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KHÓA ĐÀO TẠO

KIỂM SOÁT VẬN HÀNH VÀ 
THƯ KÝ HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG 

THEO TCVN ISO 9001:2015 
TRONG CƠ QUAN HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC

VIỆN NĂNG SUẤT VIỆT NAM

TỔNG CỤC TIÊU CHUẨN 
ĐO LƯỜNG CHẤT LƯỢNG

CHI CỤC TIÊU CHUẨN 
ĐO LƯỜNG CHẤT LƯỢNG

SỞ KHOA HỌC VÀ CÔNG NGHỆ
TỈNH BÌNH ĐỊNH
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Để lớp học 

trực tuyến 

được hiệu 
quả…

NÊN

(1) Tìm không gian phù hợp để tham dự lớp học

(2) Đường truyền internet ổn định

(3) Đủ thiết bị để tương tác Nghe – Nói - Làm bài tập (máy tính 
+ loa + micro là ưu tiên 1)

(4) Đúng giờ (8:00-11:15; 13:30-16:30) 

(5) Vào Zoom 5 phút trước giờ học để kiểm tra kết nối

(6) Hiển thị tên người học theo quy tắc: <xxx. Họ Và Tên>, 
trong đó xxx là só thứ tự theo danh sách lớp

(7) Chỉ bật Micro khi cần hỏi/ trao đổi

(8) Tương tác trực tiếp (camera/ micro hoặc tin nhắn Chat 
trong Zoom) để xác thực việc tham dự

KHÔNG 

NÊN

(1) CHAT các nội dung không liên quan lớp học
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MỤC TIÊU  

• Hiểu được mục đích, ý nghĩa của bộ tiêu
chuẩn ISO 9000

• Nắm chắc yêu cầu của ISO 9001 để tham
gia thực hiện, vận hành HTQLCL trong cơ
quan HCNN

• Trang bị một số kỹ năng cần thiết để
thực hiện tốt vai trò, nhiệm vụ của Thư ký
ISO 9001 trong cơ quan HCNN

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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NỘI DUNG
Phần 1: Vai trò, nhiệm vụ của Thư ký ISO 9001 trong 

cơ quan HCNN
Phần 2:  Kiến thức và kỹ năng cần thiết cho vai trò Thư 

ký ISO 9001
A. Kiến thức về ISO 9001:2015 và việc triển khai ISO 9001 ở cơ quan 

HCNN

B. Kiến thức về quản lý rủi ro trong ISO 9001:2015 

C. Kỹ năng kiểm soát thông tin dạng văn bản

D. Kỹ năng tham mưu hoạch định đánh giá nội bộ và xem xét của lãnh đạo

E. Kỹ năng sử dụng một số kỹ thuật, công cụ cơ bản phục vụ theo dõi, 
kiểm soát vận hành và cải tiến HTQLCL 

Bài kiểm tra cuối khóa
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Phần 1
VAI TRÒ, NHIỆM VỤ CỦA 

“THƯ KÝ ISO 9001” TRONG CƠ QUAN

HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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VAI TRÒ “THƯ KÝ ISO 9001”?

Liệu “Thư ký ISO” là một vị trí công việc 
phải được xác định và đáp ứng theo yêu 

cầu ISO 9001?
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Tiêu chuẩn không yêu cầu, vậy tại sao thực tế 
có “THƯ KÝ ISO 9001”?

Điều 5.3 – Vai trò, trách nhiệm, quyền hạn 

 Lãnh đạo cao nhất PHẢI đảm bảo trách nhiệm & quyền hạn của 
các vị trí được phân công, truyền đạt và hiểu rõ.   

 Lãnh đạo cao nhất PHẢI phân công trách nhiệm, quyền hạn để:

 Đảm bảo HTQLCL phù hợp yêu cầu tiêu chuẩn;
 Đảm bảo các quá trình sẽ có đầu ra như dự kiến;
 Báo cáo kết quả thực hiện HTQLCL và cơ hội cải 

tiến cho lãnh đạo cao nhất;
 Đảm bảo thúc đẩy việc hướng vào khách hàng;
 Đảm bảo duy trì tính nhất quán của HTQLCL khi 

thực hiện các thay đổi.

QMR (Quality Management Representative)

Đại diện Lãnh đạo chất lượng 

QMR

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Vậy vai trò của “THƯ KÝ ISO 9001” là gì?

QMR
Quality Management Representative/ 

Đại diện Lãnh đạo chất lượng 

Trợ lý/ đầu mối tham mưu/ giúp việc cho QMR nhằm 
đảm bảo các vai trò, trách nhiệm của QMR trong HTQLCL 

được thực hiện theo yêu cầu.

QMR
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NHIỆM VỤ CHỦ YẾU CỦA THƯ KÝ ISO 9001

Hoạch định

(1, 2, 3, 4, 8)

Thực hiện

(4, 5, 8)

Đánh giá

(6, 7, 8)

Cải tiến 

(5, 6, 7, 8)

Cập nhật

(1, 2, 3, 4, 8)

1. Tham gia quá trình khảo sát 
thực trạng ban đầu để thiết 
lập HTQLCL  

2. Tham gia lập kế hoạch xây 
dựng hệ thống TTDVB và 
trực tiếp biên soạn theo 
phân công

3. Đầu mối kiểm soát quá trình 
biên soạn, góp ý, trình duyệt 
TTDVB

4. Đầu mối kiểm soát phát 
hành, phân phối TTDVB và 
lưu giữ bản gốc TTDVB  

5. Đầu mối tiếp nhận thông tin 
nhu cầu sửa đổi, cải tiến 
TTDVB & kiểm soát quá trình
sửa đổi

Có thể khác nhau tùy theo từng giai đoạn của việc thực hiện 
HTQLCL ở cơ quan HCNN

6. Tham mưu hoạch định 
đánh giá nội bộ 
HTQLCL

7. Tham mưu tổ chức 
xem xét của lãnh đạo
(đầu vào, đầu ra và 
theo dõi việc thực hiện 
các kết luận) 

8. Quản lý toàn bộ 
TTDVB làm bằng 
chứng cho việc hoạch 
định, thực hiện, kiểm 
tra, đánh giá, xem xét 
và cải tiến HTQLCL của 
cơ quan HCNN (các điều 
4, 5, 6, 7.5, 9, 10 – ISO 
9001:2015) 

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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KIẾN THỨC, KỸ NĂNG CẦN THIẾT CỦA 
THƯ KÝ ISO 9001

Hoạch 
định

(a, b, c)

Thực 
hiện

(a, b, c, 
e)

Đánh 
giá

(a, b, d, 
e)

Cải tiến 

(d, e)

Cập 
nhật

(a, c)

a) Kiến thức về ISO 9001:2015  

b) Kiến thức về quản lý rủi ro  

c) Kỹ năng kiểm soát hệ thống 
thông tin dạng văn bản

d) Kỹ năng hoạch định cho đánh 
giá nội bộ và xem xét của lãnh 
đạo

e) Kỹ năng sử dụng một số kỹ 
thuật, công cụ cơ bản phục vụ 
theo dõi, kiểm soát vận hành 
và cải tiến HTQLCL 

Có thể có yêu cầu khác nhau tùy theo từng giai đoạn của việc 
thực hiện HTQLCL ở cơ quan HCNN
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Phần 2A
KIẾN THỨC VỀ ISO 9001:2015 & 

VIỆC TRIỂN KHAI ISO 9001:2015

TRONG CƠ QUAN HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC  

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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“CHẤT LƯỢNG” LÀ GÌ?

Mức độ của một tập hợp các 

đặc tính vốn có của một đối tượng

đáp ứng các yêu cầu.
(mục 3.6.2 - ISO 9000:2015: Cơ sở và từ vựng)
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Bằng cách nào cơ quan HCNN/ tổ chức 
cung cấp dịch vụ công có thể:

• Chứng minh khả năng cung cấp ổn định dịch vụ 
công đáp ứng các yêu cầu?

• Có được nền tảng để nâng cao sự hài lòng của KH?

• Chủ động để đạt được mục tiêu thông qua quản lý 
rủi ro?

• Tự chứng minh được sự phù hợp với các yêu cầu 
của chính tổ chức?

