Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

SO KHOA HOC VA CONG NGHE TONG CUC TIEU CHUAN
TINH BINH DINH _ PO LUONG CHAT LUONG
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PO LUONG CHAT LUONG

KHOA PAO TAO

_ KIEM SOAT VAN HANH VA
THU KY HE THONG QUAN LY CHAT LUONG
THEO TCVN ISO 9001:2015
TRONG CO QUAN HANH CHINH NHA NUOC

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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(1) Tim khéng gian phu hgp dé tham dv 16p hoc

(2) Budng truyén internet 8n dinh

(3) DU thiét bj dé twong tac Nghe — N6i - Lam bai tap (may tinh
+ loa + micro la vu tién 1)

P& 16p hoc (4) Plng gio (8:00-11:15; 13:30-16:30)
truc tuyén
dugc hiéu
qua...

(5) Vao Zoom 5 phdt trudc gier hoc dé kiém tra két néi

(6) Hién thj tén ngudi hoc theo quy tic: <xxx. Ho Va Tén>,
trong do xxx la sé thir ty theo danh sach I6p

(7) Chi bat Micro khi can hoi/ trao ddi

(8) Twong tac truc tiép (camera/ micro hodc tin nhdn Chat
trong Zoom) dé xac thyc viéc tham dy

(1) CHAT céc néi dung khong lién quan 1&p hoc

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

MUC TIEU

« Hi€u dudc muc dich, y nghia cua bd tiéu
chuén ISO 9000

« NAm chac yéu ciu cua ISO 9001 dé& tham
gia thuc hién, van hanh HTQLCL trong cc
quan HCNN

« Trang bi mdt sé ky nidng cin thiét dé
thuc hién tét vai tro, nhiém vu cua Thu ky
ISO 9001 trong coc quan HCNN

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 3
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NOI DUNG

Phan 1: Vai tro, nhiém vu cua Thu ky ISO 9001 trong
co quan HCNN

Phan 2: Kién thuc va ky nang can thiét cho vai tro Thu
ky ISO 9001

Kién thic vé ISO 9001:2015 va viéc trién khai ISO 9001 & cod quan
HCNN

Kién thuc vé quan ly rui ro trong ISO 9001:2015
Ky ndng kiém sodt théng tin dang vén ban

>

Ky nang tham muu hoach dinh danh gia néi bé va xem xét cua lanh dao

moow

Ky nang st dung mét sé ky thuét, cong cu co ban phuc vu theo déi,
kiém sodt vdn hanh va cai tién HTQLCL

\ w -2 A V4
Bai kiem tra cuoi khoa
Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 4
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Phan 1
VAI TRO, NHIEM VU CUA
“THU KY ISO 9001” TRONG CO QUAN
HANH CHINH NHA NUOC

wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
Ny X doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 5
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VAI TRO “THU KY ISO 9001"?

Thuw ky 1SO 9001

Liéu “Thu ky ISO” la mot vi tri cong viéc
phai dugdc xac dinh va dap U’ng theo yéu
cau ISO 90017

wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
ReR doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 6
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Tiéu chuan khéng yéu cau, vay tai sao thuc té
c6 “THU KY I1SO 9001"?

Piéu 5.3 - Vai tro, trach nhiém, quyén han

= L3nh dao cao nhat PHAI dam bao trach nhiém & quyén han cua
cac vi tri dugc phan céng, truyen dat va hiéu ro.
» L3nh dao cao nhat PHAI phan céng trach nhiém, quyén han dé:

v Pam bao HTQLCL phu hgp yéu cau tiéu chuln;
v" Pam bao cac qua trinh sé c6 dau ra nhu du kién;
v" Bao cao két qua thuc hién HTQLCL va cd héi cai
« tién cho I1&nh dao cao nhat;
v Pam bao thic day viéc huéng vao khach hang;
v" Dam bao duy tri tinh nhat quan cua HTQLCL khi
thuc hién cac thay dai.

QMR (Quality Management Representative)
Pai dién Lanh dao chat lwong
Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 7
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Vay vai tro cua “THU KY ISO 9001~ la gi?

v QMR
Quality Management Representative/

Pai dién Lanh dao chat lwong

Thu ky 150 9001

Trgd ly/ dau mdi tham muu/ gitp viéc cho QMR nham
dam bao cac vai tro, trach nhiém cua QMR trong HTQLCL
dugc thuc hién theo yéu cau.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 8
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

NHIEM VU CHU YEU CUA THU KY ISO 9001

C6 thé khac nhau tuy theo tirng giai doan cua viéc thuc hién

HTQLCL & co quan HCNN

Ver. 2.5
06-02-2017

1. Tham gia qué trinh khao sat
thuc trang ban diu dé thiét
lap HTQLCL HTQLCL

2. Tham gia Iap k& hoach xay
dung hé théng TTDVB va
truc tiép bién soan theo
phén céng

4. Dau méi kiém soat phat
hanh, phan phéi TTDVB va
luu giit ban géc TTDVB

5. D&u mdéi tiép nhan théng tin
nhu cau su'a déi, céi tién
TTDVB & kiém soat qua trinh
stra déi

VNP

6. Tham muu hoach dinh
danh gia néi bé

Hoach dinh 2 Th U 8 chi
(1,2,3,4,8) - tham mu 16 cace
xem xét cua lanh dao

Cap nhat ] [ Thuc hién ] (dau véo, dau ra va

theo déi viéc thuc hién

(1,2,3,4,8) (4,5,8) €0 dO] Vi

3. PAu méi ki€m soat qué trinh cgc két luén)
bién soan, gop y, trinh duyét 8. Quan Iy toan bé
TIDVB TTDVB lam béng

chirng cho viéc hoach
dinh, thuc hién, kiém
tra, danh gia, xem xét
va cai tién HTQLCL cua
cd quan HCNN (céac diéu
4,5,6,75,9, 10 - ISO
9001:2015)

Cai tién Panh gia
(5,6,7,8) (6,7,8)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 9
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KIEN THUC, KY NANG CAN THIET CUA
THU KY ISO 9001

C6 thé cb yéu cau khac nhau tly theo tirng giai doan cua viéc

thuc hién HTQLCL & cd quan HCNN

Ver. 2.5
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a) Kién thuc vé ISO 9001:2015

b) Kién thid'c vé quan ly rai ro

c) Ky ndng kiém soat hé théng
théng tin dang van ban

d) Ky nang hoach dinh cho danh
gia ndi bé va xem xét cua lanh
dao

e) Ky nang sua dung mét sé ky
thuat, cong cu co ban phuc vu
theo déi, ki€ém soat van hanh
va cai tién HTQLCL

VNP

i o L

Thu ky 1SO 9001

Cai tién
(d, e)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 10
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Phan 2A
KIEN THUC VE ISO 9001:2015 &
VIEC TRIEN KHAI ISO 9001:2015
TRONG CO QUAN HANH CHINH NHA NUGC

Nghién cttu, kién nghi chinh sach v: g i phd| ip n ang ¢ 18t qudc gia. Cung c: pd ich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
NS o doanh nghiép. Cép nhat va chuyén giao tri thu k h nghiém vé& nang cao nang suat cn'Ja quﬁctévéo Viét Nam. 11
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A

“CHAT LUONG” LA Gi?

MUc do cia mot tap hdp cac
dac tinh von cé cua mot doi tugng
dap ’ng cac yéu cau.

(muc 3.6.2 - ISO 9000:2015: Cd sd va tu vung)

Nghién cttu, kién nghi chinh sach v: g i phd 3p n ang ci dng sudt qudc gia. Cung ¢ pd ich vu tu vén, dao t & quan ly va phét trién
~q o doanh nghiép. Cap nhéat va chuyén giao tri thu kinh nghiém vé& néng cao nang suatcua qu6 té& V i€t Nam. 12
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Bang cach nao cd quan HCNN/ td chirc
cung cap dich vu cong co thé:

« Ching minh kha ndng cung c&p 8n dinh dich vu
cong dap U'ng cac yéu cau?

« C6 dudc nén tdng dé nang cao su hai ldong clia KH?

« Chu dbéng dé dat dudc muc tiéu théng qua quan ly
rui ro?

« Tu chdng minh dudc su phu hgp véi cac yéu cau
cua chinh té chirc?

Phai quan ly dwoc cac qua trinh trong co’ quan HCNN
mot cach hé théng, cé hiéu lwc va hiéu qua!

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

% E £ o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 13
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BO TIEU CHUAN ISO 9000
-
ISO
9004:2018
QLCL
Chét lugng clia
mét t6 chirc —
Hudng dan dé
thanh cong bén
viing
ISO
9001:2015
Jmac ) g
1SO acyeu cad /' 19011:2018
9000:2015 Hutng din
Ca sG va tu danh gia cac
vung hé théng quan
ly
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
ReR o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 14
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

7 NGUYEN TAC CUA QUAN LY CHAT LUONG
THEO ISO 9001:2015

(1) Hudng vao khach hang

(2) Su'lanh dao

(3) Su cam két cua moi ngudi

(4) Tiép can theo qua trinh

(5) Cai tién

(6) Ra quyét dinh dua trén bang chiing

(7) Quan ly cac m6i quan hé

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

;% £ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thiic, kinh nghiém vé ndng cao néng suét cta quac té vao Viét Nam. 15
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r - ~ > .
CAU TRUC 10 BDIEU KHOAN CHINH
CUA ISO 9001:2015

0. Gidi thiéu

1. Pham vi

2. Tai liéu vién dan

3. Thuéat ngit & dinh nghia

4. Bdi canh cua td chirc —

5. Suv lanh dao T d6 cd

6. Hoach dinh rong C‘) co

7. H trg __ 7vyéucau

8. Thuc hién chinh

9. Panh gia két qua thuc hién (4 ~ 10)

10. Cai tién ]
B en Can vt hovc i e o maEs A ot v Ak o3 o3 i i e e 16
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

PLAN || po || cHEck | | act
4BSicinh o SSwlinh s g\ hdinh [ 7HBtre [ 8Thuchign [ O DERNERKEL o p
cta td chirc dao qua thyc hién
v i v v
P " 6.1 Cachanh 81— 9.1 Theo doj, do
4;1 Hiéu bgi 5.1 Sl,{’ lanh dong 4é gidi Hoach dinh va luomg, phén tich 10.1 Khai quat
canh dao va cam quyét rdi ro va kiém soat thyc va dénh gia
P két co héi hién P 3
H .1.2 Sw thoa man 5
42 1 v ciia khich hang 10.2 Sy KPHva
A s s "
Cac bén ) 6.2 Myctiéu 7.13Cosdha hanh déng khac
quan tdm 5:2 Chinh chat lugng va tang phuc
sach Hoach dinh dé
43 dat dugc muc 10.3 Ci tién lién
Pham vi 5.3 Vai tro, teu tuc
v trach nhiém &
4.4 Vaquyen || g3 hoachdinh | [ 7.1.5Cac nguon
HTaLCL hantrongt6 | | csc thay déi lyrc dé theo dGi
chirc va do ludng
- ~ S~ >
Cac yéu cau cua
. ~
1ISO 9001:2015 dua trén
- PDCA
< 20 Lon on
chu trinh cai tién lién tuc
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
Ny X doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 17
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Cau tric chung cac yéu cau cia I1SO 9001:2015 (diéu 8)
8 Thuc hién

v
! v \ \ v v
8.1 Hoach 8.2 Cac yéu cau 1 | 8.4 Kiém soat 8.5 San .
dinh va kiém | | 46i véi SPva |l | va phat trién | |Qua trinh, SP Xuét va 8.6 Thong qua SP
soat thuc DV I| spvabv I va DV do bén cung cip va bV
hién v I ngoai cung dich vu
- | 1 |cép T >
8.2.1 Trao dé : 8.7 Kiém soét dau ra
A e L4 8.3.1 Khai quat || v 8.5.1 Kié .
théng tin véi khach -3.1 Kiem P O
héngg 1 1 soat san xuét khdng phu hgp
1 va cung cap
v 1| 8:3.2 Hoach dinn [ 1 dich vy
8.2.2 Xac ainh cac || | (i€t k€ va phat || Vir, v
yéu cau lién quan trién 1 8:4'2,H'gr3 f(hfrc 8.5.2 Nhan
dén SP va DV 1 v | | v e dokiem biét va truy
v 1 tim ngudn gdc
v
8.2.3 Xem xét cac ! ¥ 1 8.4.3 Théng tin 8.5.3 Tai san
yéu cau lién quan |1 r 7] | V& cdcnha cung clia khach
dén SP va DV 1| 8:3:4 Kiém soat cép bén ngoai hang hosc nha
thiét k& va phat | | cung cp bén
v 1| trién 1 ngoai
8.2.4 Thay déi cac |1 t 1
yéu cau d6i véi SP || 8.3.50Paura 8.5.4 Bao toan
va DV thlft ké va phét ||
1| trién _
1 8.5.5 Cac hoat
1 1 dong sau giao
1| 8.3.6 Thay déi hang
1| thigt k& va phat |}
trién 1 8.5.6 Kiém
I soat su thay
J x
) a6

thudng dugc céng b ngoa

(khéng ap dung) & n.

u co quan HCNN.

£ aoanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém vé nang cao nang sudt clia t’quﬁc & vao Viét Nam. 18
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trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

4 Piéu 4.1 - Hiéu vé td chirc va bdi canh
B8i canh cla s . a A LA S s aia
t8 chirc PHAI xac dinh nhirng van dé bén ngoai va ndi bd:
+ Lién quan dén muc dich va dinh hudng chién lugc.
41 2 2 2 v s 2 . A 2
Hidu va * Anh hudng kha nang dat dudc két qua du kién cua
béi canh HTQLCL.
4.2
Céc bén quan Van dé: BOi canh bén ngoai || B6i canh ndi bo
tam La cac yéu t6, diéu | | c6 thé la vé: c6 thé gom:
J kién can phai xem | |- chinhtri - Tam nhin
43 xét khi thiét lap - Kinh t& - Gia tr 6t 13i
Pham vi H,TQLACL, Cé thé Cé - Thi tru"dng - Cd ciu té chirc
J tac ’d(_)ng. - V&n hoa - V3n héa
4.4 - Tich cuc 5 hoi - Trithic
HTQLCL - Tiéu cy T xano - K&t qua hoat ddéng cla
I€u cue - Cobng nghé » :, At dong
N~ x, X A (e
dén ket qua thuc hién - MGi trudng tu nhién o chtte
HTQLCL cla t& chic _ .
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
Ny X doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 19
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4 Piéu 4.2 - Hiéu cac nhu cau & mong ddi cla
Boicanhcia|  cac bén quan tam
o chirc e A a s
1 + "Bén quan tam” la:
41 “Cd nhan, té chifc cé th€ anh hudng, chju anh hudng bdi, hodc tu
Hiéu vé nhan thdy bi anh hudng bdi 1 quyét dinh, hanh déng”
b&i canh
" + Cac bén quan tam dén HTQLCL co thé la:
s 4.2 o TU bén ngoai:.
4c bén quan N A
tam 0 TU NOI DOt ?
}3 « PHAI xac dinh yéu cau
Pham vi cla cac bén quan téam
1 do.
4.4 « PHAI theo ddi, xem xét |
HTQLCL N . “w n |
thong tin vé cac bén
guan tam va yéu cau
cua ho.
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
ReR doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 20
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VNP

4 Diéu 4.3 - Xac dinh pham vi cua HTQLCL
Bdi cdnh cla . . _ o L .
tschae | © PHAI xac dinh pham vi cua HTQLCL (ranh gigi va kha
l nang ap dung).
Higjvé + Khi xac dinh pham vi, phai xem xét:
b8i canh v’ Cdc vén dé bén ngodi va ndi bé (béi cdnh)
J v’ Yéu céu cda cdc bén quan tém lién quan
. 42 v CGc SP & DV
Cac bén quan ) ,
tam « PHAI ap dung tat ca yéu cau tiéu chuan khi thich hgp.
4¢3 « PHAI duy tri thdng tin dang v&n ban vé pham vi &p dung,
Bham vi trong dé phai néu cac SP & DV lién quan; &
J « PHALI ly gidi néu b4t ky yéu o "
4.4 cau nao cua tiéu chudn khdéng MU TH) Ty g ANG el
HTQLCL . \NM vy “
dugc ap dung. —= Ny, %
m__ R L
EREREEEEES
e
wE Nghién ciru, kién nghi chinh sach va giai phap néng cao néng suét qudc gia. Cung cap dich vu tu vén, dao tao vé quan Iy va phat trién
Ny X doanh nghiép. Cép nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém vé néng cao nang sudt clia qudc té vao Viét Nam. 21
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4 Piéu 4.4 — HTQLCL va cac qua trinh cua HTQLCL
B&i canh cia . e ia " s n e
tschiee | © PHAI thiét lap, thuc hién, duy tri va cai tién HTQLCL.
! « PHAI xac dinh qua trinh can thiét va ap dung trong
41 toan to chuc:
;*j?”,"‘; v PAu vao yéu cdu va Pau ra mong mudn;
orean v Trinh tu va tuong tac;
{ v" Chuan muc va phucong phap (theo déi, do ludng va cac chi
4.2 s6 két qua thuc hién);
Céc bén quan v Cac ngudn luc va sy san cd;
tdm v Trach nhiém va quyén han;
J v Giai quyét cac rui ro va cd hdi;
43 v Panh gia qua trinh va thuc hién bat ky thay d8i can thiét;
Pham vi v Cai tién qua trinh va HTQLCL. FRR A
J ‘
4.4 « Duy tri thong tin dang van ban.
HTQLCL . g

