2 Chuong trinh cling cn quy dinh thdng tin bd sung tir nhitng thong tin da dwec nhan biét &
4.1,2, TCVN ISO/IEC 17065:2013 lién quan dén thda thuan ching nhdn. Thda thuan chirng nhan dwoc
thiét 14p gitra td chirc chirng nhdn va bén d&ing ky chirmg nhan. Phy lyc C néu tom tit vé& mét thoa
thuén chieng nhén.

6.5.3 Xem xét danh gia

6.5.3.1 Chuong trinh can yéu cdu td chirc chirng nhén thuc hién cac hoat ddng xem xét danh gia da
chon (xem 6.4.4).

6.5.3.2 Chuong trinh can quy dinh tai liéu nao can thiét cho viéc xem xét danh gia dich vu va nha cung
cép dich vy (vl dy-ban mé ta dich vu, cac qué trinh cho viéc thuc hién dich vy va héd so ching td vigc
thue hién) va chrong trinh cé yéu cAu viéc “xem xét tai lidu” nhwr mot bwéc xem xét danh gia tach biét
hay khéng.

6.5.3.3 Churong trinh c4n quy dinh cach thire sy khdng phii hgp dwge nhén biét va xi 1y theo churrong
trinh. Diéu ndy cé th& bao gdm viéc quy dinh cac loai khdng phii hep, khudn khd thei gian sy khéng
pht hep duge ky vong gidi quyét va hanh dng dugc thire hién khi sw khdng pht hep khong duwec giai
quyét trong khudn khé théi gian quy dinh.

17



TCVN ISO/IEC TR 17028:2018

6.6 Xac nhan sw pha hop
Chuong trinh can quy dinh ndi dung tai liéu chirng nhan.

Phu luc D dwa ra vi du vé thdng tin can cé trong tai ligu chimg nhan.

6.7 Cho phép stv dung gidy chirng nhan va dau phi hop
6.7.1 Cho phép va kiém soat dau

6.7.1.1 Khi chuong trinh dua ra viéc st dung gidy ching nhan, d4u va cac hinh thirc tuyén bé khac vé
si phit hop, thi cdn ¢6 van ban cho phép hodc hinh thirc thda thuan phap Iy khac dé kiém so4t viéc sir
dung nay. Vin ban cho phép co thé bao gdm cac diéu khoan lién quan dén viéc sir dung gidy ching
nhan, dau va tuyén b khac vé st phil hop khi trao ddi thong tin vé dich vu dugc chirng nhén va cac
yéu cau dugc thwe hién khi chieng nhan khong con hiéu lwe. Tuy thudc vao ngudi s& hiu va nguoi
kiém soat gidy chirng nhan, ddu va tuyén bd khac vé sy phit hop ma van ban cho phép nay co thé
gitra hai hay nhidu bén sau:

- chd chuong trinh;

- tb chic chirng nhan;

- nha cung cép dich vy.

6.7.1.2 Vi dy v& thong tin néu trong thoa thuan va van ban cho phép dwgc néu trong Phy luc E va F.

CHU THICH: Néu cac didu khodn dwgc dé cap trong thda thudn cho phép dwoc két hop trong méu dang ky (khi
churong trinh yéu cau mau dang ky) hodc théa thusn chirng nhan, thi khéng can ¢6 “thda thuan cho phép” riéng.

6.7.2 D4u phu hop

6.7.2.1 Chwong trinh c6 thé xac dinh d4u pht hop cu thé cé duge clp hay khdng. Néu cb, chueong
trinh can quy dinh cac yéu chu doi vai viéc str dung dau, dam bao ring dau chi dwgc str dung cling Vo
dich vy dwoc chirng nhén, vi du trong tai liéu ban hang hoac khuyén mai.

6.7.2.2 Chui s& hitu d4u phl hep chiu trach nhiém bao vé du hop phéap khai viéc sir dyng trai phép,

6.7.2.3 D4u phii hop va viéc st dung d4u can tuan thl theo TCVN 7775 (ISO/EC Guide 23) va TCVN
ISO/IEC 17030, tai liéu chitng nhan va d4u phi hop la khac biét va:

a) 1a quyén s& hiru ty nhién, dugc bdo vé theo luat phap vé ndi dung va cach thirc kiém soat viéc s
dung;

b) dugc mé hoa hay thiét ké nham giGp phat hién lam gid hodc cac hinh thire str dung sai.
6.7.2.4 Khi d4u phi hop dugc st dung mét cach lién tyc, thi hoat dong giam sat 13 cin thiét.
6.7.3 St dung sai dau phii hop

6.7.3.1 Chuong trinh can quy dinh hanh dong nao can thiec hién khi phat hién viéc str dung gidy ching
nhan hodc d4u phi hgp trai phép, khéng dang hodc dan dén hidu 1am.
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6.7.3.2 Nhirng hanh dong nay c6 thé gdm thyc hién viéc diéu tra, thong tin canh bao, hanh dong khic
phuc, thirc hién theo ISO Guide 27, hiy bd chirng nhan va hanh dong phap ly.

6.7.3.3 Chuong trinh ¢an phén céng ro trach nhiém cho cé'nhén hoac td chirc, nhirng ngudi cn thue
hién hanh déng xac dinh, vi dy chi chwong trinh hodc td chirc chitng nhan.

6.8 Giam sat

6.8.1 Chuong trinh can quy dinh ¢6 can thyc hién giam sat hay khong, ddc biét khi dich vu dwogc
chirng nhén dwgc cung cip mdt cach lién tuc. Néu cé hoat ddng giam sat, chwong trinh can xac dinh
téap hop cac hoat dong trong giam sat. Khi quyét dinh cac hoat ddng giam sat thich hop, chli chwong
trinh can xem xét tinh chat clia dich vy, xac suét xdy ra va hé qua cta dich vy khéng phi hop va tin
suét clia cac hoat dong nay.

6.8.2 Tan suét thyc hién cac hoat dong co thé dugc didu chinh trén co s& cac két qua cia viéc xem
xét @anh gia va cac chu ky giam sat trwéc d6. Vi du, néu phat hién sy khdng phit hop cla dich vy hodc
qué trinh cung cAp dich vy, thi viéc gidm sat dugc phép thire hién thwong xuyén hon cho dén khi mire
dd tin cy cén thiét dwoc khoi phuc.

6.8.3 Quy dinh vé cac hoat ddng gidm sat can can nhic t&i viéc trién khai dich vu va didm cung cép
dich vu.

6.8.4 C6 thé khdng can 4p lai tat ca cac yéu to clia xem xét danh gia dich vu ban du. Tuy nhién cac
yéu t6 dwoce chon cdn c6 kha nang xac nhan sw phll hop lién tuc véi cac yéu cau clia chwong trinh.

6.9 Thay dbi anh hwéng dén chivng nhan

6.9.1 Thay doi cac yéu ciu quy dinh

Chu chuong trinh cén theo dai qua trinh xdy dieng tiéu chuén va tai liéu quy dinh khac d& xac dinh céc
yéu ciu quy dinh s dung trong churong trinh. Khi ¢6 thay dbi trong c4c tai ligu ndy, chli chrong trinh
can ¢ qua trinh d& thirc hién nhirng thay dbi trong chwong trinh va dé quan Iy viéc 4p dung nhirng
thay ddi (vi du giai doan chuyén di) clia t& chirc chitng nhan, nha cung cép dich vy va cac bén lién
quan khéc khi can.

6.9.2 Thay dbi khac ddi v&i chwong trinh

Ch chuong trinh ¢an xac dinh qua trinh quan Iy viéc 4p dung nhikng thay ddi khac vé quy tac, thl tuc
va quan ly chwong trinh.