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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BỘ TIÊU CHUẨN ISO 9000

ISO 
9000:2015

Cơ sở và từ 
vựng

ISO 
9001:2015

HTQLCL –
Các yêu cầu

ISO 
9004:2018 

QLCL
Chất lượng của 
một tổ chức –
Hướng dẫn để  
thành công bền 

vững

ISO
19011:2018

Hướng dẫn
đánh giá các 

hệ thống quản 
lý
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7 NGUYÊN TẮC CỦA QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
THEO ISO 9001:2015

(1) Hướng vào khách hàng

(2) Sự lãnh đạo

(3) Sự cam kết của mọi người

(4) Tiếp cận theo quá trình

(5) Cải tiến

(6) Ra quyết định dựa trên bằng chứng

(7) Quản lý các mối quan hệ

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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CẤU TRÚC 10 ĐIỀU KHOẢN CHÍNH
CỦA ISO 9001:2015

0. Giới thiệu
1. Phạm vi
2. Tài liệu viện dẫn
3. Thuật ngữ & định nghĩa
4. Bối cảnh của tổ chức

5. Sự lãnh đạo
6. Hoạch định
7. Hỗ trợ
8. Thực hiện
9. Đánh giá kết quả thực hiện

10. Cải tiến

Trong đó có 
7 yêu cầu 

chính
(4 ~ 10)
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Các yêu cầu của 
ISO 9001:2015 dựa trên 

chu trình cải tiến liên tục 
P-D-C-A

4 Bối cảnh 
của tổ chức

5 Sự lãnh 
đạo 6 Hoạch định 7 Hỗ trợ 8 Thực hiện 9 Đánh giá kết 

quả thực hiện 10 Cải tiến

4.1 Hiểu bối 
cảnh

4.2 
Các bên 
quan tâm

4.3 
Phạm vi

4.4 
HTQLCL

7.1 
Nguồn lực

7.3 
Nhận thức

7.4 Trao đổi
thông tin

7.5 
Thông tin 
dạng văn bản

7.2 
Năng lực

9.1 Theo dõi, đo 
lường, phân tích 
và đánh giá

9.2 
Đánh giá nội bộ

9.3 
Xem xét của lãnh 
đạo 

8.1 
Hoạch định và 
kiểm soát thực 
hiện

Xem slide tiếp 
theo

6.1  Các hành 
động để giải 
quyết rủi ro và 
cơ hội

6.2  Mục tiêu 
chất lượng và 
Hoạch định để 
đạt được mục 
tiêu

6.3 Hoạch định 
các thay đổi

9.1.2 Sự thỏa mãn 
của khách hàng

9.1.3 Phân tích và 
đánh giá

7.1.4 Môi trường 
để vận hành các 
quá trình

7.1.5 Các nguồn 
lực để theo dõi 
và đo lường

7.1.2 Con người

7.1.3 Cơ sở hạ 
tầng

7.1.6 Tri thức của 
tổ chức

10.1 Khái quát

10.3 Cải tiến liên 
tục

10.2 Sự KPH và 
hành động khắc 
phục

5.1 Sự lãnh 
đạo và cam 

kết

5.2 Chính 
sách

5.3 Vai trò, 
trách nhiệm 
và quyền 
hạn trong tổ 
chức

PLAN DO CHECK ACT

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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8 Thực hiện

8.1 Hoạch 
định và kiểm 
soát thực 
hiện

8.3.6 Thay đổi 
thiết kế và phát 
triển

8.5.3 Tài sản 
của khách 
hàng hoặc nhà 
cung cấp bên 
ngoài

8.5  Sản 
xuất và 
cung cấp 
dịch vụ

8.5.1 Kiểm 
soát sản xuất 
và cung cấp 
dịch vụ

8.5.2 Nhận 
biết và truy 
tìm nguồn gốc

8.5.6 Kiểm 
soát sự thay 
đổi

8.7 Kiểm soát đầu ra 
không phù hợp

8.5.4 Bảo toàn

8.5.5 Các hoạt 
động sau giao 
hàng

8.6 Thông qua SP 
và DV  

8.2 Các yêu cầu 
đối với SP và 
DV

8.2.1 Trao đổi 
thông tin với khách 
hàng

8.2.2  Xác định các 
yêu cầu liên quan 
đến SP và DV

8.2.3 Xem xét các 
yêu cầu liên quan 
đến SP và DV   

8.3 Thiết kế 
và phát triển 
SP và DV

8.4 Kiểm soát 
quá trình, SP 
và DV do bên 
ngoài cung 
cấp

8.4.1 Khái quát

8.4.2 Hình thức 
và mức độ kiểm 
soát

8.4.3 Thông tin 
về các nhà cung 
cấp bên ngoài

8.3.1 Khái quảt

8.3.2 Hoạch định 
thiết kế và phát 
triển

8.3.3 Đầu vào 
thiết kế và phát 
triển

8.3.4 Kiểm soát 
thiết kế và phát 
triển

8.3.5 Đầu ra 
thiết kế và phát 
triển

8.2.4 Thay đổi các 
yêu cầu đối với SP 
và DV   

Cấu trúc chung các yêu cầu của ISO 9001:2015 (điều 8) 

Điều 8.3: thường được công bố ngoại lệ (không áp dụng) ở nhiều cơ quan HCNN. 
Lý do là: …………………………………………………………………………………………………………….



Khóa đào tạo: Kiểm soát vận hành và Thư ký HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015 
trong cơ quan hành chính nhà nước

Viện Năng suất Việt Nam
VNPI © Copyright Trang 10

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.

QM.9000.Thư ký_HCNN - Copyright © VNPI
19

V
e

r.
 2

.5
06

-0
2-

20
17

Điều 4.1 – Hiểu về tổ chức và bối cảnh 

PHẢI xác định những vấn đề bên ngoài và nội bộ:

• Liên quan đến mục đích và định hướng chiến lược.

• Ảnh hưởng khả năng đạt được kết quả dự kiến của 
HTQLCL.

4 
Bối cảnh của

tổ chức

4.1 
Hiểu về 
bối cảnh

4.2 
Các bên quan 

tâm

4.3 
Phạm vi

4.4
HTQLCL

Vấn đề: 
Là các yếu tố, điều 
kiện cần phải xem 
xét khi thiết lập 
HTQLCL, có thể có 
tác động:
- Tích cực

- Tiêu cực

đến kết quả thực hiện 

HTQLCL của tổ chức

Bối cảnh bên ngoài 
có thể là về:  
- Chính trị

- Kinh tế

- Thị trường

- Văn hóa

- Xã hội

- Công nghệ

- Môi trường tự nhiên

- …

Bối cảnh nội bộ 
có thể gồm:
- Tầm nhìn

- Giá trị cốt lõi

- Cơ cấu tổ chức

- Văn hóa

- Tri thức

- Kết quả hoạt động của 

tổ chức

- …

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Điều 4.2 – Hiểu các nhu cầu & mong đợi của 
các bên quan tâm

• “Bên quan tâm” là: 
“Cá nhân, tổ chức có thể ảnh hưởng, chịu ảnh hưởng bởi, hoặc tự 

nhận thấy bị ảnh hưởng bởi 1 quyết định, hành động”

• Các bên quan tâm đến HTQLCL có thể là:
o Từ bên ngoài:………………………………………………..?
o Từ nội bộ:………………………………………………………?

4 
Bối cảnh của

tổ chức

4.1 
Hiểu về 
bối cảnh

4.2 
Các bên quan 

tâm

4.3 
Phạm vi

4.4
HTQLCL

• PHẢI xác định yêu cầu 
của các bên quan tâm 
đó.

• PHẢI theo dõi, xem xét 
thông tin về các bên 
quan tâm và yêu cầu 
của họ.
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Điều 4.3 – Xác định phạm vi của HTQLCL  

• PHẢI xác định phạm vi của HTQLCL (ranh giới và khả 
năng áp dụng).

• Khi xác định phạm vi, phải xem xét:
 Các vấn đề bên ngoài và nội bộ (bối cảnh)
 Yêu cầu của các bên quan tâm liên quan
 Các SP & DV 

4 
Bối cảnh của

tổ chức

4.1 
Hiểu về 
bối cảnh

4.2 
Các bên quan 

tâm

4.3 
Phạm vi

4.4
HTQLCL

• PHẢI lý giải nếu bất kỳ yêu 
cầu nào của tiêu chuẩn không 
được áp dụng. 

• PHẢI áp dụng tất cả yêu cầu tiêu chuẩn khi thích hợp.  