Luu gilf thong tin dang vén ban.  sewg " - g " -

KETQUA

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 22
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

5 Piéu 5.1.1 - Khai quat
sw linhdao| Lanh dao cao nhat PHAL:
’ ’ = Chju trach nhiém hiéu luc clla HTQLCL;

51 = Dam bao thiét |ap Chinh sach chét lugng va Muc tiéu chat lugng
Sw 13nh dao va phu hgp véi b6i canh va dinh hudng chién lugc;
" cam két = Tich hgp yéu ciu ctia HTQLCL vao cac qua trinh chinh;
1 = Thic d8y 4p dung tiép can qua trinh va tu duy dua trén rli ro;
5.2 = Dam bao sdn cé cac ngudn luc;
Chinh séch = Truy@n dat d& CBNV hiéu sy can thiét cla thuc hién HTQLCL
52 = Dam bao HTQLCL dat dugc két qua nhu du ki€n;
Vaitré', tréch = Khich Ié’, dinh hudng va ho trg moi ngugi déng gop vao HTQLCL;
nhiém va quyen = Thuc day hoat dong cai tién;
han trong t3 = HO trg cac cac cap lanh dao khac thuc hién vai tro clda ho.
chirc \\* 4//
A 7 a 7 LY —>(CUSTOMER )=
Diéu 5.1.2 - Hudng vao khach hang o Y

L&nh dao cao nhat PHAI cam két hudng vao KH bang cach dam bao:
= Xac dinh, hi€u rd va dép (ng yéu ciu cia KH va cla phap luat, ché dinh;
= Xac dinh, gidi quyét cac rui ro va cg hoi &nh hudng dén su phu hgp cua SP/ DV
va su thdéa man clta KH;
= Tap trung nang cao sy thoa man cua KH.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 23
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DPiéu 5.2 - Chinh sach

I~ » L&nh dao cao nhit PHAI:
Su lanh dao A a N , . ~
v  Thiét lap, thuc hién, duy tri Chinh sach chat lugng (5.2.1).
51 v Truyén dat Chinh sach chat lugng (5.2.2).
Sy ldnh daova
ca”lk“ Piéu 5.3 - Vai tro, trach nhiém, quyén han
5.2 = L&nh dao cao nhat PHAI dam bao trach nhiém & quyén
Chinh sach han cua cac vi tri dugc phan cong, truyén dat va hiéu rd.
Sg » L&nh dao cao nhat PHAI phan cong trach nhiém, quyén
Vai tro, trach han dé:
nhiém va quvfm v Pam bao HTQLCL phu hdp yéu cu tiéu chuln;
hantrr]csrngto v Dam bao cac qua trinh s& c6 dau ra nhu du kién;
C (]

v Bao cao két qua thuc hién HTQLCL va co hoi cai tién cho lan
dao cao nhét;

v Dam bao thic d8y viéc hudng vao KH;

v Dam bao duy tri tinh nhat quan ctia HTQLCL khi thuc hién cac

ay déi.

Quality Management
Representative

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 24
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Piéu 6.1.1
6 , . "
Hoach dinh = PHAI xem X(i':t BOI CANI:| (4.1) & NHU CAU - MONG bO1
I BEN QUAN TAM (4.2) dé xac dinh rai ro va cd hdi can
6.1 giadi quyét, nham:
Cachanf G0ng 4€| v dam bao HTQLCL dat dugc két qua du kién;

gidi quyét ruiro va

co hoi v 'nang cao cac tac déng mong muodn;
v phong nglra, giam cac tac déng kh6ng mong mudn;
6.2 v cai tién.

Muc tiéu chat .
lwong va hoach bieéu 6.1.2
dinh

I » PHAI hoach dinh:
6.3 v Hanh dong giai quyét cac rdi ro va cd hoi;
Hoach dinh cho v Céach thtrc tich hgp, thuc hién cac hanh déng nay vdi cac qua
cécthay doi trinh cua HTQLCL;
v Céch thirc d€ danh gia hiéu luc cdc hanh déng nay.

= Hanh ddéng giai quyét rdi ro va cc hdi phai tucng xing vai
tac dong tiém an Ién su phu hgp cua SP & DV.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
¥ ¢ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 25
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6 loai hanh dong dé
giai quyet rui ro:
(c6 thé chon mot hoic két hop)

AdBEHpHEH

Tranh rui ro (khéng thuc hién/ khéng tiép
tuc thuc hién hoat déng cé rui ro)

Nhan I8y rii ro dé theo dudi mét co hdi
Loai boé nguén goc gay rui ro

Thay déi Kha ndng xay ra hodc Hau
qua/ Tac doéng

Chia sé rui ro
Gilr lai rai ro (bdi quyét dinh dugc théng
bédo)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 26
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

6
Hoach dinh
i

6.1
Céc hanh dong dé
giai quyét riirova
co hoéi

6.2
Muc tiéu chat
lwong va hoach
dinh

l

6.3
Hoach dinh cho
céc thay doi

Diéu 6.2.1

» PHAI thiét 1ap muc tiéu chat lugng (= duy tri thong tin
dang van ban) & cac chiic nang, cdp do va qua trinh lién
quan trong HTQLCL.

v Muc tiéu phai:
o Nhat quan Chinh sach chat lugng;
o Do ludng dugc;
o ChU y dén cac yéu cau cé thé ap dung;
o Lién quan dén sy phu hgp clia SP & DV
d€ nang cao su thoa man khach hang; {
o DPugc theo dbi; \
o DPugc truyén dat; \
o DBugc cap nhat khi can.

Diéu 6.2.2

M N

= Khi hoach dinh d& thuc hién muc tiéu, phai xac dinh:
v Cén lam gi (what)

v Can nguodn luc nao (how)

v" Ai chju trach nhiém thyc hién (who)

v Khi nao thi hoan thanh (when)

v Danh gia két qua bang cach nao (how)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thiic, kinh nghiém v& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 27
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6

Hoach dinh | =
I .
6.1

Céc hanh dong dé
giai quyét rGirova
co héi

l

6.2
Muc tiéu chat
lwong va hoach
dinh

l

6.3
Hoach dinh cho
céc thay doi

Piéu 6.3 - Hoach dinh cac thay doi

PHATI hoach dinh dé thuc hién céac thay doi d/v HTQLCL.
PHAI xem xét:

v Muc dich cla thay ddi va hé qua tiém an;

v Tinh toan ven ctua HTQLCL;

v Su san c6 cua ngudn luc;

v Phan cong/phéan cong lai trach nhiém va quyén han.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 28
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Piéu 7.1 - Cac nguon luc

= PHAI xac dinh va cung cdp ngudn luc can thiét cho
HTQLCL (tur n6i b va tir NCC bén ngoai) (7.1.1).

= Cac ngudn luc bao gom:

. v Con ngudi (7.1.2)

714 v Cd sé ha tang (7.1.3)

Mbi trwdmng dé van hanh
cacava o v Moi trudng dé thuc hién cac qua trinh (7.1.4)
Chcngubniecho theo v Cac ngudn luc theo d&i va do ludng (7.1.5)
ddi va do luvong

v Tri thlc can thiét dé€ thuc hién cac qua trinh va dat dugc
su phl hgp clia SP & DV (7.1.6):

o Tri thdc ti ngudn ndi bd

, ‘ “n Py \ S U“oﬂo,, gd“a‘\[‘:g
o Tri thuc tu ngudn bén ngoai “Oltio, Y% g7l

.'\ndysis _Learning

Knowledge

7.5
Théng tin dang vén ban

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 29
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Piéu 7.2 - Nang luc

= PHAI xac dinh ndng luc can thiét cua nhitng ngudi
lam viéc duéi su ki€ém soat cla té chic c6 anh
hudng dén két qua thuc hién va hiéu luc cta HTQLCL;

= BDam bdo ho cd nang luc (gido duc, dao tao hodc kinh

T nghiém thich hgp);

M®éi treong dé van
hanh céc qud trinh

T = C6 hanh dbéng dé dat dugc ndng luc va danh gid hiéu
Ca’cngubn‘lu’cchotheo ILrC Cl:la hénh déng dé terC hlén;

dai va do luong

= Luu gilf thdng tin dang van ban lam bang chling nang
luc.

7.5
Théng tin dang van ban

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 30
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trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Nguon
on ngudi

7.1.4
Méi truoing dé van
hanh cac qua trinh

v
7.1.5
Céc ngudn lyc cho theo
ddi va do luong

Diéu 7.3 — Nhan thic

PI-!AI dam bao nhitng ngudi thuc hién céng viéc dudi sy
kiém soat cla to chirc phai cé nhan thirc vé:

+ Chinh sach chat lugng;

« Céac muc tiéu chat lugng lién quan;

+ Su dong gbp vao hiéu luc HTQLCL, bao gom cac Igi ich
khi cac két qua thuc hién dudc cai tién;

+ Hau qua néu khong tuan thu theo yéu cau cua HTQLCL.

Piéu 7.4 - Trao ddi théng tin

PHAI xac dinh viéc trao d&i thong tin ndi bd va vdi bén
ngoai thich hgp véi HTQLCL:

« V& cai gi (what)

«  Khi ndo (when) 1 [N
«  T&i ai (whom) 4
+ Bang cach nao (how) 7

+ Bgi ai (who) -

wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
Ny X doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thiic, kinh nghiém v& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 31
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A 7= z
7 Dbiéu 7.5.1 - Khai quat
Ho tro’

7.1.4
Méi trwdng dé van
hanh céc qua trinh

2¥s

Cac ngudn lyc cho
theo ddi va do
Togng

PISTI "
ao doi thong tin

Thoéng tin dang van

Ver. 2.5
06-02-2017

VNP

HTQLCL PHAI bao gom:
« Thodng tin dang van ban theo yéu ciu tiéu chuln;
+ Thong tin dang van ban can thiét cho hiéu luc cia HTQLCL.
MU(rc do théng tin dang van ban cho HTQLCL phu thudc:
«  Quy mo, loai hinh hoat déng, qua trinh, SP & DV;
« Sy phuc tap clia qua trinh va tudng tac;
« Nang lyc nhan vién.

Piéu 7.5.2 - Tao va cap nhat :
+  Nhan biét & mo ta -
+ Dinh dang va phuong tién e Jd

+  Xem xét va phé duyét

AV

Piéu 7.5.3 - Kiém soat théng tin dang van ban
« S&n ¢, phl hgp dé sir «  Phén phdi, tiép can, tim kiém, st dung
dung «  Luu git, bao quan, gil gin
- Dugc bao vé «  Kiém soat cac thay ddi
«  Luu trir, hdy bo
+  Xac dinh & kiém soat théng tin dang vén ban cé
ngudn gdc tir bén ngoai
+  Bao vé dé tranh sira ddi (d/v thong tin dang van
ban lam béng chiing clia sy phu hop)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 32
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

8 Thwc hién

8.1 Hoach dinh
va kiém soat viéc
thyc hién

v

8.2 Cacyéu cau
d6i v&i SPva DV

v
8.2.1Trao dé&i
théng tin vdi
khach hang

v
8.2.2 Xac dinh
céc yéu cau lién
quan dén SPva
DV

v

8.2.3 Xem xét cac
yéu cau lién quan
dén SP va DV

v

8.2.4 Thay d6i
céc yéu cau déi
V@i SPva DV

Ver. 2.5
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Piéu 8.1 - Hoach dinh va kiém soat thuc hién

PHAI hoach dinh, thuc hién, kiém so&t cac qua trinh can
thiét d&€ dap ’ng yéu cau SX & CCDV, va dé thuc hién cac
hanh dong da dinh theo diéu 6 (Hoach dinh):

v' Xac dinh yéu cau déi véi SP & DV; e .00
v Thiét 1ap tiéu chi cho: ¥ o
o Qua trinh e "-'r‘;

v Xéc dinh ngudn luc d€ dat dudc su phu hgp yéu cau SP & DV;
v Thuc hién ki€m soat cac qua trinh theo cac tiéu chi;
v X&c dinh va luu gilt cdc TTDVB dén mic can thiét dé:

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 33

DAu ra clia hoach dinh PHAI thich hop vdi cac hoat dong.

PHAI kiém soat cac thay ddi d& hoach dinh va xem xét hé
qua cula cac thay doi ngoai du kién, cé hanh dong giam nhe
cac tac dong bat Igi khi can.

PHAI kiém soat quéa trinh c6 ngudn bén ngoai (theo 8.4).

o Viéc chdp nhan SP & DV

o Tin tudng rdng qua trinh da dugc thuc hién nhu hoach dinh;
o Chirng té su phu hgp cua SP & DV vd@i yéu cau.

QM.9000.Thu'ky_HCNN - Copyright © VNPI

8 Thuc hién

v

8.1 Hoach dinh
va kiém soéat viéc
thuc hién

v

8.2 Cacyéu cau
d8i vai SP va DV

v

8.2.1Trao dé&i
théng tin vdi
khach hang

8.2.2 ch dinh

céc yéu cau lién
quan dén SP va
DV

v

8.2.3 Xem xét cac
yéu cau lién quan
dén SP va DV

v

8.2.4 Thay dé6i
céc yéu cau déi
voi SP va DV

Ver. 2.5
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Piéu 8.2.1 - Trao ddi théng tin véi khach hang
*» Trao d6i thong tin vdi khach hang PHAI bao gom:

v

AN

4
v
4

Piéu 8.2.2 - Xac dinh cac YC lién
quan SP & DV
= Khi xac dinh cac yéu cau SP & DV,
PHAI dam bao:
v Yéu cau dadi vdi SP & DV dudgc xac

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 34

o Yéu cau phap luat, ché dinh lién quan
o Yéu ciu dugc té chifc xem |a can thiét
v T8 chlrc cé thé dap (ng nhiing

Cung cap thong tin vé SP & DV;

XU ly yéu cAu, hdp déng/ dat hang, ca cac thay déi;

Thu thap phan hdi KH, k& ca khiéu nai;

XU ly va kiém soat TSKH;

Thiét 18p yéu cau cu thé cho hanh déng du phong, khi thich hgp.

dinh, k& ca:

diéu cong b6 vé SP & DV do minh
dé xuat

QM.9000.Thu' ky_HCNN - Copyright © VNPI
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

8 Thuc hién

v .
8.1 Hoach dinh
va kiém soéat viéc
thuc hién
* L]
8.2 Cacyéu cau
d8i vai SP va DV
v
8.2.1Trao d6i
thong tin vai
khach hang

v
8.2.2 Xac dinh
cac yéu cau lién
quan dén SP va
DV

v

8.2.3 Xem xét cac
yéu cau lién quan
dén SP va DV
v
8.2.4 Thay dé6i
cicyéucaudsi | =
v&i SP va DV

Ver. 2.5
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Piéu 8.2.3.1

PHAI dam bao cé kha ndng dap 'ng yéu cau déi vdi SP &
DV sé cung cdp cho khach hang.

PHAI xem xét, trudc khi cam két cung cip SP & DV, vé:

v Yéu cau do KH quy dinh, k& ca yéu cau vé giao hang va cac hoat
dong sau giao hang;

v Yéu cau khéng dugc KH dua ra, nhung cén thi€t cho viéc s dung da
dinh hodc du kién, néu biét;

v Yéu ciu do chinh t8 chlc quy dinh;
Yéu cau cua phap luat, ché dinh ap dung cho SP & DV;
v Cac yéu cau ctia hgp dong hodc dan hang khac véi nhitng yéu cau da

co trudc do.
ﬁ TiE? Nwm

AN

PHAI dam bao cac yéu cau cla
hgp d6ng hoac don hang khac
v@i nhitng yéu cau xac dinh trudc
dé déu dugc giai quyét.

Khi KH khéng dua ra yéu cau
béng vdn ban, PHAI xac nhén
cac YCKH trudc khi chap nhan.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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8 Thwc hién

8.1 Hoach dinh .
va kiém soat viéc
thyc hién

v
8.2 Cacyéu cau
d6i v&i SP va DV

v
8.2.1Trao déi
théng tin véi
khach hang

v
8.2.2 Xac dinh
céc yéu cau lién
quan dén SPva
DV u
v

8.2.3 Xem xét cac
yéu cau lién quan
dén SP va DV

v
8.2.4 Thay déi
céc yéu cau déi
voi SP va DV
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Diéu 8.2.3.2

PHALI luu gilf cdc thong tin dang v&n ban, khi thich
hgp, vé:

v Két qua cua viéc xem xét;

v’ Bat ky yéu cau mdi nao ddi vGi SP & DV.

TEN CO QUAN CHU QUAN CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

BO PHAN TIEPNHAN Déc kip - Ty do - Hanh phuc
VATRA KET Q!
sé.._/MNHS By ) Jm—— Lhdng.....ndm 20...