6.9.3 Xem xét vigc trién khai chwong trinh

Chi chuong trinh cn xac dinh qua trinh xem xét viéc trién khai chuong trinh theo dinh ky nhdm xac
nhan ring chwong trinh dap (*ng cac myc tiéu clia n6 va dé nhén biét cac khia canh can cai tién, co
tinh dén théng tin phan hdi tir cac bén lién quan. Viec xem xét cAn bao gdm cac diéu khodn dé dam
bao rdng cac yéu cdu clia chwong trinh dang dwoc ap dung mét cach nhét quan.
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Cén xem xét it nhat cac ndi dung sau:

20

moi ydu cau lam rd lién quan dén yéu cau clia chuong trinh;
théng tin phan hoi tir cac bén lién quan va cac bén quan tam khac;
kha nang dap trng ciia chll chrong trinh véi cac yéu cau vé thdng tin;

nhu cau ddi véi cac chwong trinh vé tinh toan ven (vi dy danh gia xac nhan gia tri st dung hodc
cac kiém tra khac).
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Phu luc A
(tham khao)

Vi du vé chwong trinh chieng nhan dich vu

A.1 Khai quat

Phy lyc ndy bao gdm bén vi dy vé churong trinh chiing nhan dich vu hién c6? MBi vi du dai dién cho
mét loai chirong trinh chirng nhan. Muc dich Ia minh hoa cach thirc chwong trinh chieng nhén dich vy
c6 thé duroc thiét 1ap va nhiing khéc biét c6 thé 6 trong cac loai dich vy va cAu tric clia churong trinh.

Khi sb diéu duoc chi ra trong diéu tiéu dé cla vi dy, né két ndi dén didu twong tng clia tidu chudn.

A.2 Chwong trinh IECEx vé stra chiva thiét bj Ex
A.2.1 Khai quat

IEC (Uy ban Ky thuat dién quéc té) trién khai bén hé théng danh gia sy phi hop toan cau. D6 1a IECEE
va chuong trinh cho té chire chirng nhén clia hé théng danh gia nay; IECRE dbi véi linh virc ning
legng tai tao va hién dang trién khai trong cac linh virc n3ng lwong gid, nang ltgng bidn va ning
Irgng pin mét trévi; IECQ trién khai dich vu chitng nhan chudi cung tng trong linh virc hé thdng dién td,
linh kién dién t& va chiéu sang LED; IECEXx trién khai trong linh virc méi trséng nd, vi dy nha may loc
dau, nha may khi, hdm mo, cac tram khi/dAu, xi-16 ng cbc va san bay.

T4t ca cac chwong trinh ndy va hé thdng chuwong trinh déu theo yéu clu va dwoc xdy dung bdi cac
bién lién quan ¢4 quan tam trén thj tredng, nhdm cung cap gidi phap cho c4c van @& thuc hanh thyc
tién va chling dwoc ap dung trong bdi canh toan ciu.

Céac vi dy dugc néu tir mdt trong cac chwong trinh IECExX®, IECEx cé mdt bd chuwong trinh, mét
chuong trinh bao trim vigc chirng nhan thiét bj dugc st dung trong “méi treéng nd”, mét chuong trinh
cho viéc chirng nhan nang lirc ¢4 nhan, mét chwong trinh vé cho phép st dung déu Ex, vi dy trong tiéu
chudn nay 1a Chuong trinh vé& co s& dich vu dugc chirng nhan IECEXx.

Chuwong trinh thiét bj dwoc chirng nhan IECEx gidi quyét van dé vé danh gi4 chét lwong thiét bj méi
duing trong “mdi trwéng nd”. Tuy nhién, sau d6 “nganh cang nghigp nd” phai déi dau véi thie té 1a “thiét
bi n&" 4 thiét bj co chi phi von lén, vi vay thie hign viéc sira chira sé tiét kiém hon [a thay thé thiét bi
cli. Chu s& hiru tai s3n dam bao ring thiét bj dwgc stra chira sé van an toan trong “médi trudng nd’ va

% Nhizng vI dy nay chi mang tinh tham khao. Théng tin nay dwoe néu @8 tao thuan loi cho ngwéi sl dung tidu
chuén va khéng tao thanh viéc thira nhan cac chwong trinh clia ISO hay |EC.

¥ Théng tin néu & A.2 14p ra ban tom tét cac tai lidu clia churong trinh, Théng tin day di co tai www.iecex.com.
Trong trwdng hep cb sy khac biét gitva thong tin néu & A.2 va théng tin trén trang dién tlr IECEx, thi wu tién thdng
tin trén trang tin dién tl.
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van tuan tha quy dinh clia dia phuong va clia quéc gia sau khi hoan thanh viéc bao tri thong qua viéc
str dung Chwong trinh vé Co s& Dich vy dwgc chirng nhan IECEX.

A.2.2 Pham vi (xem 6.2)
Chuwong trinh cung cap chirng nhan vé co s& thwe hién viéc stra chira, dai tu va cdi tao thiét bi nd.

A.2.3 Muc dich

Myc dich clia chwong trinh stra chita IECEx & cung cip cho ngudi str dung thiét bj nd duoc bao vé
voi s dam bdo duoc thira nhan qubc té vé kha nang cla td chire trong viéc thipe hién sira chira, dai
tu va cai tao thiét bi nd. Khi ché tao, thiét bj s dung trong méi trueéng nd dwgc két hop cac bién phap
nh&m ngén ngira hodc giam nhe cac tac ddng clia méi trvdng nd va viéc danh Itra trong méi truong
nd. Trong qua trinh s& dung, thiét bj c6 thé chju nhirng diéu kién lam suy gidm tinh nang hodc anh
huwdng bét lgi toi cac bién phap bdo vé chdng nd. Trach nhiém clia nguwdi st dung thiét bj 14 dam bao
réng cdng viéc stra chira bat ky van bdo toan hoac khéi phuc cac bién phap bao vé dé thiét bj duy tri
viéc vén hanh an toan khi dwa tré lai st dung. Viéc sl dung co sé dich vu sira chira dugc chirng nhén
IECEx gilip ngui str dung thie hién day du trach nhiém déi voi viéc duy tri sy an toan trong viéc van
hanh ctia minh,

A.2.4 H8 théng tai lidu (xem 5.4.1)
a) Yéu clu ddi voi dich vu [xem 6.3 b) va 6.4.1]:
- |EC 60079-19, Méi trurdng nd - Phén 19: Stra chiza, dai tu va cai tao thiét bj

b) Yéu cdu cla chuong trinh nha cung cép dich vy phai dap Gng ("Co s& dich vy") [xem 6.3 c) va
6.4.1]:

IECEx 03A, Huéng dan déng ky chimg nhén theo IECEx cho co sé djch vu, IECEx 03

- 0D 314-5, Chuong trinh chiing nhén co sé& dich vu IECEx — Phén 5: Stra chia, dai tu va cdi tao
thiét bj nd: Yéu ciu vé hé théng quan Iy chat luong déi véi co sé dich vy IECEX lién quan dén
viéc stra chira, dai tu va cai tao thiét bj né

- 0D 315-5, Chuong trinh chimg nhén co s& dich vi IECEx — Phén 5: Stra chiza, dai tu va cdi tao
thiét bj nd: Yéu céu bé sung doi v&i co s& djch vu IECEXx lién quan dén viéc sira chia, dai tu va
cai tao thiét bj nb

- OD 504, Chuong trinh chimg nhan néng luc ca nhan déi véi méi truong nd: Quy dinh ky thuét
vé cac don vj dau ra danh gid nang luc cé nhan

¢) Yéu chu clia chuong trinh t& chitc chirng nhén phai dap tng (xem 6.3):

- OD 313-5, Chuong trinh chimg nhéan co s& dich vu IECEx — Phéan 5: Stra chia, dai tu va cai tao
thiét bj né: Banh gia va chimg nhén co s& djch vu lién quan dén viéc stra chia, dai tu va céi tao
thiét bj n - Quy trinh
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d) Yéu céu clia chuong trinh ma quan Iy chuong trinh IECEx phai dap (rng (xem didu 5):

- IECEx 01, Hé thong ctia IEC déi v&i viéc ching nhan theo tiéu chuan lién quan dén thiét bi siv
dung trong méi tredng nd (Hé théng IECExX) — Céc quy tic co ban