• PHẢI duy trì thông tin dạng văn bản về phạm vi áp dụng, 
trong đó phải nêu các SP & DV liên quan; &

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Điều 4.4 – HTQLCL và các quá trình của HTQLCL

• PHẢI thiết lập, thực hiện, duy trì và cải tiến HTQLCL.

• PHẢI xác định quá trình cần thiết và áp dụng trong 
toàn tổ chức:  

4 
Bối cảnh của

tổ chức

4.1 
Hiểu về 
bối cảnh

4.2 
Các bên quan 

tâm

4.3 
Phạm vi

4.4
HTQLCL

 Đầu vào yêu cầu và Đầu ra mong muốn;
 Trình tự và tương tác;
 Chuẩn mực và phương pháp (theo dõi, đo lường và các chỉ 

số kết quả thực hiện);
 Các nguồn lực và sự sẵn có;
 Trách nhiệm và quyền hạn;
 Giải quyết các rủi ro và cơ hội;
 Đánh giá quá trình và thực hiện bất kỳ thay đổi cần thiết;
 Cải tiến quá trình và HTQLCL. 

• Duy trì thông tin dạng văn bản.
• Lưu giữ thông tin dạng văn bản.
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Điều 5.1.1 – Khái quát
Lãnh đạo cao nhất PHẢI:  
 Chịu trách nhiệm hiệu lực của HTQLCL;  
 Đảm bảo thiết lập Chính sách chất lượng và Mục tiêu chất lượng 

phù hợp với bối cảnh và định hướng chiến lược;  
 Tích hợp yêu cầu của HTQLCL vào các quá trình chính;  
 Thúc đẩy áp dụng tiếp cận quá trình và tư duy dựa trên rủi ro;  
 Đảm bảo sẵn có các nguồn lực;
 Truyền đạt để CBNV hiểu sự cần thiết của thực hiện HTQLCL
 Đảm bảo HTQLCL đạt được kết quả như dự kiến; 
 Khích lệ, định hướng và hỗ trợ mọi người đóng góp vào HTQLCL;  
 Thúc đẩy hoạt động cải tiến;  
 Hỗ trợ các các cấp lãnh đạo khác thực hiện vai trò của họ.  

5 
Sự lãnh đạo

5.1 
Sự lãnh đạo và 

cam kết

5.2
Chính sách

5.3
Vai trò, trách 

nhiệm và quyền 
hạn trong tổ 

chức

Lãnh đạo cao nhất PHẢI cam kết hướng vào KH bằng cách đảm bảo:  
 Xác định, hiểu rõ và đáp ứng yêu cầu của KH và của pháp luật, chế định; 
 Xác định, giải quyết các rủi ro và cơ hội ảnh hưởng đến sự phù hợp của SP/ DV 

và sự thỏa mãn của KH;  
 Tập trung nâng cao sự thỏa mãn của KH.  

Điều 5.1.2 – Hướng vào khách hàng

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Điều 5.2 – Chính sách

 Lãnh đạo cao nhất PHẢI:  
 Thiết lập, thực hiện, duy trì Chính sách chất lượng (5.2.1).
 Truyền đạt Chính sách chất lượng (5.2.2).

Điều 5.3 – Vai trò, trách nhiệm, quyền hạn  

 Lãnh đạo cao nhất PHẢI đảm bảo trách nhiệm & quyền 
hạn của các vị trí được phân công, truyền đạt và hiểu rõ.   

 Lãnh đạo cao nhất PHẢI phân công trách nhiệm, quyền 
hạn để:
 Đảm bảo HTQLCL phù hợp yêu cầu tiêu chuẩn;
 Đảm bảo các quá trình sẽ có đầu ra như dự kiến;
 Báo cáo kết quả thực hiện HTQLCL và cơ hội cải tiến cho lãnh 

đạo cao nhất;
 Đảm bảo thúc đẩy việc hướng vào KH;
 Đảm bảo duy trì tính nhất quán của HTQLCL khi thực hiện các

thay đổi.

5 
Sự lãnh đạo

5.1 
Sự lãnh đạo và 

cam kết

5.2
Chính sách

5.3
Vai trò, trách 

nhiệm và quyền 
hạn trong tổ 

chức
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Điều 6.1.1  

 PHẢI xem xét BỐI CẢNH (4.1) & NHU CẦU - MONG ĐỢI 
BÊN QUAN TÂM (4.2) để xác định rủi ro và cơ hội cần 
giải quyết, nhằm: 
 đảm bảo HTQLCL đạt được kết quả dự kiến;
 nâng cao các tác động mong muốn;
 phòng ngừa, giảm các tác động không mong muốn;
 cải tiến.

6 
Hoạch định

6.1 
Các hành động để 
giải quyết rủi ro và 

cơ hội

6.2 
Mục tiêu chất 

lượng và hoạch 
định

6.3 
Hoạch định cho 

các thay đổi

Điều 6.1.2 

 PHẢI hoạch định:
 Hành động giải quyết các rủi ro và cơ hội;
 Cách thức tích hợp, thực hiện các hành động này với các quá 

trình của HTQLCL;
 Cách thức để đánh giá hiệu lực các hành động này.

 Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội phải tương xứng với 
tác động tiềm ẩn lên sự phù hợp của SP & DV.

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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1. Tránh rủi ro (không thực hiện/ không tiếp 
tục thực hiện hoạt động có rủi ro)

2. Nhận lấy rủi ro để theo đuổi một cơ hội

3. Loại bỏ nguồn gốc gây rủi ro  

4. Thay đổi Khả năng xảy ra hoặc Hậu 
quả/ Tác động 

5. Chia sẻ rủi ro

6. Giữ lại rủi ro (bởi quyết định được thông 
báo)

6 loại hành động để 
giải quyết rủi ro:

(có thể chọn một hoặc kết hợp)

Lựa 
chọn 
hành 
động 
thích 

hợp để:
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Điều 6.2.1

 PHẢI thiết lập mục tiêu chất lượng (= duy trì thông tin 
dạng văn bản) ở các chức năng, cấp độ và quá trình liên 
quan trong HTQLCL.
 Mục tiêu phải:

o Nhất quán Chính sách chất lượng;
o Đo lường được;
o Chú ý đến các yêu cầu có thể áp dụng;
o Liên quan đến sự phù hợp của SP & DV 

để nâng cao sự thỏa mãn khách hàng;
o Được theo dõi;
o Được truyền đạt;
o Được cập nhật khi cần.

6 
Hoạch định

6.1 
Các hành động để 
giải quyết rủi ro và 

cơ hội

6.2 
Mục tiêu chất 

lượng và hoạch 
định

6.3 
Hoạch định cho 

các thay đổi

Điều 6.2.2

 Khi hoạch định để thực hiện mục tiêu, phải xác định: 
 Cần làm gì (what)
 Cần nguồn lực nào (how)
 Ai chịu trách nhiệm thực hiện (who)
 Khi nào thì hoàn thành (when)
 Đánh giá kết quả bằng cách nào (how)

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 6.3 – Hoạch định các thay đổi

 PHẢI hoạch định để thực hiện các thay đổi đ/v HTQLCL.

 PHẢI xem xét:

 Mục đích của thay đổi và hệ quả tiềm ẩn;  

 Tính toàn vẹn của HTQLCL;

 Sự sẵn có của nguồn lực;

 Phân công/phân công lại trách nhiệm và quyền hạn.

6 
Hoạch định

6.1 
Các hành động để 
giải quyết rủi ro và 

cơ hội

6.2 
Mục tiêu chất 

lượng và hoạch 
định

6.3 
Hoạch định cho 

các thay đổi
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Điều 7.1 – Các nguồn lực

 PHẢI xác định và cung cấp nguồn lực cần thiết cho 
HTQLCL (từ nội bộ và từ NCC bên ngoài) (7.1.1).