GIAY TIEP NHAN HOSOVA HEN TRAKET QUA

Piéu 8.2.4 T ke

B4 phin tifp nhin vh trd két qui tifp hin hé so cla
Ong (b hoic t chirc)

Khi yéu cau d6i v6i SP & DV i, s
dugc thay d6i, PHAT dam -
bao cac thong tin dang van

ban lién quan dudc sira ddi,
va nhifrng ngudi lién quan
nhan thic dugc cac yéu cau
da thay doi.

1. Thinh phin b sonép gbm

4 luong hé s ®5

w e

Thén gian gidi quyét h sotheo quy dinh i ngiy
Théi gian nhin hd sov ..gid.. phit  nghy... thing... nim
Thén gian hen trikét qui gidi quyét hd so. . g, phit,
ngiy .. thing ..ndim
Diing b nhin két qui tai
Vio 58 theo ddi hd so, Quyén sé S6 thirty
Nguai nhin ha so

(ky ghi r&h, tén)

S

w

o

Nguai ngp ho so
) ghir& ho, tén)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

8 Thychién | Diéu 8.3 - Thiét k& & phat trién SP & DV

!
8.3 Thiét ké va phét [ " = -
rénsha oV Diéu 8.3 thutng KHONG AP DUNG & cdc co quan

HCNN & diia phutong (UBND céc cép tinty thanh
mecwos || PhG, quan huyén, xa/ phudng) do ¢ do chu yéu
;33 | thut hién cc chut ndng, nhiém vu dupc giao trén
i K& 2 phat co SO van dung hé thdng VBPL lién quan => & co

s3acinsd || quan do KHONG CO QUA TRINH THIET KE - PHAT
v TRIEN DICH VU CONG / GIAI QUYET TTHC.
8.3.5Pauracla
thiét ké va phat

Anh/chi muén tim hiéu co thé tu
R doc tiéu chuén ISO 9001:2015

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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8 Thuchién | 8.4 Kiém soat QT, SP & DV do bén ngoai cung cap
’ Piéu 8.4.1 - Khai quat
BaKiémsoitaui |, pHAT dam bao QT, SP & DV do bén ngoai cung cap phu

trinh, SP va DV do R N
bén ngoai cung cap hdp YEeu cau.

: — = PHAI xac dinh viéc kiém soat ap dung cho QT, SP & DV
do bén ngoai cung cép khi:
e o SP & DV cta NCC bén ngoai dugc dung dé hgp thanh
SP & DV cua chinh t& chic;

o SP & DV dudc NCC bén ngoai cung cap truc ti€p cho

8.4.3 Théng tin vé , . n ~ N 2, )
céc nha cung cap khach hang trén danh nghia cua t6 churc;

bén ngoai

o Qua trinh, hoac moét phan cua qua trinh, dugc NCC bén
ngoai cung cadp theo quyét dinh cla to chirc.

» PHAI xac dinh va &p dung tiéu chi ddnh qgid, lua chon, theo

ddi ké&t qua thuc hién, danh gid lai NCC bén ngoai. ”‘

» PHAI luu qilf thong tin dang van ban vé cac hoat dong trén .
va bat ky hanh dong can thiét nay sinh tlr viéc danh gia. A ﬂ o o
Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

8 Thyc hién

v

8.4 Kiém soét qua
trinh, SP va DV do
bén ngoai cung cap

v

8.4.1 Khai quét

8.4.3 Thong tin vé
céc nha cung cap
bén ngoai
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Piéu 8.4.2 - Loai hinh & mirc dé kiém soat

= PHAI dam bao QT, SP & DV do bén ngoai cung cap khong
gay anh hudng bat Igi dén kha nang cla té chirc dé cung
cép 6n dinh cac SP & DV phu hgp cho khach hang.

» PHAI:

o Dam bao QT do bén ngoai cung cdp chiu su ki€m soat
bai HTQLCL cua to chirc;

o Xac dinh ca viéc,kié’m soat mudn ap dung cho NCC bén
ngoai va viéc kiém soat mudn ap dung cho két qua dau
ra;

o Xem xét:

v Tac ddng tiém &n cda QT, SP & DV do bén ngoai cung cdp dén
kha néng cua t6 chlc d€ dap (ng 8n dinh cac yéu cau (KH, luat
dinh, ché dinh);

v Hiéu luc cla céc ki€m soat dugc NCC bén ngoai 4p dung.

khac can thiét d& dam bao rang QT, SP & DV do bén
ngoai cung cap dap Ung cac yéu cau.

fi’ o X&c dinh viéc kiém tra xac nhan hodc cac hanh ddng

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 39
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8 Thwe hién

Diéu 8.4.3 - Thong tin cho cac NCC bén ngoai

v

» PHAI dam bao su thoa dang cta cac yéu cau trudc khi

8.4 Kiém sodt qud
trinh, SP va DV do
bén ngoai cung cap

trao d8i théng tin cho NCC bén ngoai.
» PHAI trao ddi thong tin v8i NCC bén ngoai vé yéu cau ddi

v

o QT, SP & DV sé dudc cung cap

vai:

CONTRACT
o Viéc phé duyét:

v San ph&m va dich vu .L/\ l-
,b(, \;J

8.4.3 Théng tin vé
céc nha cung cap
bén ngoai

N
‘/ 3 3 N By . o . fv
PhAu’dngA phap, quf':u trlnrl va t‘hlet bi Rl
v Viéc thong qua san pham va dich vu

Ver. 2.5
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o Nang luc, k& ca trinh d6 chuyén mén cta nhén su;

o Su tuong tac gilta NCC bén ngoai vdi t6 chirc;

o Viéc kiém sodt va theo ddi k&t qua thuc hién ctia NCC
bén ngoai sé dugc ap dung;

o Hoat ddng ki€ém tra xac nhan hodc xac nhan gia tri s
dung ma t8 chirc hodc KH cua t6 chirc du kién thuc
hién tai cd sd cia NCC bén ngoai.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

8 Thyc hién
!

8.5 San xuat va
cung c4p dich vy
v
8.5.1 Kiém soat san
xuat va cung cap
dich vu
\
8.5.2 Nhan biét va
truy tim ngudn géc

8.5.3 Tai san cla
khéach hang hodc
nha cung c&p bén

ngoai

v

8.5.4 Bao toan
8.5.5 Cac hoat dong
sau giao hang

v

8.5.6 Kiém soat sy
thay déi

8.5 - San xuat & cung cap DV
Piéu 8.5.1 — Kiém soat SX & cung ciap DV

PHAI thuc hién SX & CCDV dudi cac diéu kién dudc
kiém soat, bao gom:
= S&n c6 thdng tin dang vén ban dé e st
xac dinh: '
v" Ddc trung cua SP dugc san xuat,
DV dudc cung cap, hodc cac hoat
dong sé dudc thuc hién;
v Cac két qua can dat dudc.
» S3n co va str dung cac ngudn luc
theo doi & do ludng thich hgp;
= Thuc hién theo ddi, do ludng & cac
giai doan thich hgp dé kiém tra xac
nhan: chudn muc kiém soat qua
trinh ho3c dau ra va chudn muc
chap nhan SP & DV déu dugc dap
Ung;

DICH VU CONG

TRYC TUYEN

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

o i P
- f.’ 2l §

8.5 San xuat va
cung cap dich vu
v
8.5.1 Kiém soat san
xudt va cung cap
dich vy
v
8.5.2 Nhan biét va
truy tim nguén géc

8.5.3 Tai san cla

khach hang hodc
nha cung cap bén
ngoai

8.5.4 Bao toan

I<

8.5.5 Céc hoat dong
sau giao hang

v
8.5.6 Kiém soat sy
thay d6i

~
% E & doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thiic, kinh nghiém v& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 41
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8 Thuchien | Di€u 8.5.1 (ti€p theo)

= S{&r dung CSHT va mdi trudng thich hgp dé thuc
hién qua trinh;

» Phan cdng nhén su cé ndng luc, k& ca trinh dé
chuyén mon;

» Viéc xac nhan GTSD, hoac tai xac nhan GTSD
dinh ky vé kha nang dat dudc cac két qua da
hoach dinh cta q,ué Fr‘lnh SX & CCDV, khi két qua
dau ra khong thé kiém tra xadc nhdn dudc bang viéc

theo ddi va do ludng sau dg; '%
-

= Viéc thuc hién cic hanh dong dé ngdn ngtra sai 16i
cla con ngudi;

» Viéc thuc hién cac hoat déng thong qua, giao hang
va sau giao hang.
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trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

8 Thyc hién

-a

Diéu 8.5.2 — Nhan biét va truy xuat nguon goc

v

8.5 San xuat va
cung cap dich vy

= PHAI st dung phuang tién thich hgp dé nhan biét dau ra khi
can thiét d&€ dam bao su phu hgp ctia SP & DV.

v

xudt va cung cap
dich vu

8.5.1 Kiém sodt san

= PHAI nhan biét tinh trang ctia d4u ra lién quan dén cac yéu ciu
theo doi va do ludng trong suGt qua trinh SX va CCDV.

= PHAI kiém soét viéc nhan biét duy nhat dau ra khi viéc truy

v

xudt nguén gbc la mot yéu cau, va phai luu gilf cac thong tin

8.5.2 Nhan biét va
truy tim ngudn géc

dang van ban dé cé thé truy xudt ngudn géc.

8.5.3 Tai san cla

khach hang hodc
nha cung cap bén
ngoai

Diéu 8.5.3 - Tai san cua KH hoac NCC bén ngoai
= PHAI gilf gin tai san ctia KH hodc NCC bén ngoai khi dudi su
ki€m sodt cla t8 chirc hodc dudc t6 chirc st dung.

.4 = PHAI nhan biét, kiém tra xdc nhan, bdo vé&, bado d&m an toan
cho tai san dugc cung cip dé sir dung hodc d&€ hgp thanh SP &

DV.

8.5.5 Céc hoat dong
sau giao hang

= PHAI thong béo cho KH hodc NCC bén ngoai khi tai san bi mét,

v

8.5.6 Kiém soat sy
thay dé6i

hu hong hodc phat hién la khong phl hgp cho st dung.
= PHAI |uu giif thong tin dang van ban vé van dé da xay ra.

Ver. 2.5
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8.5 San xudt va
cung cap dich vy
v
8.5.1 Kiém sodt san
Xuat va cung cap
dich vy
v
8.5.2 Nhan biét va
truy tim ngudn géc

8.5.3 Tai san cla

khach hang hoac
nha cung cip bén
ngoai

8.5.4 Bao toan

8.5.5 Cac hoat dong
sau giao hang
v
8.5.6 Kiém soat sy
thay déi

I<
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8 Thuc hién Diéu 8.5.4 — Bao toan
1 = PHAI b&o todn d3u ra trong sudt qua trinh SX & CCDV d& dam bao su

phu hgp cac yéu cau.

AV

Piéu 8.5.5 - Cac hoat dong sau giao hang
= PHAI dép (’ng céc yéu ciu dsi véi cac hoat ddng sau giao hang.
= Khi xac dinh mlc d6 cac hoat déng nay, PHAI xem xét:
v Cac yéu cau cta phap luat, ché dinh;
v Hé qua tiém &n khéng mong mudn lién quan SP & DV;
v Tinh chét, viéc sir dung va thdgi han s dung du kién cta SP & DV;
v" Yéu cau khach hang;
v Phan hoi cua khach hang.

Piéu 8.5.6 — Kiém soat su thay doi

= PHAI xem xét va kiém soét cac thay ddi d6i véi SX hodc CCDV dé
duy tri sy phu hgp cac yéu cau.

PHAI |uu giif théng tin dang van ban md ta k&t qua xem xét vé su

thay d8i, ngudi cho phép thay d&i, va bat ky hanh ddng can thiét nay
sinh tr viéc xem xét.

Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

8 Thyc hién Piéu 8.6 - Théng qua san pham va dich vu

Al = PHAI thyc hién cac hoat dong
ifvghgcgq“a theo hoach dinh, tai cac giai doan
thich hgp, dé kiém tra xac nhan

v
8.7 Kiém soat cac yéu cau SP & DV da dugc dap
cac daura ng.

khéng phlu hop

* Khdéng dugc thong qua SP & DV
dén khach hang néu chua hoan
thanh cac hoat déng theo hoach
dinh, néu khong thi phai dugc
su phé duyét cha ngudi cé thdm
quyén va khi c6 thé, ctia khach
hang.

» PHAI luu giif thong tin dang van ban vé viéc thong qua SP & DV, bao
gom:
o Bang chling vé su phlu hdp v6i cdc chudn muc chdp nhén;
o Kha nang truy xudt dén ngudi cho phép thdong qua.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 45
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8 Thuc hign | Diéu 8.7.1
l » PHAI dam bao dau ra khéng phii hgp véi yéu cau dugc
A nhan biét va kiém soat dé ngan ngura viéc s dung
8.6 Thong qua hoic chu o . 5 du ki
SPva DV : yén giao ngoai du kién.
E = PHAI thuc hién hanh dong thich hgp dua trén ban chét
8.7 Kiém sodt cla su KPH va tac dong cta chiang dén su phu hgp cla
ifﬁda“ré SP & DV (phai dp dung ca khi cdc SP & DV khdng phu hgp
ong phu hop , ‘A % » . > ~ Y
dugc phat hién sau khi chuyén giao san pham, trong qua

trinh hodc sau khi cung cép dich vu).
» PHAI xU ly d3u ra KPH theo mot trong cac cach sau:
=] mm o Khéc phuc
wenifcation s segragation 4 © 14ch riéng, ngén chan, thu hoi hodc tam ding viéc cung
i i cap SP & DV
’ o Théng bdo cho khach hang
) o C6 su cho phép chap nhan véi su nhan nhugng
= PHAI kiém tra xac nhan su pht hop vdi yéu cau khi ddu
ra KPH dudc khac phuc.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

8 Thyre hign Piéu 8.7.2
] = PHAI luu gilf thdng tin dang van ban dé:
8.6 Thong qua A g
SP va DV o MO ta su KPH
= o M6 ta cac hanh ddng d3 thuc hién
8.7 Kiém sodt
cacdiura o MO0 ta bat ky su nhan nhugng nao da dat dugc
khong pht hop o Nhan biét th&m quyén quyét dinh hanh dong ddi vai

su KPH

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

~
% § £ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 47
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9 9.1 Theo doi, do ludng, phan tich, danh gia

Pénhgid kétqua | . .
thechien |Di€u 9.1.1 — Khai quat

2 = PHAI xéac dinh:

Theo ddi, do ludng, o Theo d&i & do ludng cai gi?
phan tich va danh

gia o Theo d8i, do ludng, phan tich, danh gia bang cach nao?
011 o Khi nao thi theo d&i & do ludng?
Khai quét o Khi nao thi phan tich va danh gia két qua theo déi & do ludng?
v » PHAI danh gid két qua thuc hién va hiéu luc HTQLCL.
sinonmancia |* PHAI luu gilf thong tin dang vén ban 1am béng chimg két
khéch hang qua thuc hién.
v
9.13
Phan tl'ch va danh
A Piéu 9.1.2 - Su théa man caa khach hang
= PHAI theo ddi cdm nhan cua KH vé mdc do
v theo d6 nhu cau & mong dgi cua ho da dugc
93 dap Ung.
Xem xét cla lanh » , i , n
dao = PHAI xac dinh phuadng phap thu thap, theo

doi va xem xét théng tin vé su thoa man KH.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Phuong phap theo déi qua trinh giai quyét TTHC

(Mdu trich tir Mé hinh khung thurc hién TCVN I1SO 9001:2015
do B6 KH&CN ban hanh ndm 2019)

PHIEU THEO DOI QUA TRINH XU’ LY CONG VIEC
1. Théng tin chung )
Tén 16 chic/ ¢ nhin: M 56 b 50 | Téng sé thoi gian quy dinh: | xx ngay
Dia chi Pién thoai Téng thiri gian thye té: XX ngay
2. Theo di qui trinh xir If
Bugc | Trich hiém thye Néi N Théri gian | Théi gian Théi diém Ky gia0 nhan
e hién vt dung cong vivc quy dinh the té giaonhin | Nguon giao | Newor ahdn
1
3
3
3
5.
3
7
B
9.
3. Danh gia qui trinh xi Iy thi tyc hanh chinh (mirc 4§ dap ung cac yéu ciu phap lujt litn quan hojc cac yéu ciu ndi b khac)
O Dip img véu ciu O Khéng cin thye hién hanh dong khic phuc
O Khéng dip img véu cdu. Cy the: O Can thyc hién hinh déng khic phuc. S6:
Ngiy: .../
Ngwon dinh gia- Neuyén Van A

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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9

thwc hién

Panh gia két qua Piéu 9.1.3 - Phan tich va danh gié
» PHAI phén tich, d&nh gid dif liéu va thong tin thu

v

Ex} dudc tu theo déi va do ludng.
Theo ddi, do luong, > N - > A , ~ , .7
shantichwvadanh | = PHAI s dung két qua phan tich de danh gia:
g\iTE
9.1.1 N >
Khai quat o Su phu hgp cua SP & DV
y o MUc d6 thoa man cua KH
12 o Két qua thuc hién va hiéu luc HTQLCL
Su théa man cla
khach hang o Nhitng hoach dinh c6 dugc thuc hién co
9*3 hiéu luc khong
Phin tich va danh o Hiéu luc clia hanh dong giai quyét rui
i‘—é ro, cg hoi

ngoai

9.3

dao

Xem xét cla lanh

o Nhu cau cai tién HTQLCL
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9 | Piéu9.2.1
Danh gia két qua K J e N ~ . . R
thyc hién = PHAI danh gia ndi bd theo tan suat da hoach dinh dé cung

9*1 cap thong tin vé HTQLCL:
Theo d&i, do ludmg, o Cé phu hgp véi:
phan tich ya dann v Yéu cau cla t8 chic d8i véi HTQLCL =
v v Yéu cau cla tiéu chuan e S
Kh:ilétét o Co dudc thuc hién cd hiéu luc va dudc duy tri. f
- Piéu 9.2.2 AUDIT
Sy thda man cta « PHAI:
khaclhang o Hoach dinh, thiét lap, thuc hién, duy tri Chugng trinh danh gia
9.13 (e 7 i
Phan tich va danh o Xac dinh Chudn muc va Pham vi mdi cudc danh gia;

5 o Lua chon Chuyén gia danh gia va tién hanh danh giad d& dam

bao tinh vo tu va khach quan;
Dénh gia noi bd
v

o Dam bao Két qua danh gid dugc bao cdo dén cap lanh dao thich

9.3 hgp;
Xem Xe;;;a fanh o Thuc hién khdng cham tré Viéc KP va Hanh déng KP thich hgp;

o Luu gilt théng tin dang vén ban lam bang chling thuc hién
Chugdng trinh danh gid va két qua danh gia.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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9 | Ppiéu9.3.1 - Khai quat 4.
Danh gia két qua N . A ) . i S5
thyc hién = Lanh dao cao nhat PHAI dinh ky xem xét HTQLCL; M
;1 = P& dam bao HTQLCL ludn dudc thich hdp, thoa déng, hiéu luc

va phl hgp véi dinh hudng chién lugc cua té chirc.