- |ECEx 03-5, Chuong trinh chimg nhan co sé& dich vu IECEx — Phéan 5: Sira chira, dai tu va cai
tao thiét bj né — Quy téc cta quy trinh

- OD 316-5, Chuong trinh ching nhan co sé dich vy IECEx — Phan 5: Stra chira, dai tu va cai tao
thiét bi né: Quy trinh dénh gié chdp nhan IECEx cho tb chirc ching nhén img tuyén (ExCBs) dé
cap gidy chimg nhan IECEx cho céc co s& dich vy Ex lién quan dén viée stka chia, dai tu va céi
tao thiét bj nd

A.2.5 Lwa chon (xem 6.4)

a) Bén dang ky co s¢ thire hién dich vu ndp ban dang ky cho td chirc chirng nhan trong dé xac dinh
pham vi dich vy mong mudn ching nhén, cé vién dan dén cac yéu cau dbi véi san pham [2 a)] va
céc yéu cau dbi voi chuong trinh [2 b)]. Pham vi ndy bao gbm céc loai sén phdm dugc stra chtra
va (cac) dia diém thyc hién viéc stra chira. Ban dang ky bao gém ty danh gia si phit hep clia co
s& dich vy véi cac yéu cdu san phdm va yéu céu clia chirong trinh, trong 66 stz dung leu dd
“Huéng dan chirng nhan co’ s& dich vy IECEX” (trang 9 IECEx 03A).

b) T chirc chirng nhan x&c dinh ring bén dang ky thudc pham vi chdp nhan IECEX clia minh [néu
trong 2 d)].

¢) Té chirc chirng nhan tién hanh xem xét hop ddng [theo quy dinh & 2 ¢)).

d) Néu viéc xem xét hop dong dat két qua, 1 chirc chitng nhan chi dinh mdt hay nhigu chuyén gia
danh gia c6 nang lyc [theo quy dinh & 2 ¢)] va théng nhét ké hoach danh gi4 véi bén dang ky.

A.2.6 Xem xét danh gia (xem 6.5.3)

a) T chirc chirng nhan tién hanh xem xét tai lidu vé& hé théng quan ly chét lwvong clia co s& dich vy,
c4c qua trinh sira chira clia co s&, nang lirc clia (nhGng) nguwdi quan Iy va nhan sy tham gia vao
qué trinh va sy phit hop ctia thiét bi va dung cu dugc st dung.

b) Néu hé théng tai lisu phit hop cac yéu cau ddi voi dich vy va yéu clu clia chrong trinh, (cac)
chuyén gia danh gia 6 chirc chirng nhan tién hanh ngay viéc danh gi4 tai chd & tirng dia diém
thudc pham vi chirng nhan dich vu. Trong qua trinh danh gia tai chd, chuyén gia danh gi4 clia tb
chitc chirng nhan: '

danh gia viéc van hanh hé théng quan ly chat lwvgng;

danh gia nang lyc clia nhan sy,

danh gia qua trinh stra chira, bao gbm ca thiét bj va dung cu dugc st dung;

- ching kién viéc thi nghiém céc thiét bj dwoc siva chiva.
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¢) Chuyén gia danh gia cla & chirc chirng nhén soan thdo béo cao danh gia co s& dich vu (FAR -
Facility Audit Report). Néu phat hién su khong phu hop, thi nhitng sy khong phu hep nay duoc
chuyén dén co s dich vy dé giai quyét.

d) Ngay sau khi su khong phi hgp dwoc gidi quyét, bao cao danh gia (FAR) dwoc cap nhét va trinh
cho td chirc chirng nhan dé thdm xét doc lap.

A.2.7 Giam sat (xem 6.8)

a) Hang nam, td chirc chirng nhan tién hanh danh gia giam sat hé thdng quén Iy chat lugng hwéng
dén cac ndi dung cy thé:

nhirng thay ddi vé& nhan sy, dic biét 1a nhirng ngudi chiu trach nhiém;
- nhing thay dbi vé lanh dao va hé théng quan ly;

- co s& vét chét, thiét bj, phdn m&m va hé théng tai liéu quan ly, sy sén cé, viéc duy tri va cap
nhéat ching;

- viéc higu chuan thiét bj do va thir nghiém;
- hd so va kha nang truy xuét ngudn gdc clia céng viéc da hoan thanh.

Ngoai ra tb chirc chirng nhén cé thé thiec hign “kiém tra th(r nghiém" mau hodc Ganh gia viéc stra
chtra, dai tu va cdi tao dwoc thye hién trén thiét bj nd.

Khi sy khdng ph hop dwoc co sé dich vu gidi quyét, té chirc chieng nhan quyét dinh co cén t6i co
s& dé kiém tra xac nhén hiéu Iyrc clia hanh dong khéc phuc hay khéng.

Khi hoan thanh viéc danh gia td chirc ching nhan dua ra bao cao danh gia (FAR) dé tham xét doc
1&p trong td chirc chieng nhén.

b) Hét ba nam, tb chirc chirng nhan tién hanh danh gié lai 8y dd va st dung qua trinh xem xét danh
gia & mirc 0 can thiét tlty thudc vao két qua ciia cac cudc danh gia hang ndm va mic do cla
nhirng thay ddi bét ky clia co s& dich vu co thé anh huwdng dén sy phi hop voéi cac yéu clu vé
dich vu.

A.3 Chwong trinh chirng nhan “Nha cung cép djch vy phién dich theo ISO 17100”
A.3.1 Khai quat

Vi dy vé chwong trinh chirng nhén nay dwoc td chirc chirng nhan tiéu chudn Uc cdng bd. Myc dich 12
dua ra cac quy tic va thi tuc chirng nhan nha cung cép dich vy phién dich theo 1SO 17100.

Nhieng ndi dung dwéi day da dwec rit gon va khong thé hién toan bd chwong trinh ching nhan do co
quan tiéu chuén Uc cong bd. Nhiing ché dwgc rit gon thé hién diéu nay.
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A.3.2 Pham vi (xem 6.2)

Chuong trinh chirng nhan nay quy dinh thi tuc chirng nhan dich vy clia nha cung cép dich vu phién
dich phu hgp véi ISO 17100.

Viéc chirng nhdn dap (ng cac yéu ciu clia ISONIEC 17065:2012 ddi véi td chirc chirng nhan san
pham, dich vy, qua trinh.

A.3.3 Bang ky (xem 6.5.2)

[2.1 @én 2.3) Thii tuc lién quan Gén qua trinh dang ky

[2.4] Cung véi vigc Gang ky, bén dang ky cung c4p cac tai liéu vé dich vu duoc chirng nhan
A.3.4 Béanh gia lan dau va danh gia chirng nhén lai (xem 6.4.4)

A.3.5 Panh gia tir xa (xem 6.4.4)

Panh gié IAn du va danh gia chirng nhén lai dwoc phép tién hanh bing cac ky thuat danh gia tiv xa
v&i didu kién 1a cac diéu kien tien quyét sau dwoc nha cung cAp dich vy dap ng:

[quy dinh chi tiét cia chwong trinh da duge rat ngén)

Néu khong dap (rng cc diéu kién tién quyét, tién hanh cudc danh gia tai chd. Quyét dinh cudi cling vé
viéc 4p dyng céch thirc ndo do t6 chire chirng nhén thuc hién.

A.3.6 Danh gia nhiéu dia diém (xem 6.5.2)

Trong tredng hop nha cung cép dich vu hoat dong tai nhiéu dia diém déu thude pham vi chitng nhén,
nhim dat dwoc higu qua danh gia & mdc do hop Iy, cho phép lwa chon miu tir cac dia diém sé thuc
hién qua trinh chrng nhén trong céc didu kién sau:

[quy dinh chi tiét cia chuong trinh da dugc rit ngén]

T chirc chirng nhén quy dinh sb lugng va vi tri cla cac dja diém dugc danh gia trong pham vi chirng
nhén.