 Các nguồn lực bao gồm:  

 Con người (7.1.2)

 Cơ sở hạ tầng (7.1.3)

 Môi trường để thực hiện các quá trình (7.1.4)

 Các nguồn lực theo dõi và đo lường (7.1.5) 

 Tri thức cần thiết để thực hiện các quá trình và đạt được 
sự phù hợp của SP & DV (7.1.6):

o Tri thức từ nguồn nội bộ

o Tri thức từ nguồn bên ngoài  

7 
Hỗ trợ

7.1 
Nguồn lực

7.3 
Nhận thức

7.4 
Trao đổi thông tin

7.5 
Thông tin dạng văn bản

7.2 
Năng lực

7.1.4 
Môi trường để vận hành 

các quá trình

7.1.5 
Các nguồn lực cho theo 

dõi và đo lường

7.1.2 
Con người

7.1.3 
Cơ sở hạ tầng

7.1.6 
Tri thức của tổ chức

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 7.2 – Năng lực

 PHẢI xác định năng lực cần thiết của những người 
làm việc dưới sự kiểm soát của tổ chức có ảnh 
hưởng đến kết quả thực hiện và hiệu lực của HTQLCL; 

 Đảm bảo họ có năng lực (giáo dục, đào tạo hoặc kinh 
nghiệm thích hợp);

 Có hành động để đạt được năng lực và đánh giá hiệu 
lực của hành động đã thực hiện;

 Lưu giữ thông tin dạng văn bản làm bằng chứng năng 
lực.  

7 
Hỗ trợ

7.1 
Nguồn lực

7.3 
Nhận thức

7.4 
Trao đổi thông tin

7.5 
Thông tin dạng văn bản

7.2 
Năng lực

7.1.4 
Môi trường để vận 
hành các quá trình

7.1.5 
Các nguồn lực cho theo 

dõi và đo lường

7.1.2 
Con người

7.1.3 
Cơ sở hạ tầng

7.1.6 
Tri thức của tổ chức
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Điều 7.3 – Nhận thức

PHẢI đảm bảo những người thực hiện công việc dưới sự 
kiểm soát của tổ chức phải có nhận thức về:

• Chính sách chất lượng;

• Các mục tiêu chất lượng liên quan;

• Sự đóng góp vào hiệu lực HTQLCL, bao gồm các lợi ích 
khi các kết quả thực hiện được cải tiến;

• Hậu quả nếu không tuân thủ theo yêu cầu của HTQLCL.  

7 
Hỗ trợ

7.1 
Nguồn lực

7.3 
Nhận thức

7.4 
Trao đổi thông tin

7.5 
Thông tin dạng văn bản

7.2 
Năng lực

7.1.4 
Môi trường để vận 
hành các quá trình

7.1.5 
Các nguồn lực cho theo 

dõi và đo lường

7.1.2 
Con người

7.1.3 
Cơ sở hạ tầng

7.1.6 
Tri thức của tổ chức

Điều 7.4 – Trao đổi thông tin

PHẢI xác định việc trao đổi thông tin nội bộ và với bên 
ngoài thích hợp với HTQLCL:
• Về cái gì (what)

• Khi nào (when)

• Tới ai (whom)

• Bằng cách nào (how)

• Bởi ai (who)

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 7.5.1 – Khái quát

HTQLCL PHẢI bao gồm:
• Thông tin dạng văn bản theo yêu cầu tiêu chuẩn;
• Thông tin dạng văn bản cần thiết cho hiệu lực của HTQLCL.

7 
Hỗ trợ

7.1 
Nguồn lực

7.3 
Nhận thức

7.4 
Trao đổi thông tin

7.5 
Thông tin dạng văn 

bản

7.2 
Năng lực

7.1.4 
Môi trường để vận 
hành các quá trình

7.1.5 
Các nguồn lực cho 

theo dõi và đo 
lường

7.1.2 
Con người

7.1.3 
Cơ sở hạ tầng

7.1.6 
Tri thức của tổ chức

Điều 7.5.2 – Tạo và cập nhật
• Nhận biết & mô tả
• Định dạng và phương tiện
• Xem xét và phê duyệt

Điều 7.5.3 – Kiểm soát thông tin dạng văn bản
• Sẵn có, phù hợp để sử 

dụng

• Được bảo vệ

• Phân phối, tiếp cận, tìm kiếm, sử dụng

• Lưu giữ, bảo quản, giữ gìn

• Kiểm soát các thay đổi

• Lưu trữ, hủy bỏ

• Xác định & kiểm soát thông tin dạng văn bản có 
nguồn gốc từ bên ngoài

• Bảo vệ để tránh sửa đổi (đ/v thông tin dạng văn 
bản làm bằng chứng của sự phù hợp)

Mức độ thông tin dạng văn bản cho HTQLCL phụ thuộc:
• Quy mô, loại hình hoạt động, quá trình, SP & DV;
• Sự phức tạp của quá trình và tương tác;
• Năng lực nhân viên. 
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Điều 8.1 – Hoạch định và kiểm soát thực hiện

 PHẢI hoạch định, thực hiện, kiểm soát các quá trình cần 
thiết để đáp ứng yêu cầu SX & CCDV, và để thực hiện các 
hành động đã định theo điều 6 (Hoạch định):
 Xác định yêu cầu đối với SP & DV;

 Thiết lập tiêu chí cho:
o Quá trình
o Việc chấp nhận SP & DV

 Xác định nguồn lực để đạt được sự phù hợp yêu cầu SP & DV;

 Thực hiện kiểm soát các quá trình theo các tiêu chí;

 Xác định và lưu giữ các TTDVB đến mức cần thiết để:

o Tin tưởng rằng quá trình đã được thực hiện như hoạch định;

o Chứng tỏ sự phù hợp của SP & DV với yêu cầu.

 Đầu ra của hoạch định PHẢI thích hợp với các hoạt động.

 PHẢI kiểm soát các thay đổi đã hoạch định và xem xét hệ 
quả của các thay đổi ngoài dự kiến, có hành động giảm nhẹ 
các tác động bất lợi khi cần.

 PHẢI kiểm soát quá trình có nguồn bên ngoài (theo 8.4).

8.2 Các yêu cầu 
đối với SP và DV

8.2.1 Trao đổi 
thông tin với 
khách hàng

8.2.2  Xác định 
các yêu cầu liên 
quan đến SP và 
DV

8.2.3 Xem xét các 
yêu cầu liên quan 
đến SP và DV   

8.2.4 Thay đổi 
các yêu cầu đối 
với SP và DV   

8.1 Hoạch định 
và kiểm soát việc 
thực hiện

8 Thực hiện

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Điều 8.2.1 – Trao đổi thông tin với khách hàng

 Trao đổi thông tin với khách hàng PHẢI bao gồm:
 Cung cấp thông tin về SP & DV;

 Xử lý yêu cầu, hợp đồng/ đặt hàng, cả các thay đổi;

 Thu thập phản hồi KH, kể cả khiếu nại;

 Xử lý và kiểm soát TSKH;

 Thiết lập yêu cầu cụ thể cho hành động dự phòng, khi thích hợp.

Điều 8.2.2 – Xác định các YC liên 
quan SP & DV

 Khi xác định các yêu cầu SP & DV, 
PHẢI đảm bảo:
 Yêu cầu đối với SP & DV được xác 

định, kể cả:
o Yêu cầu pháp luật, chế định liên quan

o Yêu cầu được tổ chức xem là cần thiết

 Tổ chức có thể đáp ứng những 
điều công bố về SP & DV do mình 
đề xuất

8.2 Các yêu cầu 
đối với SP và DV

8.2.1 Trao đổi 
thông tin với 
khách hàng

8.2.2  Xác định 
các yêu cầu liên 
quan đến SP và 
DV

8.2.3 Xem xét các 
yêu cầu liên quan 
đến SP và DV   

8.2.4 Thay đổi 
các yêu cầu đối 
với SP và DV   

8.1 Hoạch định 
và kiểm soát việc 
thực hiện

8 Thực hiện
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Điều 8.2.3.1

 PHẢI đảm bảo có khả năng đáp ứng yêu cầu đối với SP & 
DV sẽ cung cấp cho khách hàng. 

 PHẢI xem xét, trước khi cam kết cung cấp SP & DV, về:
 Yêu cầu do KH quy định, kể cả yêu cầu về giao hàng và các hoạt 

động sau giao hàng;

 Yêu cầu không được KH đưa ra, nhưng cần thiết cho việc sử dụng đã 
định hoặc dự kiến, nếu biết;

 Yêu cầu do chính tổ chức quy định;

 Yêu cầu của pháp luật, chế định áp dụng cho SP & DV;

 Các yêu cầu của hợp đồng hoặc đơn hàng khác với những yêu cầu đã 
có trước đó.