Theo doi, do luong,
phan tich va danh

4 on DA N
v Dlgu 9.3.2 , Qau \{ao _— v Suthéa mén KH & phén hdi
9.1.1 = Tinh trang cac hanh dong tu lan xem tir cdc bén quan tam;
Khéi quat xét trudc do; v Mdc dé thuc hién céc MTCL;
N . Céc thay déi‘!ién quan HTQLCL (néi v K8t qué thuc hién qué trinh
912 b6, bén ngoai); & su phir hop ctia SP & DV;
Su théa mén cla = Thong tin vé két qua thuc hién va v Su' KPH va HPKP;
khacr:l/hang hiéu lyc HTQLCL: ———————— >/ k&t quéd theo dbi & do Iudng;
513 = Sy thoa dang cac ngudn luc; v K&t qua danh gia;
Phan tich va dénh = Hiéu luc cac hanh ddng giai quyét rui v Két qua thuc hién cia NCC
g\li/é ro, cg h6|, bén ngoai.

= Cd hoi cai tién.

Diéu 9.3.3 - Paura

93 PHAI bao gom cac quyét dinh va hanh déng vé: Luu gilr théng tin dang
Xem xét cla lanh . PO . NS N ,
da0 = Cac ca hdi céi tién van ban lam bang chirng
w . ~, 2 iy 2
= Nhu céu thay doéi HTQLCL két qua xem xét cua
» Nhu ciu vé ngudn luc lanh dao
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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10
Cai tién

Piéu 10.1 - Khai quat

\ = PHAI x&c dinh va Iua chon cé,c cd hoi cai tién va
bat ky hanh déng can thiét d& dap i'ng YCKH va
7 nang cao su thda man cua KH.

10.2 2 "
sukhongphu | " PHAI bao gébm:
hgp va hanh

ddng khac phuc o Cai tién SP & DV dé€ dap 'ng cac yéu cau va dé
1§3 gi_éli quyét cac nhu cau, mong dgi cua tuong
Cai tién .Iién tuc Ial;

o Khéc phuc, phong ngtra hodc giam céac tac
dong khéng mong mudn;

o Cai tién két qua hoat dong va hiéu luc cua

HTQLCL.
i) f f”

' Tir khoa: O

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam.
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10 Piéu 10.2.1
Cai tién . o o s . N e . .
. = Khi xay ra su KPH, ké ca nay sinh tu khi€u nai, phai:
o Ung phé véi su KPH, khi cé thé:
Khai quat v Thuc hién hanh ddng dé kiém soat va khic phuc su KPH;
\ v XU ly cic hé qua.
oy kﬁgr}z ohil o Danh gid nhu cdu c6 hanh dong dé loai bé nguyén
hdp va hanh nhan su KPH dé khong tai dién hoac khéng xay ra 8
ddng khéc phuc

ndi khac, bang cach:

103 v Xc?m xét va phf‘m ticlj su KPH;
Cai tién lién tuc v' Xac dinh nguyén nhan su KPH;

v' Xac dinh liéu cé su KPH tudng tu, hodc cé kha nang xay ra;
o Thuc hién moi hanh dong can thiét

o Xem xét hiéu luc cliia hanh ddéng khéc phuc da thuc
hién
ﬂ o Cap nhat lai rui ro, co hoi (khi can)

zzmzxm o Thuc hién cac thay d8i HTQLCL (khi can)

Hanh déng khic phuc PHAI tudng (ng véi tac déng cua
su KPH.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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10 .
Cai tién Dbiéu 10.2.2
\ = PHAI luu gilf cac thong tin dang van ban
lam b&ng ching:
Khai quat N ~ A . . .
v o Ban chat cua su KPH va bat ky hanh
102 dong nao da thuc hién sau do;
Sh%;r:,%nﬁému o K&t qua cua hanh ddng khéc phuc.
ddng khdc phuc
v
10.3 oA 2 (8F o nAr “A
Caitién lientyc | Di€u 10.3 — Cai ti€n lién tuc

= PHAI cai tién lién tuc su phu hgp, thoa
dang, hiéu luc cua HTQLCL.

» PHAI xem xét két qua phan tich va danh
gia, cac dau ra tUr xem xét cua l&nh dao, dé
xac dinh xem cd nhu cau hoac co hoi phai
dudc giadi quyét nhu la mot phan cua cai
tién lién tuc.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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, N\w.\\ PE HTQLCL PHU HOP, c6 HIEU LUC
<0 va mang lai HIEU QUA
Thiét lIap, thuc hién, duy tri, <
e cai tién lién tuc HTQLCL theo =
-3 yéu cau ISO 9001:2015 ot
b =+ >
= - . o
© Xac dinh pham vi cua HTQLCL @
S ; ; £
o R — c
g Hiéu dugc boi canh Hiéu dugc nhu cau ‘@
5] cha to chirc & mong ddgi ctia cac \%
~ a <
"-_'o bén quan tadm =
| Tri thirc clia td chirc |
| 7 Nguyén tic QLCL & Chu trinh PDCA |
wE Nghién ciru, kién nghi chinh sach va giai phap néng cao néng suét qudc gia. Cung cap dich vu tu vén, dao tao vé quan Iy va phat trién
E% vr“:'i doanh nghiép. Cap nhat va chuyéréi:?;otol':)f::j,kl;in:gs;i:ézo\;éy:z:sgcgslng sudt cla qudc té vao Viét Nam. 56
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VIEC THUC HIEN HTQLCL

THEO ISO 9001:2015 O’ CO' QUAN

HANH CHINH NHA NUGOC

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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CUA DICH VU CONG LA GI?
1. ’Khé nang tiép can/ cong khai/ minh bach ‘
2. | D6 tin cay (chét lugng, thdi gian...) | ... ce e
3. | Trach nhiém ‘ Do luang muc dé hai long cda ngusi
- PV - — daén trén nén tang cong nghé théng
4. | Giao tiép, tac phong lam viéc tin
5. | An toan o
6. | Thau hiéu, déong cam
7. | Co sé ha tang (phan cirng, phan
8 mém, cac dich vu ho trg,...)
9. ...
10. ......
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THU TUONG CHINH PHU CQONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Bgc lap - Ty do - Hanh phiic

N1 192014 Q=TT Ha Nei, ngay 05 théng 3 ném 2014

CONG THONG TN DIEN 11 CHiNH 1)

C
BEN SO ..................
Ngy:. O35 QUYET PINH

vé viée ap dung HE théng quan ly chét lwgng
theo Tiéu chuan quoc gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat dong
ciia cdc co quan, to chirc thujce hé thong hanh chinh nha nwée

Céin cit Lugt 16 chirc Chinh phii ngéy 25 thdng 12 nim 2001;
Céin cir Ludt tiéu chudn va quy chuan kp thugt ngay 29 théng 6 niém 2006;
Theo dé nghi cia Bg truéng Bé Khoa hoc va Céng nghé,

Thu teéng Chinh phtt ban hanh Quyet dinh vé viéc dp dung Hé thong
quan Iy chat legng theo Tiéu chudn quéc gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat
ddng ciia cdc co quan, B chu‘c thuge hé thing hémh chinh nha nude.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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R i Chwong I
XAY DUNG, AP DUNG HE THONG QUAN LY CHAT LUQONG

Pidu 4. Cde bude xay dung va ip dung Hé théng quan Ij chit lwgng

Viée x4y dung va ap dung Hé théng quan 1y chit lrong dugc thue hisn
the:

1. X4y dyng Hé théng quan 1y chét lwong;

Cén ctr Tiéu chuin quéc gia TCVN ISO 9001:2008 va mé hinh khung
Hé théng quan 1y chét luong, co quan dugc quy dinh tai Diéu 2 Quyét dinh
nay xdy dung hg théng van ban, tai lidu va céc quy trinh xir ly céng viée hop
1y @ thyc hién chire ning, nhiém vu va quyén han duge giao.

2. Ap dung Hé théng quéan 1y chét luong:

a) Ap dung trén thyc té hé théng vin ban, tai liéu va quy trinh khi dugc
Ngudi dimg dau co quan phé duyét;

b) Thyc hién dénh gid nfi by, khic phyc céc diém khong phil hop;

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
A doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 60
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c) Tién hanh xem xét cia Linh dao, cai tién Hé théng quan 1y chit
lugng, bao dam phii hop véi cdc yéu ciu cta Tiéu chuin quéc gia TCVN 1SO
9001:2008, quy dinh ctia phép lut va thyc té tai co quan;

d) Ngudi dimg diu co quan x4c nhan hiéu hye ciia Hé théng quan 1y chét lugng.

3M@HEB5 He théng quan 1y chét luong phi hop Tiéu chun quéc gia
TCVNISO 9001:2008:

Co quan 4p dung Hé théng quan ly chit luong céng bé Hé théng quan ly
chit lugng phu hop Tiéu chuan quéc gia TCVN ISO 9001:2008 (theo miu
quy dinh tai Phu luc I ban hanh kém theo Quyét dinh ndy) va théng béo bing
van ban dén don vi chi tri quy dinh tai Khoan 3 hodc Khoan 4 Didu 12 Quyét
dinh nay dé theo doi, tdng hop; niém yét tai tru s& co quan va ding tai trén
trang théng tin dién i clia co quan (néu cd).

4. Duy tri, cai tién Hé lhéng quan Iy chét lugng:

a) Cép nhit cic thay dbi ciia vin ban quy pham phép Iuét lién quan dén
hoat déng xir ly cong viéc vao Hé théng quan 1y chit lugng dé ap dung trong
thdi gian chdm nhét 13 ba thang ké tir khi vin ban quy pham phép ludt ¢ hiéu
luc thi hanh;

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thiic, kinh nghiém v& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam.
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BQ KHOA HOC VA CONG NGHE ~ CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
—_— Djc 1ap - Ty do - Hanh phic

S6:  26/2014/TT-BKHCN
Ha Ngi, ngay 10 thang 10 ndm 2014

THONG TU
Quy dinh chi tiét thi hanh Quyét djnh s& 19/2014/QD-TTg ngay 05 thang 3
nim 2014 cia Thi twémg Chinh phii v vige sp dung H théng quin Iy chit
lugng theo Tiéu chuiin quéc gia TCVN ISO 9001:2008 vio hoat ding ciia
cic ¢o’ quan, td chirc thuge h¢ théng hanh chinh nha nuée

~Cén cir Nghj dinh 56 20/2013/NP-CP ngay 26 thang 02 ndm 2013 ctia
Chinh phii quy dinh chirc ning, nhiém vu, quyén han va co cdu 16 chire ciia B6
Khoa hoc va Céng nghé; )

. C’én ctr Quyét dinh 56 19/2014/QD-TTg ngay 05 thing 3 ndm 2014 ciia
Thu;mang_ Chinh phii vé viée dp dung H¢ thong quén Iy chat lugng theo Tiéu
chuan quoc gia TCVN 1SO 9001:2008 vao hoat dgng ciia cdc co quan, 16 chire
thugc hé théng hanh chinh nha mée;

) Theo dé ngh ctia Téng cuc trudng Tong cuc Tiéu chudn Do heong Chd
wgng; '

B¢ trucng Bo Khoa hoc va Céng nghé ban hanh Thon, i [

. B B9 Knoa he é g fie dinh chi

tiét thi hﬂ?h Quy.er dinh s6 19/2014/QD-TTg ngay 05 thang 3 nim 2%?; cia Thii

tudng C.,'hmh Phii vé viée dp dung Hé théng qudn Iy chdt lugng theo Tiéu chudn

quoc gia 'TlCl"N .[§"O 9‘057.’.'2908 vdo hogt déng ciia cde co quan, 16 chire thude

L2aLz._

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

Thong tu 26/2014/TT-BKHCN, ngay 10/10/2014
quy dinh chi tiét thi hanh QP 19/2014/QP-TTg

~
=

fﬁ A doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 62
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Thong tu 26/2014-TT-BKHCN
Nhirng diém can luu y (1)

Trach nhiém
xac dinh
TTHC dua

vao ap dung
trong

HTQLCL

o Lap, cong bd
Danh muc TTHC
Ién website

e Duy tri, cadp nhat
Danh muc (< 5
ngay tu khi ra Qb
cong bo)

e Lap, cong b
Danh muc TTHC
Ién website (trir
nganh doc)

e Duy tri, cdp nhat
Danh muc (< 5
ngay tu khi ra Qb
cong bo)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 63
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tai UBND cac
cap; cd quan

VNP

Thong tu 26/2014-TT-BKHCN

Nhirng diém can luu y (2)

Cd quan chuyén
mon thuéc UBND
dung, 4p kcap tinh:

g HTQLCL

(" A
UBND cap huyén &

chuyén mon A -
2 cd quan chuyén S& KHCN

thugc UBND mon thuse UBND cha tri,
cac cap x A phéi hop

(Piéu 6) cap huyen: )| senv
I ~N tham muu
Khuyén khich UBND ]| UBND tinh

cap x&, phudng ap %:mjet

dung HTQLCL (theo —

(MHK) p

rKhuyé’n khich don viw
sy nghiép cong lap
trén tinh, thanh

Nghién cttu, kién nghi ch A
doanh nghiép. kthUQC TW

QM.9000.Thu'ky_HCNN - Copyright © VNPI

-
UBND cdp tinh & .
V&n phong UBND 1 hé théng
cdp tinh J
~ “ S (~ Cd quan chuyén moén-UBND )

cdp tinh (trur Chi cuc va tudng
duadng truc thudc): 1 hé
théng
'a ™\
Chi cuc va tudng dudng thudc
UBND cdp tinh: 1 hé théng

(" UBND cdp huyén & t&t ca co )
quan chuyén mén thudc
UBND cdp huyén: 1 hé

théng;
NG hodc
4 =< 3 cd quan chuyén mon )
thuéc UBND cdp huyén (tru
s@, TK, ddu + nhiéu TTHC):
1 hé théng; s6 con lai: 1 hé
\_ théng Y,

udc gia. Cung cap dich vu tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
_#hiém vé nang cao nang sudt clia qudc t& vao Viét Nam. 64
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Noi dung
thué tu
van & noi

dung co
quan HC tu
thuc hién

(Piéu 7

Nghién cttu, kién nghi chinh sach va giai phap réng

Thong tu 26/2014-TT-BKHCN
Nhirng diém can luu y (3)

ﬂ. Panh gia thuc trang.

2. Lap KH xay dung, ap dung HTQLCL.

3. Dao tao (Nhan thirc-XDVB-DGNB).

4. HD thanh lap Ban ISO.

5. HD xay dung/ md rong HTVB.

6. HD ap dung HTVB.

7. HD déanh gid ndi bd, khic phuc, cai tién.
8. HD hoat dong xem xét cua lanh dao.

2.Thanh lap Ban ISO.

3.T6 chirc cac khda dao tao (3 khoa).

4.Xay dung, ban hanh, kiém soat HTVB.

5.Phd bién ap dung.

6.Ap dung, danh gid ndi bd, khdc phuc/ cai tién,
xem xét cla ldnh dao vé chat lugng.

7.Xac nhan hiéu luc cia HTQLCL.

8.Céng bé phi hgp TCVN ISO 9001.

9.Duy tri danh gia ndi bo, xem xét cua lanh
dao (it nhat 1 Ian/nam).

10.C6ng b6 lai khi c6 thay d6i pham vi cla
HTQLCL.