A.3.7 Tién hanh danh gia (xem 6.5.3)

T4t ca cac yéu cau cla ISO 17100 déu dwgc danh gia khi danh gia 1an dau va danh gia chirng nhan
lai. DU dwgce thyc hién dwéi hinh thike nao (tai chd hay tir xa), thi cudc danh gia bao gdm cac yéu té
sau:

- phong van nhan si/bd phan chirc nang clia nha cung cép dich vu:
[quy dinh chi tiét ctia chuong trinh da dugc rat ngén]
- kiém fra it nhét cac théng tin sau:
[quy dinh chi tiét cia chwong trinh da duoc rit ngdn]
Khi két thic cude danh gia, trwdéng doan danh gid sé phan tich toan b théng tin va bang chirng danh

gi4 thu duoc trong qua trinh danh gia dé xem xét cac phat hién danh gia va dwa ra két luan danh gia.
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A.3.8 Phat hién danh gia (xem 6.5.3)

Trwedrng hop phat hién cac sai léch so véi cac yéu ciu clia tigu chuan, trwdng doan danh gia sé xac
dinh hanh déng khac phuc thich hop.

A.3.9 Sai léch nhé

Sy khdng phu hop bét ky khéng dnh hudng bét loi dén viéc thwe hién dich vu sé dwgc phan loai 1 sai
léch nho. '

Sai léch nhé ¢6 thé duoc khic phyc trong thdi gian 8 tudn bing cac hanh dong khac phuc thich hop.
Viéc hoan thanh cac hanh ddng khic phuc ndy dugc bén dang ky Iap thanh van ban va sé dugc
chuyén gia danh gia kiém tra xac nhan.

A.3.10 Sai lgch Ién

Su khéng phl hgp bét ky c6 thé din dén sai 18i hodc gidm khd nang st dyng cla dich vy theo muc
dich dw kién hay dat khach hang vao rii ro, thi sé dugc phan loai la sai léch lém.

Loai sai léch nay yéu ciu lap lai mét phan hodc toan bd cudc danh gia.

A.3.11 Khuyén nghj

Chuyén gia danh gia ciing c6 thé dwa ra cac khuyén khj lién quan dén cac khia canh chét luong clia
viéc cung cp dich vu va cac co hdi cdi tién lién quan dén hoat déng clia nha cung cap dich vy. Nhiing

khuyén nghj nay dugc 18p thanh van ban trong béo céo danh gia nhung khdng anh hwdng dén viéc
ban hanh gidy chirng nhén [theo diéu 4].

A.3.12 Bao cao danh gia chirng nhén
[quy dinh chi tiét cta chirong trinh da dwgrc rat ngénj
A.3.13 Cap gidy chi¥ng nhan (xem 6.5 va 6.6)

Gidy chirng nhan c6 hiéu lyc trong khodng thoi gian [ 6 nam khi ban git gidy chirng nhan dap (ng
cac diéu kién déi véi viec duy tri chirng nhén.

A.3.14 Hoat dong giam sat (xem 6.8)

D& duy tri gidy chirng rhan, viéc danh gia gidm sat dugc thie hién theo chu ky hai nam mot 1an. Ngay
déanh gia giam sét sau khi chizng nhan 1&n d&u (hoac chirng nhan fai) khéng dugc qua 24 thang (hodc
48 thang trong trréing hep chirng nhan lai) ké tir ngay ban hanh gidy chirng nhan.

Muye dich ctia (cac) cudc danh gia giam sat 1a dé té churc chirng nhan duy tri sur tin cdy rdng nha cung
cép dich vy van tiép tuc thuc hién cac yéu cau clia ISO 17100 cho dén khi danh gia cﬁl:vng nhan lai.
Chwong trinh (cac) cudc Ganh gia giam sat bao gdm it nhat cac hang muc sau:

[quy djnh chi tiét cda chuong trinh d& duoe rat ngén]

Khi danh gia giam sat co thé ap dung danh gia tir xa. Viéc tién hanh danh gia ti xa véi muc dich giam
sat dwoc cho phép khi dap trng cac diéu kién [theo 3.1].
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Khang cho phép danh gia tir xa néu cudc danh gia tredc d6 dan dén cac van dé doi hoi phai danh gia
tai chd (theo trudng doan danh gia xac dinh).

A.3.15 Chirng nhan lai (xem 6.8)

Pé gia han hiéu Iyc clia gidy chirng nhan, cudc danh gia chirng nhan lai [theo didu 3] dwoc tién hanh.
A.3.16 Yéu ciu déi véi chuyén gia danh gia (xem 6.4.4)

C4c cudc danh gi4 duge tién hanh bdi it nhat mat trudng doan danh gia.

“Trwding doan danh gia 14 chuyén gia danh gia dugc dao tao chinh thirc va co kién thirc sau vé ISO
17100.

A.3.17 Thay déi tai liéu quy dinh (xem 6.9)
[quy dinh chi tiét cta chuong trinh da dugce rat ngén)
A.3.18 Sira d6i pham vi ctia gidy ching nhan (xem 6.9)
[quy dinh chi tiét ctia chuong trinh da duoc rit ngan]
A.3.19 Huy bé gidy chirng nhén (xem 6.9)

[quy dinh chi tiét cia churong trinh da dugc rat ngan]

A.4 Quy dinh dbi v&i chét lvgng dich vu khach san
A.4.1 Khal quat

Chuwong trinh riéng ndy dwoc xay dyng dé bd sung cho chuwong trinh xép hang khach san hién hanh,
nhu 1a xép hang sao. Cac chwong trinh xép hang sao nay tap trung vao tién nghi vat chét cia khach
san (vi dy nhw dé rong clia phdng, ¢6 ti vi trong phdng, cé phdng tdm riéng, c6 bé boi).

Chuwong trinh cho dich vu khach san nay tép trung vao dich vu do khach san cung cap d& dam bao
khach luwu trG cam thdy dé chiu va dap (ng cac cam két vé dich vy clia lanh dao khach san’,

A.4.2 Pham vi (xem 6.2)

Quy dinh ndy bao triim cac hoat dong dich vu d6n tiép, thang tin, lwu trd, bira sang, biva tdi va dich vy
lien quan trong khach san hodc khach san — nha hang. Hé théng nay c6 thé tiép can dwoc cho khach
san bét ky theo phén loai va xép hang sao va cac quy dinh cla dia phwong tai qubc gia cé lién quan.

Mtrc chét Ivong dwoc chia thanh ba loai sau:
- Loai 1: “phd théng" (t& 1 dén 2 sao);
- Loai 2: "tién nghi” (3 sao);

- Loai 3: “uy tin"/"c6 tén tudi” (t» 4 dén 5 sao).

* Théng tin thém co thé ¢o e Internation-network@afnor.org
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A43 Coso(xem4.1)

Cam két vé dich vu nhan manh:

- “dich vy v&i ny cwdif"dich vy than thién”,

- s8n co nhan vién;

- thdng tin thue té va théng tin du lich;

- yén finh;

- vésinh;

- bd dd giwerng ngd chét lwgng cao;

- chétlwgng dwoc kidm soét.

A.4.4 Tinh trang tuan thi quy dinh (xem 6.5.1)

Quan ly khach san thue hién viéc giam sat cac yéu cu luat dinh va ché dinh diéu chinh hoat dong clia
khach san tai qudc gia dat khach san do.

A.4.5 Cam két vé dich vu — tiéu chi danh gia (xem 6.3)

- dbn tiép: dat phdng qua dién thoali, thu xac nhéan, don khach tai qudy 18 tan;
- mbi trudng cla khach san;

- khu wvre |8 tan va mat dd & cac khu vire chung: I& tan, hanh lang, cau thang bg, nha vé sinh;
- phong ngu;

- phong tdm va vé sinh trong phéng ngu;

- bira séng tai phong va dich vy phong;

- bira sang tai khu virc &n uéng;

- cb quéy dd udng (quay bar) hay khang;

- ¢6 nha hang hay khong;

- ¢6 phong hdi nghi hay khéng;

- co trung tam thwong mai hay khong;

- ¢b co s& vat chét gidi tri hay khdng.