8.2 Các yêu cầu 
đối với SP và DV

8.2.1 Trao đổi 
thông tin với 
khách hàng

8.2.2  Xác định 
các yêu cầu liên 
quan đến SP và 
DV

8.2.3 Xem xét các 
yêu cầu liên quan 
đến SP và DV   

8.2.4 Thay đổi 
các yêu cầu đối 
với SP và DV   

8.1 Hoạch định 
và kiểm soát việc 
thực hiện

8 Thực hiện

 PHẢI đảm bảo các yêu cầu của 
hợp đồng hoặc đơn hàng khác 
với những yêu cầu xác định trước 
đó đều được giải quyết.

 Khi KH không đưa ra yêu cầu 
bằng văn bản, PHẢI xác nhận 
các YCKH trước khi chấp nhận.

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Điều 8.2.3.2

 PHẢI lưu giữ các thông tin dạng văn bản, khi thích 
hợp, về:
 Kết quả của việc xem xét;
 Bất kỳ yêu cầu mới nào đối với SP & DV.

Điều 8.2.4

 Khi yêu cầu đối với SP & DV 
được thay đổi, PHẢI đảm 
bảo các thông tin dạng văn 
bản liên quan được sửa đổi, 
và những người liên quan 
nhận thức được các yêu cầu 
đã thay đổi.  

8.2 Các yêu cầu 
đối với SP và DV

8.2.1 Trao đổi 
thông tin với 
khách hàng

8.2.2  Xác định 
các yêu cầu liên 
quan đến SP và 
DV

8.2.3 Xem xét các 
yêu cầu liên quan 
đến SP và DV   

8.2.4 Thay đổi 
các yêu cầu đối 
với SP và DV   

8.1 Hoạch định 
và kiểm soát việc 
thực hiện

8 Thực hiện
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Điều 8.3 – Thiết kế & phát triển SP & DV8 Thực hiện

8.3.6 Thay đổi thiết 
kế và phát triển

8.3 Thiết kế và phát 
triển SP và DV

8.3.1 Khái quảt

8.3.2 Hoạch định 
thiết kế và phát 
triển

8.3.3 Đầu vào của 
thiết kế và phát 
triển

8.3.4 Kiểm soát 
thiết kế và phát 
triển

8.3.5 Đầu ra của 
thiết kế và phát 
triển

Điều 8.3 thường KHÔNG ÁP DỤNG ở các cơ quan 
HCNN ở địa phương (UBND các cấp tỉnh/ thành 
phố, quận huyện, xã/ phường) do ở đó chủ yếu 

thực hiện các chức năng, nhiệm vụ được giao trên 
cơ sở vận dụng hệ thống VBPL liên quan => ở cơ 
quan đó KHÔNG CÓ QUÁ TRÌNH THIẾT KẾ - PHÁT 

TRIỂN DỊCH VỤ CÔNG / GIẢI QUYẾT TTHC.

Anh/chị muốn tìm hiểu có thể tự 
đọc tiêu chuẩn ISO 9001:2015

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 8.4.1 – Khái quát

 PHẢI đảm bảo QT, SP & DV do bên ngoài cung cấp phù 
hợp yêu cầu.

 PHẢI xác định việc kiểm soát áp dụng cho QT, SP & DV 
do bên ngoài cung cấp khi:
o SP & DV của NCC bên ngoài được dùng để hợp thành

SP & DV của chính tổ chức;

o SP & DV được NCC bên ngoài cung cấp trực tiếp cho 
khách hàng trên danh nghĩa của tổ chức;

o Quá trình, hoặc một phần của quá trình, được NCC bên 
ngoài cung cấp theo quyết định của tổ chức.

8.4 Kiểm soát quá 
trình, SP và DV do 
bên ngoài cung cấp

8.4.1 Khái quát

8.4.2 Hình thức và 
mức độ kiểm soát

8.4.3 Thông tin về 
các nhà cung cấp 
bên ngoài

8  Thực hiện

 PHẢI xác định và áp dụng tiêu chí đánh giá, lựa chọn, theo
dõi kết quả thực hiện, đánh giá lại NCC bên ngoài.

 PHẢI lưu giữ thông tin dạng văn bản về các hoạt động trên
và bất kỳ hành động cần thiết nảy sinh từ việc đánh giá.

8.4 Kiểm soát QT, SP & DV do bên ngoài cung cấp
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Điều 8.4.2 – Loại hình & mức độ kiểm soát

 PHẢI đảm bảo QT, SP & DV do bên ngoài cung cấp không 
gây ảnh hưởng bất lợi đến khả năng của tổ chức để cung 
cấp ổn định các SP & DV phù hợp cho khách hàng.

 PHẢI:
o Đảm bảo QT do bên ngoài cung cấp chịu sự kiểm soát 

bởi HTQLCL của tổ chức;

o Xác định cả việc kiểm soát muốn áp dụng cho NCC bên 
ngoài và việc kiểm soát muốn áp dụng cho kết quả đầu 
ra;

o Xem xét:
 Tác động tiềm ẩn của QT, SP & DV do bên ngoài cung cấp đến 

khả năng của tổ chức để đáp ứng ổn định các yêu cầu (KH, luật 
định, chế định);

 Hiệu lực của các kiểm soát được NCC bên ngoài áp dụng.

o Xác định việc kiểm tra xác nhận hoặc các hành động 
khác cần thiết để đảm bảo rằng QT, SP & DV do bên 
ngoài cung cấp đáp ứng các yêu cầu.

8.4 Kiểm soát quá 
trình, SP và DV do 
bên ngoài cung cấp

8.4.1 Khái quát

8.4.2 Hình thức và 
mức độ kiểm soát

8.4.3 Thông tin về 
các nhà cung cấp 
bên ngoài

8 Thực hiện

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 8.4.3 – Thông tin cho các NCC bên ngoài

 PHẢI đảm bảo sự thỏa đáng của các yêu cầu trước khi 
trao đổi thông tin cho NCC bên ngoài.

 PHẢI trao đổi thông tin với NCC bên ngoài về yêu cầu đối 
với:
o QT, SP & DV sẽ được cung cấp

o Việc phê duyệt:
 Sản phẩm và dịch vụ

 Phương pháp, quá trình và thiết bị

 Việc thông qua sản phẩm và dịch vụ

o Năng lực, kể cả trình độ chuyên môn của nhân sự;

o Sự tương tác giữa NCC bên ngoài với tổ chức;

o Việc kiểm soát và theo dõi kết quả thực hiện của NCC 
bên ngoài sẽ được áp dụng;

o Hoạt động kiểm tra xác nhận hoặc xác nhận giá trị sử 
dụng mà tổ chức hoặc KH của tổ chức dự kiến thực 
hiện tại cơ sở của NCC bên ngoài.

8.4 Kiểm soát quá 
trình, SP và DV do 
bên ngoài cung cấp

8.4.1 Khái quát

8.4.2 Hình thức và 
mức độ kiểm soát

8.4.3 Thông tin về 
các nhà cung cấp 
bên ngoài

8 Thực hiện
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Điều 8.5.1 – Kiểm soát SX & cung cấp DV

8 Thực hiện

8.5.3 Tài sản của 
khách hàng hoặc 
nhà cung cấp bên 
ngoài

8.5  Sản xuất và 
cung cấp dịch vụ

8.5.1 Kiểm soát sản 
xuất và cung cấp 
dịch vụ

8.5.2 Nhận biết và 
truy tìm nguồn gốc

8.5.6 Kiểm soát sự 
thay đổi

8.5.4 Bảo toàn

8.5.5 Các hoạt động 
sau giao hàng

8.5 – Sản xuất & cung cấp DV

PHẢI thực hiện SX & CCDV dưới các điều kiện được 
kiểm soát, bao gồm:
 Sẵn có thông tin dạng văn bản để 

xác định:
 Đặc trưng của SP được sản xuất, 

DV được cung cấp, hoặc các hoạt 
động sẽ được thực hiện;

 Các kết quả cần đạt được.

 Sẵn có và sử dụng các nguồn lực 
theo dõi & đo lường thích hợp;

 Thực hiện theo dõi, đo lường ở các 
giai đoạn thích hợp để kiểm tra xác 
nhận: chuẩn mực kiểm soát quá 
trình hoặc đầu ra và chuẩn mực 
chấp nhận SP & DV đều được đáp 
ứng;

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.

QM.9000.Thư ký_HCNN - Copyright © VNPI
42

V
er

. 
2.