ﬁPhé duyét KH xay dung, ap dung HTQLCL. \

BO KHOA HOC VA CONG NGHE
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-
=
z:

ngay 21/02/2018 cua

BO KH&CN v/v 16 trinh
chuyén déi ap dung
TCVN ISO 9001:2015

o i o o o

; E £ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri tac, TG € - 65
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Cong van s6 419/BKHCN-TDC !

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Djc lip - Ty do - Hanh phiic

~

Co quan, to chirc
chua ap dung:
* Nghién clru, ap dung TCVN ISO
9001:2015 )

/Cd quan, té chirc da ap dung
TCVN ISO 9001:2008:
‘ « B0, nganh, dia phudng xay
' o> dung ké& hoach chuyén d6i
sang phién ban TCVN ISO
9001:2015.

+ Hoan thanh chuyén doi
TRUOC 30/6/2021. /

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 66
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thuw ky HTQLCL theo TCVN 1SO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

lwong,

$6: 464 10D <BKHEN |

Vi vige cong bd
theo ti¢u chuéin quie

M6 hinh khung xay dung HTQLCL theo

1ISO 9001

:2015 tai ccd quan HCNN

BQ KHOA HQC VA CONG NGHE  CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

Dée lip - Tw do - Hanh phiic

BQ TRUONG
BO KHOA HQC VA CONG NGHE

Cin cir Nghj dinh sé 95/2017/NB-CP ngdy 16 théng 8 nim 2017 cla
Chinh phu quy dinh chirc ning, nhiém vy, quyén han va co ciu to chirc cia B$
Khoa hoc va Cong nghé;

Cin cir Quyét dinh sb 19/2014/QD-TTg ngay 05 théng 03 nim 2014 cia
Thu m(mg, Chinh phti v& 4p dung Hé théng quan 1y chét lugng theo Tiéu chudn
qu_oc gia TCVN ISO 9001:2008 vao hoat djng cia cdc co quan, 14 chire thude hé
thong hanh chinh nha nudc;

Xét d& nghi cia Téng cuc truémg Téng cyc Tiéu chuin Po ludmg Chét

QUYET DINH:

Diéu 1. Cong bb kém theo Quyel dinh ndy Mé hinh khung hé théng quin Iy
chit lugng theo tiéu chufin quée gia TCVN ISO 9001:2015 cho cdc co quan, td
chire thuge hé lhong hénh chinh nha nuée tai dja phuong.

Mo hinh khung hé théng quén ly chét lugng (heo tiéu chudn quoc gia TCVN
19N QONTINTS cha ~dn e anan 1A chite thuAe hi thAna hinh chinh nha mrde tai
= .

Hé Noi, ngé ey g2 o

QUYET PINH

gia TCVN ISO 9001:2015 c!u cic co’ quan, to chire

thudc hé thong hanh chinh nha nude tai dia phuong

i, té chire thuge hé théng hanh chinh

1&, Chi cyc Tiéu chudn Po luéng Chit
ing uong thuc hién cac Elhi.ém vu theo
D-TTg va Théng tu so 26/2014/TT-

thi hanh ké tir ngay ky.
Tiéu chuin Do luémg Chét lugng, Thu
c6 lién quan chju trach nhiém thi hanh

quén 1y chit luqng theo Mé hinh khung,
, t& chirc va c& nhén phan 4nh kip thoi
g,h¢ dé xem xét, didu chinh, sira déi, bd

KT. BO TRUUN G

Trén Viin Ting
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Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Phan 2B
KIEN THUC VE QUAN LY RUI RO
TRONG ISO 9001:2015

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam.
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Phuong phap .
TU DUY DUA TREN RUI RO

4.1

Hiéu bai

5.1

Sy 1anh
daova
cam két

10.

Cai tién

Dbénh gid
két qua
thire hién

Hudng vao
khach

Hanh dong
giai quyét
ri ro & co
héi

Thuec hién

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam.
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Ver. 2.5
06-02-2017

Rui ro (Risk) la gi?

Theo muc 2.1 - ISO 31000:2009 _
(Quan ly rui ro - Nguyén téc & hudng dan):

RUi ro la anh hudng cua
su khong chac chan dén muc tiéu
(effect of uncertainty on objectives)

Anh hudng: su sai Iéch vdi nhitng gi mong doi (tich cuc hodc tiéu cuc).
Su khéng chac chan: a trang théi (hodc 1 phan) cua sy thi€u thong tin
lién quan dén/ hiéu biét hoac kién thuc vé mét su kién, hdu qua cua no,
hodc kha nang xay ra.

Muc tiéu: vé cac khia canh kha’g: nhau (tai chinh, chat luogng, an toan,
suc khde, méi truong...) va cé thé,ép dung & cac cdp dbé khac nhau (chién
ludc, toan té chuc, du an, san phdm, qua trinh...).

RUi ro: thuong duoc xac dinh mic dé qua su két hop gilta Hau qua/

Tac déong & Kha nang xay ra cua 1 su kién tiém nang.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 71
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Nhifng rui ro cé thé xay ra
doi véi mot to chirc la gi?

T T « RUi ro v8n chu sé hitu
?‘* j'}'??f_. : « Phap ly / rdi ro vé tuan thu
e r L iL ] * RUiro cong nghé

« RUi ro vé td chirc
« RUi ro vé bao mat thong tin
« RUi ro vé an ninh
RUi ro vé an toan
+ RUi ro vé moi trudng

RUi ro chinh tri hoac uy tin
RUi ro tai chinh

Cung cap dich vu hodc rui ro
hoat dong

Con ngudi / rdi ro nhan su
Thoéng tin / rui ro vé kién thic
RUi ro vé chién lugc / chinh
sach

Su hai long cua cac bén lién
quan / rui ro su chdp nhan

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 72
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

“Quan ly rui ro” la gi?
(Risk Management)

+ Theo muc 2.2 - ISO 31000:2009 (Quan ly rui ro - Cac
nguyén tac va hudng dan):

Cac hoat dong dudc phoi hop
dé dinh hudéng va kiém soat mot to chirc
veé rui ro
(coordinated activities to direct and control an organization with
regard to risk)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 73
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“Panh gia rui ro” la gi?
(Risk Assessment)

+ Theo muc 2.14 - ISO 31000:2009 (Quan ly rui ro - Cac
nguyén tac va hudng dan):

Qua trinh tdng thé cua viéc:
Xac dinh rui ro,
Phan tich rui ro, va
Uéc lugng rui ro

(overall process of risk identification, risk analysis and
risk evaluation)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 74
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

“Panh gia rui ro” la gi?
(Risk Assessment)

Xac dinh rui ro (2.15):

Quad trinh tim ra, nhén dién va mé ta rui ro

* Bao gébm xdac dinh ngudn goc rli ro, cac sy kién, nguyén
nhan va hau qua tiém tang cha chung.

* Lién quan dén dit liéu lich st, phan tich ly thuyét, cacy
kién chuyén gia hodc dwgc théng bdo, cdc nhu cau cla
bén quan tam.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 75
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-
=
T

“Panh gia rui ro” la gi?
(Risk Assessment) la gi?
Phan tich rai ro (2.21):

Qud trinh dé hiéu Ban chdt cta rai ro va dé
xdc dinh Mure dé cua rui ro
Mirc do rui ro (2.23):
D6 I&'n ciia mét rui ro hodic sw két ho'p cda cdc rii

ro, dworc thé hién bang sw két ho'p cia Hdu qud va
,—Khd néding xay ra cua chiing 5
1

ne 2 ? A AY Ve . 2 ? ~ oA 2
Co hoi xay ra cua diéu gi do Két qua cua mot sy kién anh
? ~ s oA
(2.19) hudng dén cac muc tiéu (2.18)
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
ReR o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 76
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

Panh gia rui ro
bang phuong phap
Ma tran (L, I)
(tham khao)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
¥ ¢ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 77
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Panh gia Murc do rui ro (Risk Level)
dua trén 2 yéu to6: “Kha nang xay ra” va “Tac déng”

Thudng chia theo 3 mic (cach don gian):

Kha ning xay ra rui ro Tac dong

= Cao (High): De doa t&i kha nang dat
dudc muc tiéu cda qua trinh (pham vi
tac dong va/hodc muc do nghiém

= Cao (High): Gan nhu chéc chén trong cua hau qua la cao)
xay ra moi khi thuc hién qua trinh « Vira (Medium): Pham vi téc dong va

YR . P . muric @6 nghiém trong clia hau qua &
Vura (Medium): C6 thé xay ra vai muec trung binh

kha nang trung binh.

= Thap (Low): Pham vi tdc dong va

= Thap (Low): khd, hi€m xay ra muc do nghiém trong cla hau qua &
g o A 5 2 muc rat thap hoac hau nhu khong
hodc gan nhu khong the xay ra anh hudng dén kha nang thuc hién
muc tiéu.

Likelihood Impact

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thrc, kinh nghiém v& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 78
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

MUC PO RUI RO = KHA NANG XAY RA * TAC PONG
(Risk level = Likelihood * Impact)

trinh

kich hoat qué trinh

kich hoat qua trinh

Ver. 2.5
06-02-2017

VNP

MA TRAN XAC DINH BINH TiNH MU 6 RUI RO - RISK LEVEL (RL)

RAt it khi xdy ra hodc xdc sust xdy
ra duwéi 5% moi khi kich hoat gua

Thép

Khaé néng xdy ra vira phai hodc tir
trén 5% dén dudi 30% mbi khi

Vira

RUi ro lubn gén voi qué trinh/ Héu
nhu thuong xuyén xdy ra hode kha
néing xay ra I4 trén 30% méi khi

Cao

Tac déng - Impact (1)
Danh gia "Tac dong": dwa trén 2 khia canh:
- Pham vi (Scope) cia Téc dong (R4t hep, chi anh hudmg trong pham vi ¢ nhan ngudi thue
hién qua trinh => R4t rong, vuot ra khdi pham vi cong ty).
- Mirc d6 nghiém trong (Severity) cia hau qua gay ra bdi rli ro ddi véi cdc yéu té P-Q-C-D-S-M;
va I hoac gidm su thda man/ din dén khiéu nai cia khach hang; va/ hodc din dén vi pham 1 yéu
cau phap ludti ché dinh...

Pham vi réng {nhréu don vi,
vuot khéi ranh gi6i cng ty)
va/ hodc Rat nghiém trong)

Pham vi hep (cé nhén thue Pham vi vira (don vi) va/
hién) & Khéng nghiém trong hodc Kha nghiém trong

Thip Vira Cao
1 2 3

, 2

o -

L |

&g

> 8

e <

- =

cE

g3

3

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thiic, kinh nghiém v& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 79
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Murc d6 ciia Quyét dinh va thong tin

veé rui ro (tham khao)

Hién thi

RL

Hwéng ra quyét dinh giai quyét rai ro dwa trén mirc d6 rdi ro
& trach nhiém quyét dinh:

Xanh/ Thap

RL =1~2

. Tam th&i chap nhan dé ri ro xay ra, nhuing ngurdi / don vi chi qua trinh phai dam bao cé
nang Iuc thich hop dé chi dong xir Iy, kiém soat toan dién duoc tac dong/ hau qua cia riii ro
trong pham vi trach nhiém cta minh.

. Van giam sat, theo dbi, cap nhat vé moi thay déi vé (L, 1) clia rdi ro.

Vang/ Vira

Ver. 2.5
06-02-2017

VNP

RL = 3~4

_Quan ly, theo dai, giam sat chat ché viéc thuc hién hanh dong giai quyét i ro da chon dé
dam bao tinh hiéu lyc cla hanh dong;

. Giam sét, theo ddi, cap nhét vé moi thay ddi vé (L, ) cda rdi ro.

. Lanh dao don vi chd tri qua trinh va/hoac don vi tham gia.

RL=6~9

. Quan ly, theo dai, giam sat chat ché viéc thuc hién hanh dong giai quyét rii ro da chon de
dam bao tinh hiéu luc cia hanh dong;
_L&nh dao diéu hanh cap cong ty phu trach finh virc lién quan qua trinh ¢6 rli ro cao.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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- Trinh bay két qua theo miu &
file excel dugc cung cap. + e

» Théi gian chuén bi: 15 phat.

Ngay: BANG TONG HOP KET QUA XAC PINH, PHAN TicH RUI RO &
Doanh nghiép: HANH DONG GIAI QUYET RUI RO DOI VOI CAC QUA TRINH CHINH
Nhdm thyc hién: TRONG HE THONG QLCL
Cac qua i Hanh déng giai quyét S
o = = _ rai ro (x w0 b
whgin | 5 | = 7| . b e |3
thiét - oo = < - o * 3|3 | 2 sl ®s £
@ H > 3 = =7 El& |2 S| €k ]
trong > |8 e 2 = |52 2|23 sl 5% |
2 e |5 - B P I - N N - N
HTaleL (€ (e |z |2 |5 |5 |92 |L(e|2(2]z|5|l=2|&
2 |1 32lw | © Sleslelil3 |8t |cles |2
8 |88 |8 |E5 |8 |32 |E|E45d2|2|z]|S8 |
(1) Qua R1.1 2 2 X X A3: .. Theo Phu
trinh giai AS: .. luc 1/
quyét TTHC-01
o Rz .. | 1 |3 ] 3 "
R1.3 | ... 3 3 9 X X Al: ..
S~ — A5
(1) Qua R2.1 | ... 2 3 6 X X
trinh giai
quyét R2.2 | ... 1 1 T EEEEEN
W sl s
Ve ...
(3) oo
TR o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, ] 5 ) a1
2z VIIPi QM.9000.Thu =
\ = N
Bai tap 02
Xac dinh va danh gia rui ro gan véi
qua trinh trong hé théng QLCL
(phuong phap ma tréan L, I)
1. Anh/ chi hdy chon bat ky 1 qua trinh giai quyét TTHC cla cc quan minh
2. Dua trén kién thirc, kinh nghiém, hdy nhan dién rui ro theo mdi budc
trong qua trinh;
Phén tich rudi ro (qua viéc xac dinh L, I va L*I);
4. Lua chon, quyét dinh hanh dbng giai quyét rui ro thich hgp

©AC QUA TRINM CHU YEU TRONG HE THONG GUAN LY CHAT LUGNG.

| pmus

| it 13 G han

» Trinh bay va chia sé trong I6p . —.-c :
hoc: 10 phat
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Phan 2C
KY NANG KIEM SOAT THONG TIN DANG
VAN BAN THEO ISO 9001:2015

oOe

Thuw ky 1SO 9001

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam.
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YEU CAU 7.5 - 1SO 9001:2015
THONG TIN DANG VAN BAN

LI 7.5.2 Tao 14p va cip nhat

Hé théng quan Iy chét lwong clia td chirc phai

Khi tao 1ap va cép nhat théng tin dang van ban,
bao gom:

td chivc phai dam bao su thich hop cla:
a) théng tin dang van ban theo yéu ciu cta tiéu

x" né : > - A .
cnuan néy a) viéc nhan biét va mo ta (vi du tidu @&, thoi
b) théng tin dang van ban duoc t chic xac

dinh 12 can thiét @& dam bao tinh hiéu luwc o .
ciia hé théng quan Iy chat lugng. b) dinh dang (vi du ngdn ngt, phién ban phan
. mém, d& thi) va phwong tién truyén théng
(ban gidy, ban dién tir);

gian, tac gia hodc sb tham chiéu);

GHU THICH: Mirc do théng tin dang van ban ddi voi
hé théng quan ly chét lvgng c6 thé khac nhau gitra
céc td chie do: c) viéc xem xét va phé duyét sw phi hop va
- quy mé ctia td chtrc va loai hinh hoat ddng, qua thda dang.

trinh, san pham va dich vy clia td chirc;

- mirc d phrc tap clia cac qua trinh va su twong
tac gitra cac qua trinh;

- nang lyc ctia nhan sy.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam.
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YEU CAU 7.5 - 1SO 9001:2015
THONG TIN DANG VAN BAN

7.5.3 Kim so4t théng tin dang vin ban 7.5.3.2 D& kiém soat thong tin dang van ban, 1
' . chirc phél gidl quyét cac hoat dong sau, khi
7.5.3.1 Thong tin dang van pan theo theo yéu thich hop:
cAu ciia hé théng quan ly chét lvgng va cla tiéu o
a) phan phéi, tiép can, khoi phuc va sir dung;

chudn nay phai dugc kiém soat nhém dam bdo:
b) Iwu trir va bdo quan, bao gbm ca gitr gin dé

¢6 thé doc dugc;

a) sén c6 va phi hop d& st dung tai noi va khi
can;
¢) kiém soat cac thay dbi (vi du kidm soat phién

ban);

~

b) dwoc bao vé mot cach thda dang (tranh mét
tinh bdo mat, sir dung sai muc dich hogc
mét tinh toan ven). d

-

Iwu gi® va hiy bo.

Thong tin dang van ban cé ngudn géc bén ngoai
duwoc td chirc xac dinh 1a can thiét cho viéc
hoach dinh va thuc hién hé thdng quén 1y chét
lwong phai dwoc nhan biét khi thich hop va
dwoc kiém soat.