A.4.6 Céc sap xép vé té chirc

- xac dinh trach nhiém;

- tailigu dwoc kiém soat;

- théng tin va trao déi théng tin gia cac nhan vién.
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A.4.7 Thi tuc giam sat va quan Iy sw tuan thi cac cam két (xem 6.8)
-ty danh gia;
- xUr ly khiéu nai;
- st thda man cla khach hang.
A.4.8 Thii tuc trao ddi théng tin vé viéc st dung d4u va vién din dén chivng nhan (xem 6.7)
A.4.9 T chirc viéc danh gid cdp chirng nhin qudc té HotelCert (xem 6.4.4.1, 6.4.4.2 va 6.5.3)

Viéc danh gia dwoc tién hanh bdi cac chuyén gia danh gia da dwoc thdm xét nang lye; droc dao tao
dic biét vé quy dinh:

- thue hign cac sép dat vé td chire, cac thi tuc theo doi va kiém tra & dam bao cac cam két duoc
dap (ng;

- kiém tra két qua khio sat s thda man clia khach hang;

- ting cam két;

- tling cudc giam sat va tha tuc kiém tra;

phuwong phap trao ddi théng tin.
Phwong phap danh gid dwgc chuyén gia danh gia ap dung cho tirng tiéu chi danh gia nhir sau:

- danh gia bi mat dich vu dwgc cung cap cho khach trong danh gia 1an diu va danh gia lai nham
dam bao thye té khach san tuan thi cac cam két da 1ap trong quy dinh;

- phdng van nhan vién d& dam bao rang cac cam két va quy dinh lién quan déu duwoc nhan vién biét
va hiéu;

- kiém tra c4c tai lidu vién din va hd so tuong Gng.

A.5 Chwong trinh chirng nhén ctia Trung Quéc vé dich vu cho thué xe

A.5.1 Khai quat

Vi du nay da duoc dua vao thiee tién ching nhan dich vy va nham vao dich vu ch( khong phai td chirc
cung cép dich vy. Churong trinh ndy c6 thé dwoc st dung dé tham khao cho cac td chirc chirng nhén
dich vy, nhan sy cia td chirc va cac bén lién quan.

A.5.2 Pham vi [xem 6.2 va 6.3 a)]

Tai lidu nay quy dinh cac yéu cdu lién quan déi voi viec chivng nhan dich vu cho thué xe, bao gdm ca
céc sép dat vé hoat ddng xem xét danh gia va céc tiéu chi chirng nhan, mé dun, ngubn Iyc va chu ky
chirng nhan IAn dAu, duy trl chieng nhéin va chirng nhan lai.
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A.5.3 Tai lidu quy dinh [xem 6.3 b)]

a) ISO/IEC 17065:2012, Danh gia sw pht hop — Yéu céu doi véi té chire chimg nhan sén phdm, qua
trinh va dich vu

b) ISONEC 17067:2013, Panh gia sy phi hop — Co s& cho chirng nhan sén pham va huéng dén vé
chuong trinh chimg nhan sén phdm

¢) RBIT 301-2016, Danh gia st phi hop — Quy téc k thuét chung déi voi ching nhan djch vy
CHU THICH: RB/T 301 Ia tiéu chuan Trung Quéc V& linh vige chirng nhan va cong nhan.
A.5.4 Qua trinh chivng nhan [xem 6.3 f) va 6.5]

Lwu db chirng nhan dich vu trong Hinh A.1 dwgc lién két véi cach tiép can theo chirc nang trong danh
gia sy phu hep.

pang kj
* Xacdnhphamd

Cépchimg . ___
; chimg nhan e ]
Cam nhan £
Xem xét Lyachon md- | —— e e - 5 i
asng ky ™ dun chimg nhan | i gatgi | dinghilem co
| chbhopcirxa | l‘
R s s i e 4
* ,  ThanhI3p doan i Bl g i
Tidp nhn Lap ké dénh gid X8y dyng : Quydt dinh Duy trl
# ChoNdi: = > kbhosch - ml?rhd?:: ::dn :;:Il?; ?&,‘; -* chimg chirng nhin
chuong . Tinh ngdycng | R dichw nhan
[ woudomhul K A '
Mors 89 nhubn KHONG
| o h tinh
Ldy méu | ._‘f‘l?__.. Do liirng trdi
nghiém dich
vy
Lya chon k§ thuat

" xem xét danh gla

Hinh A.1 - Lwu @ chirng nhén dich vu

A.5.5 Tiéu chi chirng nhén [xem 6.3 b) va 6.4.1]

Quy dinh @di véi chieng nhan dich vy cho thué xe, dwgc xay dieng bdi Co quan quan Iy chiing nhan va
cdng nhén clia Cdng hda nhan dan Trung Hoa.

A.5.6 Pham vi chirng nhan [xem 6.3 b)]

Td chirc dang ky chirng nhan cin co hoat dong cung cép dich vy trong vong it nhét [4 ba thang. Té
chirc chirng nhan dya vao céc yéu cu trong théa thuén véi khach hang xac dinh pham vi chirng nhan
12 dich vi cho thué xe ngén han va khang ¢ lai xe.

A.5.7 Lwa chgn mé dun chirng nhéan (xem 6.4.4.1 va 6.4.4.2)
A.5.7.1 Md dun chi¥ng nhin cé thé dwoc ap dung (xem 6.4.4.2)
- A: Danh gia trai nghiém clia cdng ddng vé cac déc trung clia dich vy (giam dinh hodc thir nghiém);
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- B: Banh gia trai nghiém clia khach hang bi mat vé cac dac trung cla dich vu (giam dinh hodc thee
nghiém);

- C:Danh gia thiét ké dich wy;
- D:Danh gia viéc quan ly dich vu.
A.5.7.2 Lwa chon va két hep cac md dun chirng nhin (xem 6.4.4.1)
a) M6 dun chirng nhan déi véi nha cung cap dich vy ¢6 trach nhiém thiét ké
- chng nhan lan dau: A+B+C+D;
- chi*ng nhan lgi: A+B+C+D; A+C+D; hodc B+C+D;
- danh gia giam sat (duy trl chirng nhan): A+C+D va B+D hodc A+D va B+C+D.
b) Mb dun chirng nhan ddi véi nha cung cap dich vy khdng cé trach nhiém thiét ké
- chrng nhan [&n dau; A+B+ D;
- chirng nhan lai: A+B +D; A+D; hoac B+ D;
- danh gia gidm sat (duy tri chiing nhan): A+D va B+D.
A.5.8 Ldy miu (xem 6.4.2)
A.5.8.1 Khai quat
Theo céc déc trung clia dich vy cho thué xe, ba khia canh dwgc tinh @én khi lay méu:
- sbclrahang;
- san lugng kinh doanh (sb Iegng dat hang);
- s phwong tién hoat dong.
Tat ca cac mau déu duoc Iy ngau nhién.
A.5.8.2 Str dung méu

MAu clra hang duoc st dung dé danh gia viéc quan ly dich vu va danh gié trai nghiém cac.dic trung
clia dich vy. Mau theo san luvgng kinh doanh va phirong tién hoat dong chi dwgc ding dé danh gia trai
nghiém vé& déc treng dich vu.

Khi danh gia trdi nghiém vé& cac dic trung clia dich vy, s6 mau trai nghiém dich vy thué xe bang mét
phan ba téng luong mau kinh doanh va miu phuong tién hoat dgng. Mau trai nghiém dich vy thué xe -
duoc phan bd déu theo khu vyrc dia diém clra hang va 50 % sé mAu nay dwgc phan bd & cac ctra
hang khéng duoc chon @& danh gia vide quan Iy dich vu. Can it nh4t Ia ba mau déi véi danh gia 1an
dau va danh gia chirng nhan lai va it nhat mdt mau dé duy tri chieng nhan.
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A.5.9 Yéu ciu vé ngudn lwc cu thé
A.5.9.1 Nguén nhan lwe [xem 6.3 k)]

Lwa chon chuyén gia c6 nang lyc dé thwc hién danh gia viéc quan ly dich vy va danh gia viéc trai
nghiém cac dac trwng cla dich vy (vi dy biing viéc giam dinh va thi» nghiém). Chuyén gia ky thuat c6
thé hd trg trong trwdng hop chuyén gia danh gia khdng dl nang Iy vé& chuyén mén (gém ca ky ning
lai xe).