5
06

-0
2-

20
17

Điều 8.5.1 (tiếp theo)

 Sử dụng CSHT và môi trường thích hợp để thực 
hiện quá trình;

 Phân công nhân sự có năng lực, kể cả trình độ 
chuyên môn;

 Việc xác nhận GTSD, hoặc tái xác nhận GTSD 
định kỳ về khả năng đạt được các kết quả đã 
hoạch định của quá trình SX & CCDV, khi kết quả 
đầu ra không thể kiểm tra xác nhận được bằng việc 
theo dõi và đo lường sau đó;

 Việc thực hiện các hành động để ngăn ngừa sai lỗi 
của con người;

 Việc thực hiện các hoạt động thông qua, giao hàng 
và sau giao hàng.

8 Thực hiện

8.5.3 Tài sản của 
khách hàng hoặc 
nhà cung cấp bên 
ngoài

8.5  Sản xuất và 
cung cấp dịch vụ

8.5.1 Kiểm soát sản 
xuất và cung cấp 
dịch vụ

8.5.2 Nhận biết và 
truy tìm nguồn gốc

8.5.6 Kiểm soát sự 
thay đổi

8.5.4 Bảo toàn

8.5.5 Các hoạt động 
sau giao hàng
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Điều 8.5.2 – Nhận biết và truy xuất nguồn gốc 
 PHẢI sử dụng phương tiện thích hợp để nhận biết đầu ra khi 

cần thiết để đảm bảo sự phù hợp của SP & DV.

 PHẢI nhận biết tình trạng của đầu ra liên quan đến các yêu cầu 
theo dõi và đo lường trong suốt quá trình SX và CCDV.

 PHẢI kiểm soát việc nhận biết duy nhất đầu ra khi việc truy 
xuất nguồn gốc là một yêu cầu, và phải lưu giữ các thông tin 
dạng văn bản để có thể truy xuất nguồn gốc.

Điều 8.5.3 – Tài sản của KH hoặc NCC bên ngoài 
 PHẢI giữ gìn tài sản của KH hoặc NCC bên ngoài khi dưới sự 

kiểm soát của tổ chức hoặc được tổ chức sử dụng.

 PHẢI nhận biết, kiểm tra xác nhận, bảo vệ, bảo đảm an toàn
cho tài sản được cung cấp để sử dụng hoặc để hợp thành SP & 
DV.

 PHẢI thông báo cho KH hoặc NCC bên ngoài khi tài sản bị mất, 
hư hỏng hoặc phát hiện là không phù hợp cho sử dụng. 

 PHẢI lưu giữ thông tin dạng văn bản về vấn đề đã xảy ra.

8 Thực hiện

8.5.3 Tài sản của 
khách hàng hoặc 
nhà cung cấp bên 
ngoài

8.5  Sản xuất và 
cung cấp dịch vụ

8.5.1 Kiểm soát sản 
xuất và cung cấp 
dịch vụ

8.5.2 Nhận biết và 
truy tìm nguồn gốc

8.5.6 Kiểm soát sự 
thay đổi

8.5.4 Bảo toàn

8.5.5 Các hoạt động 
sau giao hàng

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 8.5.4 – Bảo toàn 
 PHẢI bảo toàn đầu ra trong suốt quá trình SX & CCDV để đảm bảo sự 

phù hợp các yêu cầu.

Điều 8.5.5 – Các hoạt động sau giao hàng 
 PHẢI đáp ứng các yêu cầu đối với các hoạt động sau giao hàng.

 Khi xác định mức độ các hoạt động này, PHẢI xem xét:

 Các yêu cầu của pháp luật, chế định;

 Hệ quả tiềm ẩn không mong muốn liên quan SP & DV;

 Tính chất, việc sử dụng và thời hạn sử dụng dự kiến của SP & DV;

 Yêu cầu khách hàng;

 Phản hồi của khách hàng.

Điều 8.5.6 – Kiểm soát sự thay đổi
 PHẢI xem xét và kiểm soát các thay đổi đối với SX hoặc CCDV để 

duy trì sự phù hợp các yêu cầu.

 PHẢI lưu giữ thông tin dạng văn bản mô tả kết quả xem xét về sự 
thay đổi, người cho phép thay đổi, và bất kỳ hành động cần thiết nảy 
sinh từ việc xem xét.

8 Thực hiện

8.5.3 Tài sản của 
khách hàng hoặc 
nhà cung cấp bên 
ngoài

8.5  Sản xuất và 
cung cấp dịch vụ

8.5.1 Kiểm soát sản 
xuất và cung cấp 
dịch vụ

8.5.2 Nhận biết và 
truy tìm nguồn gốc

8.5.6 Kiểm soát sự 
thay đổi

8.5.4 Bảo toàn

8.5.5 Các hoạt động 
sau giao hàng
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Điều 8.6 – Thông qua sản phẩm và dịch vụ

8.6 Thông qua 
SP và DV

8.7 Kiểm soát 
các đầu ra 
không phù hợp

8 Thực hiện

 PHẢI lưu giữ thông tin dạng văn bản về việc thông qua SP & DV, bao 
gồm:

o Bằng chứng về sự phù hợp với các chuẩn mực chấp nhận;

o Khả năng truy xuất đến người cho phép thông qua.

 Không được thông qua SP & DV 
đến khách hàng nếu chưa hoàn 
thành các hoạt động theo hoạch 
định, nếu không thì phải được 
sự phê duyệt của người có thẩm 
quyền và khi có thể, của khách 
hàng.

 PHẢI thực hiện các hoạt động 
theo hoạch định, tại các giai đoạn 
thích hợp, để kiểm tra xác nhận 
các yêu cầu SP & DV đã được đáp 
ứng.

1

2

3

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 8.7.1 

 PHẢI đảm bảo đầu ra không phù hợp với yêu cầu được 
nhận biết và kiểm soát để ngăn ngừa việc sử dụng 
hoặc chuyển giao ngoài dự kiến.

 PHẢI thực hiện hành động thích hợp dựa trên bản chất 
của sự KPH và tác động của chúng đến sự phù hợp của 
SP & DV (phải áp dụng cả khi các SP & DV không phù hợp 
được phát hiện sau khi chuyển giao sản phẩm, trong quá 
trình hoặc sau khi cung cấp dịch vụ).

 PHẢI xử lý đầu ra KPH theo một trong các cách sau:
o Khắc phục

o Tách riêng, ngăn chặn, thu hồi hoặc tạm dừng việc cung 
cấp SP & DV

o Thông báo cho khách hàng

o Có sự cho phép chấp nhận với sự nhân nhượng

 PHẢI kiểm tra xác nhận sự phù hợp với yêu cầu khi đầu 
ra KPH được khắc phục.

8.6 Thông qua 
SP và DV

8.7 Kiểm soát 
các đầu ra 
không phù hợp

8 Thực hiện
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Điều 8.7.2

 PHẢI lưu giữ thông tin dạng văn bản để:
o Mô tả sự KPH

o Mô tả các hành động đã thực hiện

o Mô tả bất kỳ sự nhân nhượng nào đã đạt được

o Nhận biết thẩm quyền quyết định hành động đối với
sự KPH

8.6 Thông qua 
SP và DV

8.7 Kiểm soát 
các đầu ra 
không phù hợp

8 Thực hiện

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 9.1.1 – Khái quát

 PHẢI xác định:
o Theo dõi & đo lường cái gì?

o Theo dõi, đo lường, phân tích, đánh giá bằng cách nào?

o Khi nào thì theo dõi & đo lường?

o Khi nào thì phân tích và đánh giá kết quả theo dõi & đo lường?

 PHẢI đánh giá kết quả thực hiện và hiệu lực HTQLCL.

 PHẢI lưu giữ thông tin dạng văn bản làm bằng chứng kết 
quả thực hiện.

9 
Đánh giá kết quả 

thực hiện

9.1 
Theo dõi, đo lường, 
phân tích và đánh 

giá

9.2
Đánh giá nội bộ

9.3 
Xem xét của lãnh 

đạo

9.1.2
Sự thỏa mãn của 

khách hàng

9.1.3 
Phân tích và đánh 

giá

9.1.1
Khái quát

Điều 9.1.2 – Sự thỏa mãn của khách hàng

 PHẢI theo dõi cảm nhận của KH về mức độ 
theo đó nhu cầu & mong đợi của họ đã được 
đáp ứng.

 PHẢI xác định phương pháp thu thập, theo 
dõi và xem xét thông tin về sự thỏa mãn KH.