Théng tin dang van ban dwgc lwu gitr lam bing
chirng vé& sy phi hop phai dwgc bao vé khoi

viéc stra d6i ngoai dy kién.
Nghién cttu, kién nghi chinh sach va giai phap ndng cao ndng sudt qudc gia. Cung cdp dich vu tu vén, dao tao vé quan ly va phat trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 85
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THU KY ISO 9001 phai lam gi dé thuc hién
nhiém vu kiém soat TTDVB cua co quan HCNN?
Thuc hanh ca nhan (15 phat, ghi tém tat theo mau
G slide tiép) & thao luan mad tai I6p (10 phat):
Anh/ chi hdy doc ky cac diéu khoan 7.5.1, 7.5.2, 7.5.3.1, 7.7.3.2
trong file tiéu chudn ISO 9001:2015:
1. Xac dinh cac tir “PHAI” xuét hién & tirng diéu khoan
2. Céch thic ma co quan HCNN cua anh/chi da thuc hién dé dap
rng cac “PHAI” d6 nhu thé nao?
Liéu cach nhu thé& |a du dé gilp dap (ng yéu cau 7.5?
4. O vai tro 1a Thu ky ISO, liéu anh/ chi d& hiéu va thuc hién ding
cach kiém soat TTDVB cla cd quan minh chua?
5. Nhitng khé khan, vudng méc da gap phai khi thuc hién kiém
soat TTDVB & cc quan anh/chi la gi (né€u co)?

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 86
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Piéu Né&u tém tat Cach thirc/ quy dinh | Ty nhan dinh mirc | Tw nhan dinh mirc Khé khan/
khoan “Phdi...” & hién tai & co’ quan do co quan d6 hiéu va thuc vuéng mac
tiéu tirng diéu HCNN dé dap irng anh/chj da dap hién kiém soat hay gap khi
chuan khoan tiéu “Phai” ng cho tirng TTDVB cua anh/chi thuc hién
1SO chuan (tém tat hodc tham “Phai” theo diing quy nhiém vu kiém
9001: chi€u dén quy trinh/ (1-dap tng; dinh? soat TTDVB &
2015 quy dinh hién cé) 2- chwa dap ng; (1-dap irng; co’ quan?
3- khong chéc) 2- chwa dap rng;
3- khdng chic)
7.5.1
7.5.2
7.5.3.1
7.5.3.2
wE Nghién cru, kién nghi chinh sach va giai phdp nang cao nng suat quc gia. Cung cdp dich vu tu van, ddo tao vé quan ly va phat trién
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Phan 2D
KY NANG HOACH PINH CHO PANH GIA
NOI BO & XEM XET CUA LANH PAO
Thuw ky 1SO 9001
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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KY NANG
HOACH PINH CHO PANH GIA NOI BO

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Ve N V4 V4
QUA TRINH DANH GIA |
- ) ‘\‘,’/ ': P ﬂs
W T SN '
* Lap chuong trinh, ____-— y TIzEem W o
ké hoach “~dL . . P St Thu ky 1SO 9001
* Phan cong danh giéc:t:=""HoaCh dinh danh gia *’E:
vién ) ,\L T
* Théng bdo déncac ~----- .. 4./ "7 Nahidn ciru tai lia
A HA T 7. , ., . ghien cuu tal lieu
bén lién quan €huén bj danh gia } """ > . Chu#n bi phiéu
l danh gia
= Hop khai mac _
* Danhgiataicho  <---- Thyc hién danh gia
= Lap bdo cao danh gia
= Hop két thic l, « Xac dinh nguyén
A han
Thyc hién } phan .
AT T R » o Xac dinh bién
viéc KP/ HDKP ohdp
« K&t qua KP/HDKP J - Thuc hién bién
. )H(',GU(;F%%?KE L Xac nhan két qua phap
= ac din anhgia ~ FP A
b3 sung viéc KP/ hiéu luc HDKP
wE Nghién ciru, kién nghi chinh sach va giai phap néng cao néng suét qudc gia. Cung cap dich vu tu vén, dao tao vé quan Iy va phat trién
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HOACH PINH PANH GIA NOI BO

Chuadng trinh danh gia - Audit Program

(3.4 - 1SO 19011:2018)

“Tap hdp moét hay nhiéu cudc danh gia dugc
hoach dinh cho mot khoang thdi gian nhat

dinh va nhdm mot muc dich cu thé”.

Ké hoach danh gia - Audit Plan

(3.6 - ISO 19011:2018)

“M0 ta vé cac hoat dong hodc sap dat, bo tri
cho moét cubc danh gia”.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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HOACH PINH PANH GIA NOI BO

CHUONG TRINH DANH GIA NAM|
Thing | LE] ‘ 1F] ‘ IE] T4 { 15 | 10 | LE) T ‘ IERRE] | IET} | [ET .
ey BANQLDA CHUONG TRINH PANH GIA NOI BO
P vt 3 HE THONG QUAN LY cah' LUQNG
rumg g Léan nim 20...
Wit x
sz 1. Ngay danh gia:
Tsa 2. Pham vi danh gii: [ Toan b§ cic don vi, b3 phin rong HTQL; [ C6 gici ban (néu pham vi
Quoc
gidihan valf do): ..o -
3. Muyc dich danh gia:
T [0 Dinh giddinhky; [0 Dénh gid 46 xudt @EUrd IF do) oo scsnessssssncon
Wom1 T 4. Chuin myc dinh gid:
:Ej O Tibuchuin1S09001:2015; [0 Hé théng tii lidu 1SO 9001 cfa Bas QL
e [ Cie viin bin phip Luit, ché disk lidn quan bost 85ng QLDA vi &
Ll s % 5 Nhom dinh gid:
beie Nhom 1
sy M ~Truong nhom Chire vu:
froye - Thinh vien: Chie vu:
o “Thash vien Chte v
Th nghwm A Nhom 2
e
1t Troong nhom Chte v
Haucantanbchinh > =
[T [y - Thanh vién: Che vu:
‘ ‘ 755 | ‘ | | ~Thaah view: Cibe vw:

6. Ngi dung vi lich trinh dinh gia:

’ Vi du vé chuong trinh danh gi
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VNP

Thoigian | VitV dom i b w000 i o e o 5, e i |
duge dinh gid danh gia
Hopiﬂmmacdaxmgap g hop ...)
8:00-8:30 l'harhphau GD, QMR, céc Pho gidm ddc, Té thrr ki ISO, cac Trudmg, 1,2
phé dom i, cic CBCV duwoe dom vi phin céng
< du>
A viimam | -BliRAD

| Viduve k& hoach dénh gis

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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LAP KE HOACH PANH GIA

» K€ hoach danh gia can bao gbm cac noi
dung sau day:

Pham vi cudc danh gia

Thgi gian danh gia

Doan danh gia: trudng nhdm danh gia, danh
gia vién

Lich trinh, ndi dung danh gia tai mdi dan vi
Phan cong danh gia vién

Thdi gian hop khai mac, két thuc

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

% % £ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 93
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’ 4 s (4
Vi du Ké hoach danh gia
KE HOACH DANH GIA NQI BO
(Péanh gia dinh ky 14n 1/2018)
1. Pham vi: (Danh gid toan bo HTOLCL tai co quan ABC)
2. Thoi gian danh gia: ngay 15 - 16 thang 3 niim 2018 ($h00 - 17h00)
3. Panh gia vién: - Ong Nguyén Vin A - Truéng nhém (4)
-BaLé Thi B - Thanh vién (B)
4. Hop khai mac: 8:00 ngay 15/3/2018; Hop két thuc: 16:00 ngay 16/3/2018 (phong hop s 1).
Thanh phan: ...
5. K& hoach dénh gia chi tiét:
Thoi gian Pon vi dinh gis Noi dung danh gia Danh gid
Lanh d - Bbi canh cia té chirc (4)
8:30-10:00 anh dao - Vai trod cta lanh dao (5) A
8:30-10-00 | Phong Hanh chinh - Té - Nhan Iyc (7.1.2) B
’ . chuc -
10:00-11:30 | Phong Nghiép vu A A
10:00-11:30 | Phong Nghiép vu B B
13:30-14:00 A+B
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Luu y khi lap ké hoach danh gia

Mot Ké hoach danh gia tot can:

VNP

Liét ké day du néi dung danh gia tai tung
dan vi dudc danh gia

Phan chia thdi gian hgp ly tai cac don vi
dudc danh gia

Dam bao tinh dbéc lap cua danh gia vién
D3 trao ddi, th6ng nhat vé su sdn sang
cla bén dugc danh gia khi ti€n hanh danh
gia

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Vi du:

M3u K& hoach danh gia ndi b6 HTQLCL theo ISO 9001:2015

VNP

TV BAN NHAN DAN .

HOACH DANH GIA NQT B s ra Khing phi Bop; 10.2 — Sy Kb pi hop v4 hinh dng Kk phac 52 fuoe ok g 1l
)lE‘lHO\GQL u LY cn.h LUQNG iolicla Som vy

8. Phin cong trich nhifm

| Ngiy dink gié 1) Ciic albden dich gia: ng sbém v thinh vién nbém c6 trich chitm chuin bi diy 48
i@ T i3 bk pliks b dinh ga. b b ploc 5 dih i, s chula 150 50012015 8¢
i iyt _ boin thinh ahugen vy disk 2 theo churone i

1) Cle ou i e dlahs - dkm bbo kil 6 ch shiém (rutmg. pho don vi) dé
izm. vide ¥4 abéwn s gid theo lich, dbag then chuda bi sk sing cac b lifu, b 30,
biing chimg lén quan da céc o dusg o duox dich gid

3. Mye dich dinh gis:
[ Dich g dich e, (0] Dich o it o sk 58 1 o)
4. Chuin mye dinh gié:
O Teedsiamosmn s [ B sbepeii e 1503001 cia UBND Nl ldp. Ny bibm Ngd pid digie
CHU TICH UBND ..

e P ey Thu kj IS0 i adqatmay

o .
S, Nhim dink gid: chit lugng/ QMR
N 1

[ G

[

G

|

| G

[Ghie

adu
001 sk chetn x| E g

Thisi giam bt ce et g g

tich, Linh dpo chit haymg QMR
2, pb dom vi, céc CBCCVC duge dom vi phin

£00-g30 (TR

e

ghuyMw _— - Béi cimb (3.1)
30-1000 [ e | - Blocumun e
Tewky 150 - Pham viHTQLCL (43)
1000-1130 [¥F oo T®a b 1

Phoag churvé 100 XVZ | - Qui rink gidi quyt TTHC v XVZ -
TIHCOL

00— 1700 |Fop E¥ e (o phiog bop . 3
1500~ 1790 | Thoa phin: o bop khas mac L2
pE T

Cic yéu ciu cia IS0 5001
ting g s b 6.
Ning e, 7.3 - Nbin thir;

Vai trd, wich shitea, quyéa ban. 6.1 - High
chit havmg v booch dink s hitn mus i
2 10 thoug tin dang v bis; 8.7 - Kiém soit

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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KY NANG
THAM MUU TO CHUC HOAT PONG
XEM XET CUA LANH PAO
POI VOI HTQLCL
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YEU CAU 9.3 - 1SO 9001:2015
XEM XET CUA LANH DAO

9.3 Xem xét ciia lanh dao
9.3.1 Khai quat

Lanh dao cao nhét phai xem xét hé théng quan Iy
chét lrong ciia td chirc theo nhirng khodng thoi
gian durgc hogch dinh & dam bao né ludn thich
hop, théa dang, c6 hiéu lyc va phit hop véi dinh
hwéng chién lwgc ciia té chivc.

9.3.2 Piu vio xem xét cuia lanh dao

Xem xét clia ianh dao phai dwoc hoach dinh va
thiec hién & xem xét:

a) tinh trang clia cac hanh dgng tir cac cugc xem
xét clia lanh dao trwdc do;

b) nhiing thay ddi trong céc vén d& ndi bd va bén
ngoai lién quan dén hé théng quan Iy chat

lwgng;

Ver. 2.5
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c) théng tin vé két qua thuc hién va higu lyc cla
hé théng quan ly chat lwong, bao gbm cac xu
hwéng vé:

1) sy thda mén clia khach hang va thong tin
phan héi tir cac bén quan tam lién quan;

2

-

méc d6 thuc hién cac muc tiéu chét
lugng;

3

két qua thye hién qué trinh va sw phi hop
clia san phdm va dich vy;

4

=

s khéng phit hop va hanh déng khéc
phuc;

5

-

két qua theo ddi va do ludng;

6) két qua danh gia;

-

7

Kkét qua thyre hign clia nha cung cip bén
ngoai;
d). sy day du clia ngudn lgc;

e) higu lyc cla hanh déng thyc hién dé giai
quyét rdi ro va co hdi (xem 6.1);

f) cac co hdi cai tién,

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam.
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YEU CAU 9.3 - ISO 9001:2015
XEM XET CUA LANH DAO

9.3.3 DAu ra xem xét cuia lanh dao

P4u ra clia viec xem xét cla lanh dao phai bao
gbm cac quyét dinh va hanh dang lién quan dén:

a) céc co hoi cai tién;

b) moi nhu cAu thay dbi hé thdng quan Iy chét
legng;

¢) nhu clu v& ngudn lyc.

Té chirc phai lwu gitk théng tin dang van ban lam
biing chirng v& cac két qua xem xét cla lanh dgo.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 99
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Nhiém vu cua Thu ky ISO 9001 do6i véi 9.3

o2

Thu ky 1SO 9001

= Tham muu/ dé xuat Lanh dao thuc hién vai tro, trach nhiém daoi
v@i hoat dong xem xét HTQLCL

= Lén lich va trinh duyét (thgi gian, thanh phan, néi dung)
* Thong bao lich dén cac thanh phan tham du

= Tiép nhéan, tdng hop cac théng tin dau vao phuc vu xem xét cla
lanh dao tur cac don vi/ bo phan trong HTQLCL

Lam thu ky cho cudc hop

* Phat hanh két luan cudc hop dén cac déi tugng lién quan

Theo ddi, tdng hgp tinh hinh thuc hién cac két ludn cua Ianh dao
va bao cédo dén lanh dao

Luu toan bbé hd sd dau vao, dau ra ctia cudc hop xem xét.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thuw ky HTQLCL theo TCVN 1SO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

dao

Vidu 1:

M3u Thong bao
tl‘i@u tap CUQC hQP Mﬁlmrh{cmaqmnmgmmﬂmg:xv’hfnp(ui&lqm'm,vlm dichv;
xem xét cua lanh

UY BAN NHAN DAN ... CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM

, ngay... hing.... ndm 20
THONG BAO
Vé vife irigu t3p cuge hop xem xét cia linh do
vé h¢ thong quan Iy chit legng
Dé xem xét v tinh tiép tuc thich hop, thoa ding v higu Iy cia H thing guin I§ chit
lugag theo tiéu chuia ISO 9001, <Liah d3o’ Chis tich UBND...> quyét diah to chic cudc
Mpwxﬂkmm!quml\ aunumg abur sau:
1 Thoigian: ...h.....ngay.
. Biadiém
3. Thiah phin tham dy'!
Chi tich
Pho chi tich/ QMR
Chinh VP
Trumg phoag .
Truimg phong ..

[=][=]]=]

\'éndnqh_az!dmhdau\\mm\rm!mgﬂmxmm)
Tink wang cia cic hioh dgug theo ket o’ quy et e 3
Cae thay dbi v8 cic vn 44 ndi b, bén nigodi c6 lién quan dén HTQLCL

Théng tin vé két qui host déng va hidu lve cia HTQLCL, beo gé img ve:
¥ Sie thiarmim cila B m&,mmmmmmm

 Mic 8 thuc hif cic My tibu cht

|:||:H:||__ FEEEE

v Sie Khong phi hop v céc himk ding
7 Gl bt o Bt & do v

7 Cée kit qui

¥ Kbt ou hee b iz ks cun cdp bimngod

vé HTQLCL

[0 | Su thoe ding dky i cia cic ngubn e
[ | Hién hye cia cic hinh adng gidi quyét ni ro, co hdi
[0 | Cic co bii cii tién
D nghi trrbmg i dom vi thude 61 uong tham dy cude hop chuin b bio cdo theo
BMHT.05.02 g vé Via phong ... rudc nghy .../../......... 8 téag bop, chudn bi cho
cuge hop.
\wcwm;mwwmumm“shmcowﬁ_\cﬁ,mnap\iugmu
ﬁq(mphmcungummmhn}umlhmm

Lip b Kié Phé duyét:
Neinkfa:  Chinh Vinphing DAl DIEN] ANHDAO  CHUTICH UBND..
s CHAT LUONG/ QMR

L LEND._ QM. e P LD s g o oung s b g 150 P41 ik i
i &y ol e

T i o RD
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Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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. Vi du 2:
Mau Bao cao phuc vu
Cu@c hgp xem xét Cl:la c. Két qud hoat dfng ciia qud trinh gidi quyét TTHC & su phii hop cila két qud, SP
Ianh dao vé HTQLCL

UY BANNHANDAN ... CONG HOA XA HOQI CHU NGHIA VIET NAM
Péc lip — Ty do — Hanh phiic
Ponvi: ...
§6:....../BC-.... eevereere s NGAY.... théng..... ndm 20...
BAO CAO

Phyc vy cho cuge hop xem xét ciia linh dgo ve chit lwgng
Kinh giri: Lanh dgo UBND ....
Theo yéu cdu tai Thong bao triéu tp cude hop ngay ..