Péi voi yéu cau va trinh do chuyén mén clia nhén sy chirng nhan khac nhw chli chuong trinh hodc
nguoi ra quyét dinh chirng nhan, tham khao RB/T301-2016 Péanh gid sy phu hop ~ Quy tic ky thuat
chung déi véi chimg nhan dich vy.

A.5.9.2 Hang muc phi chirng nhan va tinh toédn ngay céng danh gia (xem 6.4.1)

- Hang muyc phi chirng nhan dich vu thué xe: phi d3ng ky, phi danh gia viéc quan ly dich vy, phi
danh gia viéc trdi nghiém céac dac trung clia dich vy (bao gdm phi thué xe, nhién liéu, phi tréi
nghiém dich vy va bao hiém cho ngui trai nghiém), phi cép chitng nhan, phi vé gidy chirng nhén
va déu phi hop va cac khodan phi thiedng nién,...

- Tinh toan ngay cdng danh gia: ngay céng danh cho danh gia viéc quan ly djch vy va danh gia
viéc trai nghiém cac déc trung dich vy.

A.5.10 Cac ydu ciu danh gia (xem 6.5.3)

A.5.10.1 K& hoach danh gia

Viéc danh gi4 chirng nhén dich vy chli yéu bao gdm dénh gia viéc quan Iy dich vy va giam dinh/thie
nghiém cach thirc khach hang trai nghiém cac dac trwng cla dich vy.

Ké hoach danh gia viéc quan ly dich vu co thé tham khao phuwong phéap danh gia hé théng quan ly.

K& hoach danh gia trai nghiém clia khach hang vé cac dic trung cla dich vy bao gdm: pham vi, tiéu
chi, md dun chirng nhan, trdi nghiém cla khach hang, cach tiép can va cac cdng cy danh gia (vi du
giam dinh, th&* nghiém), l&y mau trdi nghiém cla khach hang, méi truéng trai nghiém clia khach hang
(néu cb), 1&p lich trinh, nhdm giam dinh, cach lién hé cling nhu viéc 1am & va cdng bd (vi nhw nhw tinh
tin cdy va gia tri st dung cla viéc trai nghiém),...

A.5.10.2 Panh gia viéc quan ly dich vy va thiét ké dich vu

Panh gia viéc quan ly dich vy dwoc thye hién theo “cac yéu cau ddi véi viec quan Iy dich vy duoc quy
dinh trong Quy dinh k¥ thuat déi voi Chirng nhan Dich vy cho thué xe. D&i véi td chirc thire hién thiét

ké dich vu cho thué xe, thi 1 chirc ching nhén sip xép cudc danh gia dic biét ddi vai hoat dong thiét
ké dich vy nay.

Doan danh gia chap nhan phuong phap danh gia dinh tinh vé mirc @9 thuan thyc dwoc quy dinh trong
Quy djnh k¥ thuat déi véi Chirng nhan Dich vy cho thué xe.
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A.5.10.3 Danh gia viéc trai nghiém cac dac trwng cia dich vu (giam djnh hoéc thir nghiém)

Pénh gia viéc trai nghiém cac déc trung cla dich vy phan anh thoi didm thye té (MOT - Moment of
truth) “trai nghiém ctia khach hang” va dam bao thdi gian trdi nghiém 1a 50 % mau tré 1én lon hon thoi
gian cho thué xe toi thiéu clia cong ty.

Danh gia xép hang dinh lvong dworc thye hién theo mé dun chirng nhan néu trong tiéu chuan nay, cac
yéu céu lién quan dugc quy dinh trong Quy dinh déi véi chirng nhan dich vu cho thué xe va cac Huwéng
dan trong phu lyc ctia Quy dinh. Danh gia viéc trai nghiém duqc phan bd nhw nhau gitra cac mau clra
hang dwoc l4y.

Thang do Likert duwgc quy dinh trong Quy dinh ddi véi chirng nhan dich vu cho thué xe va phuong .
phap danh gi4 truc tiép dwoe st dung khi tién hanh danh gia trai nghiém cac dic treng clia dich vu.
Néu ca A va B déu co trong mé dun chirng nhan dwgc chap nhan, thi B can In hon hodc béng A.
A.5.11 Théng bao cdng khai vé chi¥rng nhan (xem 6.4.1)

Chirng nhan lan déu va/hogc chirng nhan lai dich vy cho thué xe trai qua khoang théi gian théng bao
¢dng khai la mét thang, duoc sép xép khi hoat dong danh gia quy dinh trong mé dun ching nhan dich
vu dugc hoan thanh va két qué dap ting céc yéu cau.

Trong thdi gian théng bao cdng khai, cac kénh duoc thiét [ap dé thu thap thong tin tir khach hang, ké
c& cac khiéu nai.

A.5.12 Quyét dinh chirng nhan va tal lidu xac nhan sw pht hgp [xem 6.3 h) va 6.7)

Ngay khi két thic thoi gian théng bao cdng khai ma khéng cé khiéu nai nghidm trong ndo clia khach
hang va tt ca céc théng tin phan hdi clia khach hang déu duwoc gidi quyét thoa dang, thi td chirc
chirng nhan bé trf cac hoat dong @8 ra quyét dinh chirng nhan.

Hé théng théng minh véi cac chi sé danh gia trai nghiém trong phy lyc clia Quy dinh d&i vai chirng
nhén dich vy cho thué xe c&n dwgc si¢ dung dé xac dinh két qua chirng nhan dugc thé hién theo “mirc
xép hang 5 sao” (5 sao |4 mic cao nhét).

Khi chirng nhan dwgc clp, nha cung cép dich vu dwgc chirng nhan duoc phép st dung tai ligu xac
nhén sy phi hop lién quan dén chirng nhan dich vu do t chirc chirng nhan cung cép, bao gém gidy
chirng nhan, dau va bidu twong.

A.5.13 Pidu kign vé hiéu lyc chirng nhan, danh gia giam sat va chirng nhan lai [xem 6.3 n), 6.3 1),
6.8 va 6.9]

Gidy chirng nhan cé hiéu lyc trong théi han ba nam. D& duy tri gidy chimg nhan, td chirc dwgc chirng
nhan dang ky va trai qua mét cudc danh gia giam sét it nhét [a 12 thang mét 1an. Pang ky chirng nhén
lai dwoc thie hién 3 thang trudc khi hét han chitng nhan.

Xem A.5.7.2 va A.5.8 vé thong tin chi tiét lién quan dén mé dun chirng nhan dich vu déi véi hoat dong
danh gia trong danh gia giam sat va chirng nhan lai.

Khi cac dic treng clia dich vu thay ddi, td chirc chirng nhén can xem xét su can thiét phai ting tAn suét
danh gia va thwe hién viéc nay.
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Phu lyc B
(tham khao)

Vi du vé thong tin cung cép cling ding ky chirmng nhan dich vu

B.1 Khai quat

Céc thong tin néu trong phy luc ndy dya trén chi thich 1 ctia 7.2, TCVN ISO/IEC 17065:2013. Thong
tin c6 thé dwoc thu thap bang cac phuong phap va phurong tién khéc nhau nhw bang cach hoan thanh
dang ky hay nhap vao mét co s& di lidu trye tuyén.

B.2 Vi du vé théng tin dwere cung cip

a) Ngay dang ky

b) Céc thong tin v& bén dang ky (bén dy kién gitr gidy chieng nhan)

- tén hop phép clia bén dang ky, dia chi tru s& dugc dang ky, thong tin lién hé;

- ténva chlrc nang clia ngudi lam diu méi lién lac vai té chirc chirng nhan va dugc Uy quyén ky voi
danh nghta clia bén dang ky;

- dija chi giao dich va théng tin lién hé.