9.1 Theo dõi, đo lường, phân tích, đánh giá
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Phương pháp theo dõi quá trình giải quyết TTHC
(Mẫu trích từ Mô hình khung thực hiện TCVN ISO 9001:2015 

do Bộ KH&CN ban hành năm 2019)
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Điều 9.1.3 – Phân tích và đánh giá
 PHẢI phân tích, đánh giá dữ liệu và thông tin thu 

được từ theo dõi và đo lường.
 PHẢI sử dụng kết quả phân tích để đánh giá:

9 
Đánh giá kết quả 

thực hiện

9.1 
Theo dõi, đo lường, 
phân tích và đánh 

giá

9.2
Đánh giá nội bộ

9.3 
Xem xét của lãnh 

đạo

9.1.2
Sự thỏa mãn của 

khách hàng

9.1.3 
Phân tích và đánh 

giá

9.1.1
Khái quát o Sự phù hợp của SP & DV

o Mức độ thỏa mãn của KH

o Kết quả thực hiện và hiệu lực HTQLCL

o Những hoạch định có được thực hiện có 
hiệu lực không

o Hiệu lực của hành động giải quyết rủi 
ro, cơ hội

o Kết quả thực hiện của các NCC bên 
ngoài

o Nhu cầu cải tiến HTQLCL
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Điều 9.2.1

 PHẢI đánh giá nội bộ theo tần suất đã hoạch định để cung 
cấp thông tin về HTQLCL:
o Có phù hợp với:

 Yêu cầu của tổ chức đối với HTQLCL

 Yêu cầu của tiêu chuẩn

o Có được thực hiện có hiệu lực và được duy trì.

Điều 9.2.2                           

 PHẢI:
o Hoạch định, thiết lập, thực hiện, duy trì Chương trình đánh giá

(…..);

o Xác định Chuẩn mực và Phạm vi mỗi cuộc đánh giá;

o Lựa chọn Chuyên gia đánh giá và tiến hành đánh giá để đảm 
bảo tính vô tư và khách quan;

o Đảm bảo Kết quả đánh giá được báo cáo đến cấp lãnh đạo thích 
hợp;

o Thực hiện không chậm trễ Việc KP và Hành động KP thích hợp;

o Lưu giữ thông tin dạng văn bản làm bằng chứng thực hiện 
Chương trình đánh giá và kết quả đánh giá.

9 
Đánh giá kết quả 

thực hiện

9.1 
Theo dõi, đo lường, 
phân tích và đánh 

giá

9.2
Đánh giá nội bộ

9.3 
Xem xét của lãnh 

đạo

9.1.2
Sự thỏa mãn của 

khách hàng

9.1.3 
Phân tích và đánh 

giá

9.1.1
Khái quát

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 9.3.1 – Khái quát
 Lãnh đạo cao nhất PHẢI định kỳ xem xét HTQLCL;

 Để đảm bảo HTQLCL luôn được thích hợp, thỏa đáng, hiệu lực 
và phù hợp với định hướng chiến lược của tổ chức.

Điều 9.3.2  - Đầu vào
 Tình trạng các hành động từ lần xem 

xét trước đó;

 Các thay đổi liên quan HTQLCL (nội 
bộ, bên ngoài);

 Thông tin về kết quả thực hiện và 
hiệu lực HTQLCL:

 Sự thỏa đáng các nguồn lực;

 Hiệu lực các hành động giải quyết rủi 
ro, cơ hội;

 Cơ hội cải tiến.

Điều 9.3.3 – Đầu ra  
PHẢI bao gồm các quyết định và hành động về:

 Các cơ hội cải tiến

 Nhu cầu thay đổi HTQLCL

 Nhu cầu về nguồn lực

 Sự thỏa mãn KH & phản hồi 
từ các bên quan tâm;

 Mức độ thực hiện các MTCL;

 Kết quả thực hiện quá trình 
& sự phù hợp của SP & DV;

 Sự KPH và HĐKP;

 Kết quả theo dõi & đo lường;

 Kết quả đánh giá;

 Kết quả thực hiện của NCC 
bên ngoài.

Lưu giữ thông tin dạng 
văn bản làm bằng chứng 
kết quả xem xét của 
lãnh đạo

9 
Đánh giá kết quả 

thực hiện

9.1 
Theo dõi, đo lường, 
phân tích và đánh 

giá

9.2
Đánh giá nội bộ

9.3 
Xem xét của lãnh 

đạo

9.1.2
Sự thỏa mãn của 

khách hàng

9.1.3 
Phân tích và đánh 

giá

9.1.1
Khái quát
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Điều 10.1 – Khái quát

 PHẢI xác định và lựa chọn các cơ hội cải tiến và 
bất kỳ hành động cần thiết để đáp ứng YCKH và 
nâng cao sự thỏa mãn của KH. 

 PHẢI bao gồm:

o Cải tiến SP & DV để đáp ứng các yêu cầu và để 
giải quyết các nhu cầu, mong đợi của tương 
lai;

o Khắc phục, phòng ngừa hoặc giảm các tác 
động không mong muốn;

o Cải tiến kết quả hoạt động và hiệu lực của 
HTQLCL.

10 
Cải tiến

10.2 
Sự không phù 
hợp và hành 

động khắc phục  

10.3
Cải tiến liên tục

10.1
Khái quát

Từ khóa:

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Điều 10.2.1

 Khi xảy ra sự KPH, kể cả nảy sinh từ khiếu nại, phải:

o Ứng phó với sự KPH, khi có thể:
 Thực hiện hành động để kiểm soát và khắc phục sự KPH;
 Xử lý các hệ quả.

o Đánh giá nhu cầu có hành động để loại bỏ nguyên 
nhân sự KPH để không tái diễn hoặc không xảy ra ở 
nơi khác, bằng cách:
 Xem xét và phân tích sự KPH;

 Xác định nguyên nhân sự KPH;

 Xác định liệu có sự KPH tương tự, hoặc có khả năng xảy ra;

o Thực hiện mọi hành động cần thiết

o Xem xét hiệu lực của hành động khắc phục đã thực 
hiện 

o Cập nhật lại rủi ro, cơ hội (khi cần)

o Thực hiện các thay đổi HTQLCL (khi cần)

 Hành động khắc phục PHẢI tương ứng với tác động của 
sự KPH.

10 
Cải tiến

10.2 
Sự không phù 
hợp và hành 

động khắc phục  

10.3
Cải tiến liên tục

10.1
Khái quát
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Điều 10.2.2

 PHẢI lưu giữ các thông tin dạng văn bản 
làm bằng chứng:

o Bản chất của sự KPH và bất kỳ hành 
động nào đã thực hiện sau đó;

o Kết quả của hành động khắc phục.

Điều 10.3 – Cải tiến liên tục

 PHẢI cải tiến liên tục sự phù hợp, thỏa 
đáng, hiệu lực của HTQLCL. 

 PHẢI xem xét kết quả phân tích và đánh 
giá, các đầu ra từ xem xét của lãnh đạo, để 
xác định xem có nhu cầu hoặc cơ hội phải 
được giải quyết như là một phần của cải 
tiến liên tục.

10 
Cải tiến

10.2 
Sự không phù 
hợp và hành 

động khắc phục  

10.3
Cải tiến liên tục

10.1
Khái quát

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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ĐỂ HTQLCL PHÙ HỢP, có HIỆU LỰC 
và mang lại HIỆU QUẢ

Thiết lập, thực hiện, duy trì, 
cải tiến liên tục HTQLCL theo 

yêu cầu ISO 9001:2015

Tư
 d

uy
 d

ự
a 

tr
ên

 rủ
i r

o

Ti
ếp

 c
ận

 th
eo

 q
uá

 tr
ìn

h

Hiểu được bối cảnh 
của tổ chức

Hiểu được nhu cầu 
& mong đợi của các 

bên quan tâm

Xác định phạm vi của HTQLCL

Tri thức của tổ chức
7 Nguyên tắc QLCL & Chu trình PDCA
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VIỆC THỰC HIỆN HTQLCL 

THEO ISO 9001:2015 Ở CƠ QUAN

HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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1. …..

2. …..

3. …..

4. …..

5. …..

6. …..

7. …..

8. …..

9. …..

10. …...

CÁC ĐẶC TÍNH CHẤT LƯỢNG CHỦ YẾU 
CỦA DỊCH VỤ CÔNG LÀ GÌ? 