...> bao céo cac ndi dung ninr sau:
e 1 dung i trong du <. > tromg bing diebt Ay 13 8 bnetmg ddin vi w61 dung béo edo)

., <dom vj

O | (1) Tinh trang cac hanh dng nay sinh tir lin xem xét trude:

<Tém tdt két qud, tinh trang néu dom vi ¢6 lién quan dén tréch nhigm trién khai hanh dong/ két
lugin cila Lanh dao & lén xem xét trude>

[ | (2) Thay d6i vé cic vin dé ndi b, bén ngodi ¢6 lién quan dén HTQLCL

<cée thay d6i vé bbi canh ni bé va bén ngodi ciia UBND.... (két qud phén tich SWOT) cé
dnh hudng/ tic dgng din vige trién khai cac myc tiéu chét lepng, céc qud trinh v sy phit hop
ctla két qud/ sdn pham/ dich vu cbng do dom vi chil tri the hign>

[T 3) Théng tin v& két qua hoat dong va hiéu lye cia HTQLCL:
a. S thoa man KH & phan hoi tir cdc bén quan tm;
b. Miic d¢ thye hién cde MTCL;

& DV
. Sw KPH va hanh dgng khdc phuc;
. Két qua theo déi & do luomg;
Két qud ddnh gid;
Két qud thc hign ciia NCC bén ngodi.

"o

R

<tom tit kit qud ciia cdc muc trén cé lién quan dén tréch nhigm chi tri/ phéi hop cila don vi)

O] (4) Hiéu Ive cic hanh dong xir 1§ rii ro, co hii

<tém tiit vé kit qud tie ré sodt, dénh gid vé tinh hifu lec ciia cde hinh dong gid quyét ri ro,
o hbi ma dom v da chil tri phéin tich va dé ra hanh dgng gidi quyét rii ro tricde do>

T [ (5) Su thoa dang céc ngudn lye

<tdm tdt vé xem xé, ra sodt, ddnh gid vé nhu céu va sy sdn €6, phit hop ciia coe ngudn lyc cdn
thidt dé vin hanh cé higu e, higu qud cdc qué trinh do dom vi chil tri>

I [ (6) Co héi cai tién

<cde dé xudt cdi tién d6i voi HTQLCL néi chung va céc qué trinh do don vi chil tri thice hign
ndi ribng, vi dy: cdi tién quy trink, i ligu; cdi tibn méi trudmg vén hénh céc qué trink; cdi
tién phicomg phip ldm vidc...>

TRUGNG DON VI
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Vi du 3:
MAu Thong bao két luan cudc hop xem xét cua lanh dao vé HTQLCL

UY BAN NHAN DAN CONGHOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM 5 it o i i b g g gyl o, co b
b TBVP Dic lip - Ty do ~ Hanh phiic
RECY... Dhrg.... i 20.
AN i (6) Cac co bév cis tuem
THONG BAO a ac co b cas ten
Két lujn cugc hop xem xét ciia Linh dao vé b thong quin If chit lugng

1. Ngay hop: yooo Lo

2. Dia diém: 5. Cic két lujn/ quyét dinh cia Linh d30:

3. Thanh phin tham dy (ho & tén, chirc danh) () Cic carhjicii tién:

' = [311] Ngi dung [ Trachubigm | Thiban |
2 7 ==o 1 1 1
3 8 = I | |
) o 1 [ [ |
5 10,

- . " (2) Nbu ciu thay @6 d6i véi HTQLCL:

4. Cic nji dung 43 xem xét, thio lujn: [s1T o [ Trach i@ | Theina |
1] 1 Tink trang cia cic hink déeg theo két huka quyét dizk cia ln xem xét trade 83, I I‘ } }
10| () Cae thay 84 vé cic vin d& nii b, bén ngodi c6 lién quan dén HTQLCL: L I I ]
01| G Thtag vt kit g vb Bta b cda HTQLCL, (3) Cae nhu chu v¢ nguén lye: _

) 5 e ke e kg 4 A ke M s [ Nt dung [richuia | Tioii |
= ] I |
B Mie & thue hifm coc Mye b cde hmmg. I T I | |
o K TTHC & ruphit s phdow Cuée hop két thic vio i gid, ngay
dehve
THUKY CHUTQA

a@ S khing phi hop vé cdc howh g Khde phae
o Co e qud theo Bt o hnimg.
§ Ce s qud i i

) Xkt qud thic hidn cii i whd cung cp b ngod

13| ) S théa ding Ay s cincie npude e

VNP
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Phan 2E
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
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(E1)

Ky nang thu thap dir liéu phuc vu
van hanh, theo doi, do luégng qua
trinh va két qua trong HTQLCL

Phuong phap 1ap Phiéu kiém tra
(Checksheet)

wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
g o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 105
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MUC DiCH CUA PHIEU KIEM TRA

< Nham thu thap, sap xép va trinh bay théng
tin va dir liéu:
“Diéu gi ma ban khéng do luong duorc thi ban
khéng thé kiém soat duoc”
< Ma mudn phan tich dwoc thi phai co sé liéu.

Phiéu kiém tra dung dé:
- DIEU TRA
- KIEM TRA

wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

DU LIEU - DATA
Phan loai dit liéu:

Theo muc dich st dung:
- Dt liéu cho viéc phan tich qua trinh
- Dt liéu ki€ém soat va cai tién qua trinh
- DiI liéu dé lam quyét dinh chap nhan hay loai
bo 16 hang

% Theo dac tinh cua dir liéu:
- DI liéu lién tuc
- DI liéu rGi rac

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 107
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DU LIEU - DATA

Phén loai dir liéu:

Dir liéu r&vi rac (bién cb co gia tri rovi rac)

Trang thai:
« S6 khach hang hai lIong hay khéng hai long vé dich vu céng
« Sé lan tra két qua gidi quyét TTHC dung hen hodc bj cham tré

S6 1an xuét hién ctda mét sw kién trén mét thuc thé:
+ S0 I6i chinh ta trén mot trang vén bén A4....
+ Sé 16i nghiép vu duoc Lanh dao co quan phéat hién trén 1 loai TTHC

Dir liéu lién tuc (bién co co6 gia tri lién tuc)
« Thoi gian trung binh gidi quyét TTHC vé linh vire XYZ trong Quy
1/2021 (tr ldc Bién nhan hé so téi khi tré két qué cho cong dén)
« Kich thwdre, kich co.....

Lwu y: div liéu lién tuc la dir liéu do dworc,
con di¥ liéu roi rac thi chi dém dworc

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

DU LIEU - DATA

Ngquyén tac thu thap div liéu
» Thich dang: c6 lién quan dén van dé nén phai hiéu ré van
de.
> Tin cay dwoc: Phwong phap, thiét bi do phai thich ‘hop va
chinh xac. Ngu¢i do phai trung thwe va thanh thao. So lwgng
dir liéu phai du tin cay.

> Tiéu bi€u: Di¥ liéu phai tiéu biéu cho tinh hudng nén
viéc lwva chon mau phai khach quan, khong thién vi.

» Poc dwoc: Div liéu phai ghi chép nhw thé nao dé cé thé
doc mét cach chinh xac, dé dang lay tin tirc va day dua chi tiét

cac thong tin muén thu thap.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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CAC LOAI PHIEU KIEM TRA (CHECKSHEET)
Phiéu kiém tra phan bd tan suét
xuat hién
CHECK SHEET
— Phiéu ki€ém tra cac dang [6i
O Ve VR Y Phiéu ki€ém tra vi tri/ khu vuc ngi
< w7 | |0i dugc phét hlén
o Phiéu kiém tra nguyén nhan [6i
PHIEU KIEM TRA
Phiéu ki€ém tra xac nhan cong viéc
OB O en Cas it vt i i, o ngwam Vg o o ki s v vt o " 11
§§ v"pi QM.9000.Thu'ky_HCNN - Copyright © VNPL

Vién Ndng sudt Viét Nam
VNPI © Copyright Trang 55



Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
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g ~2 ~n P AN nr ~ ~
PHIEU KIEM TRA PHAN BO TAN SUAT XUAT HIEN
Kich thudc (1.5]|1.6(1.7(1.8|/1.9(2.0|2.1|2.2(2.3|2.4|2.5(2.6|2.7|2.8/2.9|3.0|3.1|3.2
(mm) 40
= =
35 = B
= 5
s 3
30 = S
E 2
= 3
= 2
20 & =,
15 £ <l
=z |~ LZ |
vV ar; N |
i - &\ | & Nz |~
Z| |7 |z |7 |7 |7 Z |7
=~ |\ | | <z |\ | o |z
5 AN |\ |\ ol | Z |2 o |z |z L
A AV AV AV AV Ara VAV arAaZavard
NN\ |\ |2 | e | |2 | | |
Nz | Z =z |z z |zl |\ | ||~
o4 2 13|10[(16[19 |17 [12 |16 |20 |17 3| 8|5 6 | 2 1
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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PHIEU KIEM TRA DANG LOI

Vi du: dé€ danh gié chat lugng giai quyét TTHC clia co quan XYZ, Van phong cd quan da két hop
v6i Phong Nghiép vu ABC thiét k& Checksheet dé theo déi céc dang 10i xdy ra trong 03
thang 7, 8, 9/YYYY doi voi "Quyét dinh cap phép hoat déng trong linh vuc ABC”:

Phiéu kiém tra dang I6i (Checksheet)

- Loai Ii x3y ra trong két qua TAN SUAT XUIAT HIEN LOI 5 7
oo Tt w Thang 7/YYYY Thang 8/YYYY Thang 9/YYYY ong

giai quyét TTHC ABC T@a1 | Tdn? | Tued | Tead | T@al | T2 | Tdad | vEnd | el | Te2 | Tad | Tend
Sai chinh ta trong Quyét dinh c3p phép

c trinh LD co quan phé duyét 5 3 2 2 0 4 3 3 2 2 1 1 28

3 Saivthethircvén !)an Quyét dinh cdp 1 0 1 1 ’ 1 0 ’ 1 ’ 0 2 10
phép theo quy dinh

3 V‘§n .rfl:Jng saj yéu cau trong VBPL dé thu 2 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4
Iy/ gidi quyét ho so

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
A doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 112
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trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

PHIEU KIEM TRA NGUYEN NHAN GAY LOI

Vi du: d& danh gia chat lugng gidi quyét TTHC clia cd quan XYZ v& tiéu chi “Tra két qua ding
hen”, Van phong ca quan da két hgp véi Phong Nghiép vu ABC thiét k& Checksheet dé theo doi
cdc nguyén nhan gdy 10i tré hen tra két qua giadi quyét TTHC ABC trong 03 thang 7, 8,

9/YYYY déi vadi thu tuc: "Quyét dinh cdp phép hoat déng trong linh vuc ABC”:

Nguyén nhén gay 18i cham TAN SUAT XUAT HIEN LOI =
STT tra KQOGQ TTHC Thang 7/YYYY Théng 8/YYYY Théng 9/YYYY Téng
ra KQGQ Tni | Tin2 | Tuin3 | Tund | Tuind | Tusn2 | Tun3 | Tund | T@n1 | Tn2 [ Ten3 | TaEnd
L3p Bién nhdn hd so khi hd so chira dam
L bdo hop Ié theo quy dinh 2 1 1 2 0 4 1 0 2 0 1 1 10
2 D& thit lac hd so d3 bién nhén vio 0 0 0 0 1 0 2 1 0 0 0 0 4
Sir dung VBPL 83 hét higu lrc d& thu ly/
3 731 quyét v so 1 1 1 0 0 0 0 1 0 0 0 1 5
Vn dung sal yéu c3u trong VBPL d& thu
* s i quvee v so g i 0 0 0 o ! 2 0 b v L 2
Thu I xong béi Chuyén vign nhung phai
®  |ehdr Lanh dao Phang ABC ki trinh 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 0 i
Phang d3 ky trinh nhung phai chr Linh
6 430 o quan ABC k¢ duyét 1 1 1 0 1 1 0 0 2 1 0 1 9
7 M4y tinh phuc vu thu Iy b8 so bi hir héng 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 1 3
8 |mit dién lwéi 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 3
Méy chil (server) sur ¢ khéing chay dugc
9 (g dung TTHC true tuyén 0 0 0 0 0 1 1 0 1 0 0 0 3
10 |Cacnguyén nhin khac 1 0 0 1 2 0 0 0 1 0 0 0 5
wE Nghién cltu, kién nghi chinh sach va giai phéﬂp nang cao néng suét quéc gia. Cung cap dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
R 4 doanh nghiép. Cap nhéat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém vé nang cao nang suét cla qudc t& vao Viét Nam. 113
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PHIEU KIEM TRA XAC NHAN CONG VIEC
Vi du: mau Phiéu bién nhan hé sa giai quyét TTHC
sanans e PHIEU BIEN NHAN HO sO
Vén phong/ BP TNHS-TKQ S8 i/ xxxx/yyyy/
1. PhEn théng tin cha ngudi ndp hd sor:
Ho va tén ©ign thoai
Bia chi Email:
2. Loal tha tyc hanh chinh:
Linh virc A:| Thi tyc AZ: ... [Linh vire B: |
3. Thanh phEn hd so theo yéu cBu d81 véi TTHC: |
sTT Tén hd so theo yéu cau TTHC S8 lurong ;j:h Ban sao
4. Phan danh cho ngudi nhdn hd so:
Thei gian hen tra két qua gidi quy&t TTHC: | | gior [Ngay: |
" N = dugc giri theo buu dién dén
HInh thore tra k&t qua: tryre ti€p tai BP. Tra k&t qua TTHC dia chi ca khdch hang
Nguéinéphése ngay... ... thang... ... nam..........
(K% va ghi rd ho tén) Nguéi nhan hé so
(K% va ghi 13 ho t8n)
Ghi chi: Gidy nay ding 38 nhin kit qua.
Néu mét cén bao ngay cho ...tén co quan, t& chic thudc hé théng HONN. ..
Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 114
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

CAC BUGC XAY DUNG

Xac dinh hinh thirc phiéu kiém tra.
Xac dinh loai dir liéu can thu thap.

Tao nhitng ndi dung chinh trong phiéu kiém tra.

Gidi han pham vi, thgi gian thu thap.

Xac dinh lugng mau thu thap.
Xac dinh tan suat, chu ky thu thap.

Lap phi€u kiém tra mau.

@ N O U A W DN =

. Pao tao cach sur dung.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 115
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Minh hoa thuc hanh Iap
Checksheet

Thiét k&€ Phi€u ki€m tra dé
thu thap dir liéu theo do6i su KPH (16i) trong HTQLCL

BANG THEO DOI TONG HOP CAC DIEM KHONG PHU HOP BU'Q'C PHAT HIEN TRONG HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG THEO ISO 9001:2015

Ném: Yvyy
T6 chire: o' quan ABC
NguBn th thip. vi dy: Dot dénh g18 ni bb 35 11/ nam YVYY
Yéu cau tiéu chudn IS0 9001:2015
Phongban | 41 [ 42 | 43 | 44 51|52 |53 | 61|62 |63 |71 | 72| 73|74 |75/| 81082 Rl 85 (86|87 [91|9293|w1|02| 03 bt
K (theo phing)
8an LD, MR 1 1|1 1 5
Thurky 1SO 1 2
Phang 1 | 3| = 1] 1 1 1 1 10
Phéng 2 1 1 1 1 1 1 1 9
Phang 3 2 1 5
Phang & 1 1 6
Phang 5 1 8
Phang & 1 1 3
Phang 7 1 5
Tamg(theoydul o\ | o |y | o | o |1 |a|a|aloe]|e|alalale|afafoflaf2a|a|le|al2]s 6|0 53
au IS0 9001)
- Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
3 A A A = 2 e v G o e 2
g £ doanh nghiép. Cép nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém vé néng cao nang sudt ctia qudc t€ vao Viét Nam. 116
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

T dd, cé thé 1ap cac ki€u biéu dé truc quan dé
theo doi su KPH trong HTQLCL

Bidu 45 1: Théng ké diém KPH theo phong ban qua dot dénh gid s 1/nim
YYYY tai Ce quan ABC

w0, Thukj Phangl Phong2 Phéng3 Phing4  PhongS Phong6  Phong7

Bigu db 2: Théng ké diém KPH theo yéu ciu ISO 9001:2015
qua dgt dénh gid s 1/ndm YYYY tai Co quan ABC

6

6 6
:
2 2 2 2 2 2
1 1 1 1
liIiEIinig oo

[

wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
Ny X doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 117
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T dd, cé thé 1ap cac ki€u biéu dé truc quan dé
theo doi su KPH trong HTQLCL
Biéu d6 3a: Thdong ké diém KPH theo phong ban va theo yéu cau ISO
9001:2015 qua do't danh gid s6 1/nam YYYY tai Co quan ABC
7
6
5
4
3
2
1
o & ;?' % e g &
41 42 43 44 51 52 53 61 62 63 71 72 73 74 75 81 82 83 84 85 86 87 91 92 93 101 102 103
N Ban LD, QMR CJThu ky ISO EZEE Phong 1
S8 Phong 2 EZzPhong 3 CPhong 4
——Phong 5 mPhong 6 E=%1Phong 7
——Téng (theo yéu cau 1SO 9001)
wE Nghién ciru, kién nghi chinh sach va giai phap néng cao néng suét qudc gia. Cung cap dich vu tu vén, dao tao vé quan Iy va phat trién
ReR doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém vé nang cao nang suét cla qudc t& vao Viét Nam. 118
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thuw ky HTQLCL theo TCVN 1SO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nuwérc

T do, cé thé 1ap cac ki€u bi€u dé truc quan dé
theo doi su KPH trong HTQLCL

Biéu d6 3b: Thong ké diém KPH theo phong ban va theo yéu ciu ISO
7 9001:2015 qua dg't danh gia s6 1/ndm YYYY tai Co’ quan ABC

1 I I
0 B B ) ksl . B )
41 42 43 44 51 52 53 61 62 63 71 72 3 74 75 81 82 83 84 85 86 87 91 92 93 101 102 103

mBanlD,QMR OThwky ISO @Phongl BPhong2 EPhong3 HPhong4 HPhong5 mMPhong6 BPhong7

wE ')‘..'--", Nghién c(ru, kién nghi chinh sach va giai phdp nang cao ndng suat qudc gia. Cung cép dich vu tu vén, dao tao vé quan ly va phat trién
Ne ¥ *‘ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thiic, kinh nghiém v& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 119
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T do, cé thé 1ap cac ki€u bi€u dé truc quan dé
theo doi su KPH trong HTQLCL

Biéu db 4: Biu dd Pareto cho thiy # 80% s& diém KPH tdp trung vao cic Phong 1, 2, 5, 4 va Ban
Lanh dao/QMR

Phong 1 Phong 2 Phong 5 Phong 4 Ban LD, QMR ! Phong 3 Phong 7 Phong 6 Thur ky ISO

wE ')‘..'--", Nghién cru, kién nghi chinh sach va giai phdp nang cao nang suat quéc gia. Cung cdp dich vu tu van, ddo tao vé quan ly va phat trién
e ¥ *‘ doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 120
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

(E2)

Ky nang phan tich nguyén nhan cua
su khéng phu hop trong HTQLCL dé
thuc hién hanh déng khac phuc
Phuong phap ISHIKAWA
(Bi€u dd6 Nhan-Qua/ Biéu db xuong ca)

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 121
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Bi€u dé Nhan - Qua la gi?