¢) Chi dinh r3 (cac) dich vy yéu cAu chirng nhén

- md ta (céc) dich wy;

- (cAc) tiéu chuén va tai lidu quy dinh khac yéu cAu chirng nhan, sé hiéu, t&n, nam cbng bd.
d) Cung c4p dich w

- (cac) dja diém (quan ly viéc cung cép dich vy va thyc hién viéc cung cép dich vu);
- tén va chirc danh clia ngudi chju trach nhigm vé quan ly viéc cung cép dich vy;

- dija chi giao dich va thdng tin lién ha.

e) Thoa thudn chirng nhan:

- Céng bé vé tinh trang san sang cho viéc ky két thda thuan chirng nhan;

- tén [chia ngudi dwoc néu & diém b))

- chirky.
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Phu luc C
(tham khao)

Vi du vé ndi dung théa thuan chirng nhan

a) Can ctr lap théa thuén.
b) Cac bén tham gia thda thuan:
- ténva dia chi clia cac bén;
- daidién c6 thdm quyén tham gia thda thuan (xem Hang muc A);
c¢) Cac diéu khoan xac dinh va dién giai
- céac didu khoan xac dinh;
- cac hang muc chinh;
d) Cac dich vu dwoc cung cap (xem Hang muc B).

e) Cac cam két clia nha cung cdp dich wu (xem cac myc dwoc liét ké trong TCVN ISO/IEC
17065:2013, 4.1.2.2, ciing cam két bd sung ddi v6i nha cung cép dich wy)

f) Viéc st dung van ban cho phép, gidy chirng nhan va d4u phi hop.
g) Giam sét chirng nhén.
h) Binh chi, hiiy bé chitng nhan.
i) Khiéu nai.
j) Yéu cau xem xét lai
k) St dung nha thau phu
) Nhing thay ddi tir khach hang
m) Nhi¥ng thay ddi déi véi chuong trinh va cac yéu cau quy dinh
n) Viéc chuyén chirng nhan
o) Lé phiva cac khodn phai chitrd (xem Hang muc C)
p) Quyén sd hiru div ligu
q) Quyén s& hivu tri tué:

- nhing quyén thudc t& chire chivng nhan

- quyén s& hiru v& nhirng tai liéu vén da co sin

tai liéu cla bén thee ba

- quyén vé dao duc

35



TCVNISQ/IEC TR 17028:2018
- quyén s& hiru vé cac tai liéu chirng nhan va dau phu hep
r) Baomat.
s) Bao hiém va trach nhiém phap Iy.
t) Viéc cham dit.
u) Bétkha khang.
v) Viéc duy tri hodc hdy bo ting phén ctia théa thuan.
w) Giai quyét tranh chap.
x) Su thay déi clia thoa thun nay.
¥) Ghi nhan dich vy theo thda thuan nay.
z) Luét va cac van ban diéu chinh:
- Hang myc A: Cac dai dién co thdm quyén
- Hang muc B: Dich vu chirng nhan dugc cung cap:
- tén chuwong trinh
- cac yéu cAu quy dinh
- cac dich vu dwgc chirng nhan
- céac dia diém cung cép dich vy
- Hang myc C: Lé phi va cac khoan phai chi tra:
- phiva lé phi chung
- chi phi phat sinh

- hoéa don va thanh toan.
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Phuluc D
(tham khao)

Vi du vé théng tin néu trong tai lidu chirng nhan

Sé gidy chirng nhan hoac vigc nhan biét duy nhét khac:

tén chwong trinh theo d6 cép gidy chirng nhén;

tén va dia chi clia td chirc chirng nhan;

tén va dia chi clia nha cung cép dich vy (bén gi gidy chirng nhan);
tuyén bé vé sy phit hop, bao gbm:

- pham vi chi¥ng nhén;

- mb ta dich vu.

Tén va viéc &n dinh duy nhét dich vu:

(cac) tieu chuan va tai ligu quy dinh khac (gdm ca ngay cong bd) cé cac yéu cu theo d6 dich vu
dwgc xac nhan la dap &ng;

phuong phép cung cp dich vy (vi dy tryc tuyén, gitra ngudi voi ngudi, cac dia didm vat 1y);

vi tri dia ly clia viéc cung cép dich vu néu thich hop;

vién din dén tinh trang dwoc cong nhan hodc thira nhan clia tb chirc chirng nhan, néu duwoc ap
dung;

ngay hét han clia gidy chirng nhan (néu can);

ngay cép gidy chirng nhin;

phuong thire theo do tinh xac thye clia gidy chirng nhan cé thé dwoc kiém tra x4c nhan.
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Phuluc E
(tham khao)

Vi du vé ndi dung cuia thda thuan cho phép st dung gidy chirng nhan va dau pha hop

E.1 Cac bén

T4 chirc chirng nhan (tén, dja chi, thong tin lién lac)

Bén duwgc cho phép (tén, dia chi, théng tin lién lac)

CHU THICH: Trong mét sé chuong trinh, chit chuong trinh 12 mét bén trong théa thuan cho phép.

E.2 Cép vian ban cho phép

Pé sir dung gidy chizng nhén phil hop va déu phii hop cling véi dich vy dwoc néu trong van ban cho
phép theo cac didu kién dudi day.

a)

b)

c)

Céc quy dinh v& chiing nhan va danh gid

Vién din dén cac quy tc chung ddi v&i mdt chuong trinh chirng nhén cing nhu (cac) tiéu chuén
va c4c quy tic cy thé da dwgce quy dinh trong van ban cho phép.

Quy&n va nghta vy clia bén dwac cho phép

Cac dich vy dwge chirng nhan dugc cung cép bdi bén dugc cho phép dap (ng ddy du cac yéu
céu néu trong cac tiéu chudn va quy tic chung va quy tac cu thé quy dinh trong van ban cho phép.

Ngudi dai dién cho td chirc chitng nhan cd todn quyén tiép cén dia diém clia co s& dugc néu
trong van ban cho phép ma khdng can théng bao trwérc.

Céc dich vu duwgre cp van ban cho phép s& duec cung cép theo cing quy dinh ky thust véi méu
ma td chirc chirng nhan da tién hanh thir nghiém ban dau va phl hop véi tiéu chuén.

Giam sat

T chirc chizng nhan thire hién thudmg xuyén viéc gidm sat sy phl hop cla bén dwgc cho phép voi
céc nghta vu clia ho, theo cac didu kién da dwoc néu trong cac quy tic chung va quy tic cu thé ddi véi
chuong trinh nhw quy dinh trong van ban cho phép.

Viéc giam sat dwoc thwe hién bdi nhan sy cla td chire chirng nhan hodc bdi nhan sy clia co' quan dai
dién cho tb chirc chirng nhan.

d)

Théng tin vé nhirng diéu chinh véi dich vy

Bén dwgc cho phép théng bao cho td chirc chirng nhan vé& bt ky diéu chinh du kién nao véi dich vy,
qua trinh cung cép dich vu hodc hé théng quan ly va bét ky thay ddi nao vé b chirc c6 thé anh hudng
dén kha nang cla bén dugc cho phép trong viéc tiép tuc cung cp dich vu duoc chiing nhan.

38



TCVNISO/IEC TR 17028:2018
e) Khiéu nai

Bén dwoc cho phép lwu gidk hd so va bao cdo cho td chire chibng nhan bét ky khiéu nai nao lién quan
dén nhiing khia canh ctia dich vu duoc néu trong van ban cho phép.

f) Céng khai

Bén dugc cho phép c6 quyén cong bd cdng khai thuc té 1a ho da dwere ty quyén chao hang va cung
cap dich vu dwoc chiteng nhén dwoc ap dung van ban cho phép.