* Nam 1953, 6ng Kaoru Ishikawa - Gido su trudng
Pai hoc Tokyo, tong két quan diém cua cac ky su
moét nha may va lap thanh Bi€u dd Nhan - Qua.
(Biéu db xuong cd, Biéu db Ishikawa, Biéu db dic tinh)

» Muc dich: thé hién truc quan mdi quan hé gilra
cac dac tinh chéat lugng va cac yéu té anh hudng/
cac Nguyén nhan va Két qua.

— K&t qua tich cuc: Muc tiéu can dat dudc, K&t qua mong dai.
— Ké&t qua tiéu cuc: Van dé phai gidi quyét, Két qua khong
mong dagi.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 122
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

C&u tric co ban ctua Biéu dé Nhan - Qua
Xuong Ién

Xuong nho

Nguyén nhan

Cormarming ) s s

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 123
VIPi QM.9000.Thur ky_HCNN - Copyright © VNPI

Ver. 2.5
06-02-2017

Biéu d6 Nhan - Qua

PAU VAO:

= Kién thic, kinh nghiém cula

nhitng ngudi tham gia xay
dung biéu @b

» Hiéu biét vé& tinh hudng/ vén

d& KHONG PHU HOP can phan
tich nguyén nhan

PAU RA:

= Cac nguyén nhan cta van dé/

két qua dugc phan tich, dugc
trinh bay dudi dang biéu do
xudng ca

Céc hang muc chinh gan vdi
cac xudng I8n dugc ndi vdai
xudng sbng

Cac xudng vlUa, xudng nho
xac dinh cac nguyén nhan chi
ti€t thudc cac hang muc
chinh.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 124
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

~
oS

&
Y
88

>@

8

. VINPi QM.9000.Thu' ky_HCNN - Copyright © VNPT

A Y

Cac Xuong I6n (cac dau muc chinh) c6 thé la:

A4M+11+1E

Method: Phuong phap/ Quy trinh/ Thi tuc
Machine: Thiét bj

Materials: Nguyén lieu

Manpower: Nhan lwe

Information: Thong tin

Environment: MOi truong

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 125
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CAc BUGC XAY DUNG

Budc 1: Xac dinh va viét cac Pac tinh chat lugng/ Muc
tiéu mong dgi/ Van dé Khéng phu hgp phai khac phuc
(phéan “bau ca”). Vé miii tén Ién (xucdng song).

Budc 2: Thao luan, thong nhat xac dinh cac yéu to/
hang muc chinh anh hudng tdi dac tinh/ muc tiéu/ van
dé. Vé tung yéu t6/ dau muc chinh vao xuong Ién.

Budc 3: Phan tich cac yéu t6 phu anh hudng (tich cuc/
tiéu cuc) doi vdi tirng y€u t6/ ddu muc chinh & budc 2
va vé xueng vura... (van dung nguyén tac 5-WHY).
Budc 4: Phan tich va xac dinh cac yéu t6 phu anh
hudng dbi véi tirng yéu t6 & budc 3 va vé vao xuong
nho...(5-WHY).

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 126
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

CAC BUGC XAY DUNG

» Budc 5: Xac dinh tdm quan trong cua cac yéu to
li€n quan truc ti€p tGi cac dac tinh chat lugng/
van de.

» Budc 6: Ghi lai moi thong tin can thiét.

TR

-.l_

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
A doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thiic, kinh nghiém v& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 127
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Vi du: vdn dung Bi€u dé Nhan - Qua dé xac
dinh nguyén nhan goc cua su khong phu hgp

s Nguyén vat Quy trinh/ Danh dau nhan biét
Moi truo " . R o N N
‘ ortruong ’ ‘ liéy/ Théng tin ‘ Thu tuc nhirng nguyén nhan

trong yéu/ gdc ré clia
vin d& KPH => theo do)
dé dé ra hanh dong
khéc phuc

b

KHONG PHU HQP
CAN CO HANH

DONG KHAC PHUC

%

J
a [ 5 Y
Nhan sy “ Thiét bij “ Co s& ha tang/ ’
IEC
wE Nghién ciru, kién nghi chinh sach va giai phap néng cao néng sudt qudc gia. Cung cap dich vu tu‘vla”n, dao tao v& quan ly va phat trién
b doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém vé nang cao nang suét cla qudc t& vao Viét Nam. 128
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

PGi tugng nao can biét va s dung Biéu d6 Nhan - Qua
khi tham gia van hanh, kiém soat, cai tién HTQLCL cua
co quan HCNN?

(1) Lanh dao co quan
HCNN/ Lanh dao chat
lugng (QMR) (2) Lanh dao cap phong
ban/ bd phan nai c6 su
khong phu hgp dugc (3) Chuyén gia danh gia

= D& digdu hanh thuc hién phat hién ndi bé
HTQLCL = D& ddm bao cac van dé
» D& gidm sat, danh gia két KPH dugc khac phuc . DA .
qua thuc hién triét d€, tan gbc, khong be thuc h|§n nhlem vu
L s o 5 o N " kiém tra xac nhan hiéu
o s R e tai dién trén cd sé phan , A I P
* Dé dam bao cac van de tich dudc nguyén nhan lue cua hanh dong khac
KPH dugc khac phuc triét g6c ré cla su KPH, tir dé phyc cac van de khong
dé, tan gbc, khdng tai dién dé ra hanh dong khic phu hgp
trong toan cd quan HCNN phuc 1 cach hiéu qua

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 129
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(E3)

Ky nang xac dinh tinh Ju tién
cho hanh dong khac phuc su
KPH trong HTQLCL bang
Phuong phap 1ap Biéu dé6 PARETO

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 130
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Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

HOC THUYET PARETO

100%

20%

SO ngudci

Khach
Nguyén

hang
nhan

80%

Cua cai
Doanh so

Khuyét tat/ Loi

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

~
% E £ o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 131
2 E v"pi QM.9000.Thu'ky_HCNN - Copyright © VNPL
PAU LA NGUYEN NHAN BUQC
U ~ 2 ~r 7 °
U TIEN GIAI QUYET ?
v
e A
Cac nguyén
A
nhan phu
; 80
’ A
Muc db
z A
80 tac dong
2.
bai
L A
nguyén
A
nhan
7 A
Cac nguyén 2
A e
nhan chinh
wE Nghién ciru, kién nghi chinh sach va giai phap néng cao néng sudt qudc gia. Cung cdp dich vu tu'vla”n, dao tao v& quan ly va phat trién
ReR o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém vé nang cao nang suét cla qudc t& vao Viét Nam. 132
2 § v"pi QM.9000.Thu'ky_HCNN - Copyright © VNPL

Vién Ndng sudt Viét Nam
VNPI © Copyright

Trang 66



Khéa dao tao: Kiém soat van hanh va Thw ky HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015

trong co’ quan hanh chinh nha nwéc

BIEU DO PARETO

A

> >
A B C D E B C A D E
Trudc khécm Sau khi khac
phuc/ cai tién phuc/ cai tién
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doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 133
QM.9000.Thu'ky_HCNN - Copyright © VNPI

N
R
I8 N
5 )
¢ VIIPi
g 1
°
°
N
)
I8 N
5 )
¢ VIIPi
g 1

NGUON GOC & KHAI NIEM

Do tién si J.M. Juran ap dung phuong
phap biéu d6 Loren dé phan loai cac vén
dé vé chat lugng theo nguyén nhan
trong yéu va nguyén nhan thir yéu.

La mot dob thi hinh cbt chi ro mdc do
quan trong cua cac van deé.
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MUC PIiCH

Bi€u d6 PARETP dua trén y tudng la phan
Idn cac khuyét tat hay loi déu do mot
sO it dé muc gay ra nguyén nhan chinh
cua van de.

Muc dich: Tim mot s0 it cac hién tugng
chinh dé cé thé giai quyét phan Ién cac
khuyét tat

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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DAC TINH
C6 thé chi ra vdn dé nao 1a van dé I18n nhét.
C6 thé cho th&y ty | trét tu clia cac van dé.
C6 thé cho thdy sé lugng cia mot phan trong
toan bo cac phan.
Hi€u modt cach truc quan ty trong cua cac van dé
- ¢6 sic thuyét phuc Ién.
C6 thé dé dang dung biéu d ma khdng can tinh
toan phuc tap.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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UNG DUNG

* Quyét dinh xem van dé nao dugc dua vao xu ly.
» Bi€t dudc hiéu qua cua cai tién sau khi thuc hién.

» Sif dung lam bdo cdo hoac ho so.

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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CAC BUGC XAY DUNG BIEU PO PARETO (nguyén ly)

Budc 1: Xac dinh van dé va xac dinh cach thu thap dir liéu
Budc 2: Thiét ké Phiéu kiém tra (Checksheet)
Budc 3: Dién vao phiéu kiém tra va tinh cac téng
Budc 4: Lap bang di liéu cho biéu d6 PARETO
Budc 5: Sap xép cac dang khuyét tat vao bang dir liéu
Budc 6: V& cac truc
Budc 7: Xay dung cac cbt trong biéu do
Budc 8: V& dudng cong I{iy ti€n
Budc 9: Dién cac muc can thiét |én biéu dd
NPién ct, i ngh chin sich v i php ning cao néng sud qud i Cung i ch v v, a0 v quin 1 v pht i
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CAC BUGC XAY DUNG BIEU PO PARETO

+ Cac loai khuyét tat cia bao bi

Budc 1: Xac dinh van dé va quy dinh cach thu thap dir liéu

« Phuong phap kiém tra: Kiém tra 100% bang mat
+ Thdi gian thu thap: trong 3 thang 4,5,6/2012

Budc 2: Thiét k& Phiéu kiém tra
+ Cac dang khuyét tat
« Tan suat xuat hién khuyét tat
« Téng s6 lan xudt hién

Ver. 2.5
06-02-2017
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CAC BUGC XAY DUNG BIEU PO PARETO

Budc 3: Pién vao phiéu ki€m tra va tinh cac téng

Bang dit liéu khuyét tat clia san pham bao bi

Dang

khuyét tat janisude Tong s
Réch HH ] 10
In l&ch HH 1 H w21 42
Sai mau H/ 6
Ban HHHH H ] 104

ez 7 L1/
Maylech | 7777 4
Lechvalve | #/#HIHH#H/ 20
Khac N1 14
Téng sb 200
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CAC BUGC XAY DUNG BIEU PO PARETO

Budc 4: Lap bang dir liéu cho biéu do Pareto.

« Loai khuyét tat, tAn suét, tong tich Ily, ty 1& %

so v3i téng s6 khuyét tat, % luy tién

Dang khuyét tat

(1)

Sé lugng

()

Tong luy ké

3)

Ty lé %

(4)

TV 18 % Iu§ ké

(5)

Pareto.
Sap x&p dang khuyét tat theo thr tu sd lugng giam dan.
Nén x&p muc “Khac” & dong cubi (méc du cé thé sé lugng
cua nod Ién hon dang nao doé)

Budc 5: Sap xép vao bang dir liéu cho biéu do

- Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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kd ~ - A - A
Bang dir lieu cho bieu do6 Pareto
Dang S6 lugng | Téng Tilé % Tilé %
khuyét tat liy tién liy tién
(1) (2) (3) (4) (5)
1. Ban 104 104 52 52
2. In léch 42 146 21 73
3. Léch valve 20 166 10 83
4. Rach 10 176 5 88
5. Sai mau 6 182 3 91
6. May léch 186 2 93
7. Khac 14 200 7 100
Téng s6 200 - 100 -
wE Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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CAC BUGC XAY DUNG BIEU PO PARETO

Budc 6: V& cac truc i
+ V& truc tung bén tréi bi€u dien cho téng s khuyét tat
(200), truc tung bén phai biéu dién cho 100%.
« V@& truc hoanh biéu dién cho khuyét tat véi thr tu giam dan

(%)
200 -
T 100
T 90
150 80
T70
T 60
100 1
50
T 40
50 : T30
: T20
——|. T10
0 __: !
Ban In léch Lech Rach Sai mau May léch Khac
valve «

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
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Thuc hanh PARETO - 01
(bang Excel)
S dung Phiéu kiém tra da lap dé
thu thap dir liéu vé su KPH (16i) trong HTQLCL dé

xac dinh nhitng diém KPH quan trong bang
phuong phap Bié€u dé PARETO

Yéu c3u tidu chusn ISO 9001:2015

Phongban | a1 | az | a3 | s | 1 |s2 | 53| e sz e[|z |os[refos|a| w2

Ban LB, QMR

Thu ky 150

il
Téng (theo
veuciulso | o | o

9001)

Hay nghién ciru Biéu d6 PARETO thu dwgc va cho biét nhan dinh cha anh/ chj

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét qudc gia. Cung cp dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién
£ o doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thirc, kinh nghiém V& nang cao néng sudt clia qudc té vao Viét Nam. 144
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Thuc hanh PARETO - 02

(bang Excel)

SU dung Phiéu ki€ém tra da lap dé

thu thap dit liéu vé cac dang 10i trong két qua giai

quyét TTHC dé xac dinh nhirng 16i quan trong
bang phuong phap Biéu dé PARETO

o Loai i xdy ra trong k&t qua TAN SUAT XUAT HIEN LOI 18
- Théng 7/YYYY Thang 8/YYYY Thing 9/YYYY ng

giai quyét TTHC ABC Tuin1 | TuBn2 | Tuln3 | TuBnd | Tusnl | Tuln2 | Tuln3 | Tudnd | Tunl | TuBn2 | Tukn3 | Tumna

1 Sai chinh ta treng Quyét dth c3p phép 5 3 2 2 0 4 3 3 2 2 1 1 28
trinh LD co quan phé duyét
Sai thé thirc van ban Quyét dinh ¢dp

2 phép theo quy dinh 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 0 2 10

3 Vén dlungs?l yé}n cau trong VBPL dé thy 2 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 4
ly/ giai quyét ho so
LBi duoc khach hang phat hién sau khi da

4 trd két qua cho khéch hang 0 0 1 0 1 1 0 0 2 1 0 0 6
LSi duge co quan ty phat hién sau khi d3

*  |tra két qua cho khich hang 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 2

6 |cacidikhac 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 2

Nghién c(ru, kién nghj chinh sch va giai phdp nang cao ndng suét quéc gia. Cung cép dich vy tu van, dao tao v& quan ly va phét trién

Hay nghién ciru Biéu d6 PARETO thu dwgc va cho biét nhan dinh cha anh/ chj

~
% § A doanh nghiép. Cap nhat va chuyén giao tri thitc, kinh nghiém vé nang cao néng suét clia qudc té vao Viét Nam. 145
2 E v"l:li QM.9000.Thu'ky_HCNN - Copyright © VNPL

Bai kiém tra cudi khéa (30 phat)
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