Té chire chieng nhan, théng qua danh ba clia minh, cdng bé cho cng déng vé sur uy quyén @& bén
dwoc cho phép dugc st dung cac gidy chirng nhan va ddu phi hop va khi thich hop, hiy bo thoa
thuan nay v&i bén dugc cho phép.

g) Baomat

T chire chirng nhan dam bao tinh bao méat dwgc duy tri boi tit ca nhirng nhan vién co tham gia trén
danh nghia clia minh va c6 lién quan dén tat ca cac théng tin bi mat ma ho da duoc biét do viéc duoc
tiép xdc voi bén dugc cho phép. Khi td chire chirng nhan dwgc luat hodic co quan c6 thdm quyén
théng qua nhirng thda thuén mang tinh hgp ddng, yéu ciu phai cung cap nhitng théng tin thudc dién bi
mat, ngoai trr khi luat phap co sy ngén c&m, khach hang hodc ngudi c6 lién quan phai dwgc thong
bao va duoc biét vé viéc nay.

h) Thanh toan

Bén dwoc cho phép tra cho td chirc chirng nhan tt ca cac chi phi lién quan dén viéc giam sat, ké ca
viéc lay mau, thir nghiém, danh gia va chi phi quan ly.

i) Khoang thdi gian thda thudn
- Ngay bét dau
- Ngay cham dat
- Diéu kién cham dit trwec
j) Chéam durt van ban cho phép

Quy dinh vé& thoi gian thong béo viéc chdm dt van ban cho phép 18 thudc theo nhirng hoan canh khac
nhau, vi du:

- bén dugc cho phép mubn chdm dit;

- th chirc chirng nhan x4c dinh rang dich vu khong con phi hep véi cac yéu cau chirng nhan dich

Vi
- khong thuc hién cac yéu cau chirng nhan khac, vi du khong tra phi.

k) Nhirng thay ddi ddi véi cac yéu cau dich vy
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T chirc chirng nhan thong bao cho bén dwac cho phép cac thay ddi vé cac yéu cau cla dich vu
va quy dinh ngay ma cac thay dbi nay sé& co hiéu Iyc; chi dan cho bén dwgc cho phép vé bat ky
nhu cAu kiém tra bd sung ddi véi dich vu 12 ddi tvong cla théa thuan nay.

Bén duwoc cho phép phai théng bao cho t& chirc chirng nhén viéc liéu ho da chudn bj dé thye hién
cac thay déi theo thai han da dwoc quy dinh.

Néu bén duwoc cho phép dwa ra xac nhan chap thuan nhiing thay dbi va két qua clia cac kiém tra
bd sung bat ky d&u dat, van ban cho phép b sung sé dwgc ban hanh hodc thyc hién nhiing slra
ddi khac trong hd so' clia t chirc ching nhan.

Néu bén dugc cho phép thdng bao vai t chirc chirng nhan rang ho chua chudn bj dwoc dé thye
hién nhirng thay ddi theo thai han quy dinh, hodc néu bén dugc cho phép @& cho cc diéu khoan
clia viéc ch&p nhan mét hiéu lyc, hodc két qua clia kiém tra bd sung bat ky 1a khong dat, van ban
cho phép hién néu cho cac san pham cu thé nay sé& hét hiéu lyc vao ngay nhitng thay dbi c6 hiéu
e, triy treding hop khéc do td chirc chirng nhan quyét dinh.

Trach nhiém

T4t ca cac vAn @2 lién quan dén trach nhiém phép ly ddi véi dich vu dugc x Iy trén co s& cla hé
théng phap luat c6 lign quan.

m) Yéu ciu xem xét lai ho#c khiéu nai
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Phu luc F
(tham khao)

Vi du vé thong tin néu trong vin ban cho phép siv dung gidy ching nhan hoic diu pha hop

T chirc chirng nhan (tén, dia chi, thdng tin lién lac)
S6 vén ban cho phép

Vién din dén thoa thuan cho phép

Bén dwoc cho phép (tén, dia chi, thong tin lién lac)
Minh hoa vé d4u pht hop

Bang thé hién:

- viéc an dinh dich vu;

- sb gidy chirng nhan;

(cac) tiéu chuan valhodc tai lidu quy dinh khac:

- cac quy tac cu thé clia chwong trinh chitng nhan (néu dwoc ap dung).

Ngay ban hanh.
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Thw muc tai liéu tham khao

TCVN 7790-10 (iSO 2859-10), Quy trinh ldy m3u dé kiém tra dinh tinh ~ Phén 10: Gidi thiéu bé
TCVN 7790-10 (ISO 2859-10) vé 14y méu dé kiém tra djnh tinh

TCVN 8243-1 (ISO 3951-1), Quy trinh ldy mu dé kiém tra djnh lwong — Phén 1: Quy dinh doi
véi phurong én Iy méu mgt I3n xéc dinh theo gici han chét lvong chép nhén (AQL) dé kiém tra
timg 16 d6i véi mot dac trung chét legng va mot AQL

TCVN IS0 9000, Hé théng quan ly chét lugng — Co sé va tir ving

TCVN 9597-1 (ISO 10578-1), Phuong phap théng ké — Hutng dén dénh gid sw phu hop véi cac
yéu cdu quy dinh— Phén 1: Nguyén téc chung

TCVN ISO/IEC 17007, Pénh gi4 sw phu hop — Hwéng dan bién soan tai ligu quy djnh st dung
cho dénh gia sy phu hop

TCVN ISO/NEC 17011, Danh gid sw phu hop — Yéu céu dbi voi td chirc cong nhén thuc hign
c6ng nhén té chirc danh gid sw pha hop

TCVN ISO/IEC 17020, Dénh gia sw phu hop — Yéu cau déi véi té chire giém djnh

TCVN ISO/EC 17021-1, Bénh gia sw pht hop - Yéu cau déi véi té chire dénh gié va ching
nhén hé théng quén Iy — Phén 1: Céc yéu céu

TCVN ISO/IEC 17025, Yéu c4u chung déi véi nang lire phong thir nghiém va hiéu chudn
TCVN ISO/IEC 17030, Dénh gia sw pht hop — Yéu cdu chung vé déu pha hop clia bén thi ba

TCVN ISO/IEC 17040, Dénh gié sw phu hop — Yéu céu chung dbi véi danh gid déng déng to
chiee dénh gig sw phu hop va té chic cong nhan

ISO 17100, Transfation services — Requirements for translation services (Dich vy phién
dich = Céc yéu cdu dbi v&i dich vy phién dich)

TCVN 9944-1 (ISO 22514-1), Phuong phép théng ké trong quén Iy qué trinh — Nang luc va
hiéu ndng — Phan 1: Nguyén tac chung va khai niém

TCVN ISO 31000, Quén Iy rii ro — Céc nguyén tic va hudng dén

TCVN 7775 (ISO/IEC Guide 23), Phuong phép thé hién sw pha hop véi tiéu chuén ding cho hé
théng chiing nhén ctia bén thir ba

ISO Guide 27, Guidelines for corrective action to be taken by a certification body in the event of
misuse of its mark of conformity (Huéng déan vé hanh ddng khéc phyc cla té chirc chirng nhan
trong tredng hop st dung sai dau phi hop)
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ISO/IEC Guide 76, Development of service standards — Recommendations for
addressing consumer issues (Hwong dan xdy dung tiéu chudn dich vy - Khuyén nghj déi
véi viéc gidi quyét céc van dé cla nquoi tiéu ding)

IECEX Certified Service Facilities Scheme — Part 5: Repair, overhaul and reclamation of Ex
equipment (Chuong trinh chibng nhan co s& dich vy IECEx — Phan 5: Stra chra, dai tu va cai
tao thiét bj nd)

Austrian Standard, Certification Scheme S06 Translation Service Provider according to ISO
17100 (Tiéu chuén Uc, Chuong trinh chirng nhan S06 v& nha cung cép dich vu phién dich
theo ISO 17100)

AFNOR International, Certification Scheme Quality of Service in Hotels, HotelCert (T chirc
qudc té AFNOR, Chuwong trinh ching nhan chét lugng dich vy khach san, HotelCert)

China Certification and Accreditation Association (CCAA), Certification Scheme for Car Rental
Services (Hiép hdi chirng nhén va cdng nhan Trung Quéc — CCAA, Chuong trinh chirng nhan
dich vu cho thué xe)
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