Khả năng tiếp cận/ công khai/ minh bạch 

Độ tin cậy (chất lượng, thời gian…)

Trách nhiệm

Giao tiếp, tác phong làm việc

An toàn

Thấu hiểu, đồng cảm

Cơ sở hạ tầng (phần cứng, phần 
mềm, các dịch vụ hỗ trợ,…)



Khóa đào tạo: Kiểm soát vận hành và Thư ký HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015 
trong cơ quan hành chính nhà nước

Viện Năng suất Việt Nam
VNPI © Copyright Trang 30

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.

QM.9000.Thư ký_HCNN - Copyright © VNPI
59

V
e

r.
 2

.5
06

-0
2-

20
17
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Thông tư 26/2014/TT-BKHCN, ngày 10/10/2014 
quy định chi tiết thi hành QĐ 19/2014/QĐ-TTg
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Thông tư 26/2014-TT-BKHCN
Những điểm cần lưu ý (1)

Các 
Bộ, 

ngành 

• Lập, công bố 
Danh mục TTHC 
lên website

• Duy trì, cập nhật 
Danh mục (< 5 
ngày từ khi ra QĐ 
công bố)

UBND 
cấp 
tỉnh

• Lập, công bố 
Danh mục TTHC 
lên website (trừ 
ngành dọc)

• Duy trì, cập nhật 
Danh mục (< 5 
ngày từ khi ra QĐ 
công bố)

Trách nhiệm 
xác định 
TTHC đưa 

vào áp dụng 
trong 

HTQLCL

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Thông tư 26/2014-TT-BKHCN
Những điểm cần lưu ý (2)

Xây dựng, áp 
dụng HTQLCL 
tại UBND các 
cấp; cơ quan 
chuyên môn 
thuộc UBND 

các cấp 
(Điều 6)

UBND cấp tỉnh & 
Văn phòng UBND 

cấp tỉnh

1 hệ thống

Cơ quan chuyên 
môn thuộc UBND 
cấp tỉnh:

Cơ quan chuyên môn-UBND 
cấp tỉnh (trừ Chi cục và tương 

đương trực thuộc): 1 hệ 
thống

Chi cục và tương đương thuộc 
UBND cấp tỉnh: 1 hệ thống

UBND cấp huyện & 
cơ quan chuyên 
môn thuộc UBND 
cấp huyện: 

UBND cấp huyện & tất cả cơ 
quan chuyên môn thuộc 
UBND cấp huyện: 1 hệ 

thống; 
hoặc

Khuyến khích UBND 
cấp xã, phường áp 
dụng HTQLCL (theo 
MHK)

Khuyến khích đơn vị 
sự nghiệp công lập 
trên tỉnh, thành 
thuộc TW

Sở KHCN 
chủ trì, 

phối hợp 
Sở NV 

tham mưu 
UBND tỉnh 

quyết 
định:

=< 3 cơ quan chuyên môn 
thuộc UBND cấp huyện (trụ 
sở, TK, dấu + nhiều TTHC): 
1 hệ thống; số còn lại: 1 hệ 

thống
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Thông tư 26/2014-TT-BKHCN
Những điểm cần lưu ý (3)

Nội dung 
thuê tư 

vấn & nội 
dung cơ 

quan HC tự 
thực hiện
(Điều 7)

Thuê 
tư vấn

1. Đánh giá thực trạng.
2. Lập KH xây dựng, áp dụng HTQLCL.
3. Đào tạo (Nhận thức-XDVB-ĐGNB).
4. HD thành lập Ban ISO.
5. HD xây dựng/ mở rộng HTVB.
6. HD áp dụng HTVB.
7. HD đánh giá nội bộ, khắc phục, cải tiến.
8. HD hoạt động xem xét của lãnh đạo.

CQHC 
tự 

thực 
hiện

1.Phê duyệt KH xây dựng, áp dụng HTQLCL.
2.Thành lập Ban ISO.
3.Tổ chức các khóa đào tạo (3 khóa).
4.Xây dựng, ban hành, kiểm soát HTVB.
5.Phổ biến áp dụng.
6.Áp dụng, đánh giá nội bộ, khắc phục/ cải tiến, 

xem xét của lãnh đạo về chất lượng.
7.Xác nhận hiệu lực của HTQLCL.
8.Công bố phù hợp TCVN ISO 9001.
9.Duy trì đánh giá nội bộ, xem xét của lãnh 

đạo (ít nhất 1 lần/năm).
10.Công bố lại khi có thay đổi phạm vi của 

HTQLCL.

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Cơ quan, tổ chức 
chưa áp dụng: 

• Nghiên cứu, áp dụng TCVN ISO 
9001:2015

Cơ quan, tổ chức đã áp dụng 
TCVN ISO 9001:2008:

• Bộ, ngành, địa phương xây 
dựng kế hoạch chuyển đổi 
sang phiên bản TCVN ISO 
9001:2015.

• Hoàn thành chuyển đổi 
TRƯỚC 30/6/2021.  

Công văn số 419/BKHCN-TĐC 
ngày 21/02/2018 của 
Bộ KH&CN v/v lộ trình 

chuyển đổi áp dụng 
TCVN ISO 9001:2015
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Mô hình khung xây dựng HTQLCL theo 
ISO 9001:2015 tại cơ quan HCNN

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Bài tập 01  
Kiến thức về ISO 9001:2015

• Chuẩn bị cá nhân

• Thời gian chuẩn bị: 30 phút

• Trình bày kết quả & chia sẻ trong 
lớp học: 10 phút
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Phần 2B
KIẾN THỨC VỀ QUẢN LÝ RỦI RO 

TRONG ISO 9001:2015  

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Phương pháp 
TƯ DUY DỰA TRÊN RỦI RO

được đề cập đến trong tất cả yêu cầu của ISO 9001:2015  

Tư duy 
dựa 

trên rủi 
ro

4.1
Hiểu bối 

cảnh 5.1 
Sự lãnh 
đạo và 

cam kết

5.1.1 
Hướng vào 

khách 
hàng

6.1 
Hành động 
giải quyết 
rủi ro & cơ 

hội

8. 
Thực hiện

9. 
Đánh giá 
kết quả 

thực hiện

10. 
Cải tiến
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Rủi ro (Risk) là gì?

• Ảnh hưởng: sự sai lệch với những gì mong đợi (tích cực hoặc tiêu cực).

• Sự không chắc chắn: là trạng thái (hoặc 1 phần) của sự thiếu thông tin
liên quan đến/ hiểu biết hoặc kiến thức về một sự kiện, hậu quả của nó,
hoặc khả năng xảy ra.

• Mục tiêu: về các khía cạnh khác nhau (tài chính, chất lượng, an toàn,
sức khỏe, môi trường…) và có thể áp dụng ở các cấp độ khác nhau (chiến
lược, toàn tổ chức, dự án, sản phẩm, quá trình…).

• Rủi ro: thường được xác định mức độ qua sự kết hợp giữa Hậu quả/
Tác động & Khả năng xảy ra của 1 sự kiện tiềm năng.

Theo mục 2.1 - ISO 31000:2009 
(Quản lý rủi ro – Nguyên tắc & hướng dẫn):

Rủi ro là ảnh hưởng của 
sự không chắc chắn đến mục tiêu

(effect of uncertainty on objectives)

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Những rủi ro có thể xảy ra 
đối với một tổ chức là gì?  

• Rủi ro chính trị hoặc uy tín
• Rủi ro tài chính 
• Cung cấp dịch vụ hoặc rủi ro 

hoạt động 
• Con người / rủi ro nhân sự 
• Thông tin / rủi ro về kiến thức 
• Rủi ro về chiến lược / chính 

sách 
• Sự hài lòng của các bên liên 

quan / rủi ro sự chấp nhận

• Rủi ro vốn chủ sở hữu 
• Pháp lý / rủi ro về tuân thủ
• Rủi ro công nghệ 
• Rủi ro về tổ chức 
• Rủi ro về bảo mật thông tin
• Rủi ro về an ninh 
• Rủi ro về an toàn
• Rủi ro về môi trường 
• …………..
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“Quản lý rủi ro” là gì?
(Risk Management)

• Theo mục 2.2 - ISO 31000:2009 (Quản lý rủi ro – Các 
nguyên tắc và hướng dẫn):

Các hoạt động được phối hợp 
để định hướng và kiểm soát một tổ chức 

về rủi ro
(coordinated activities to direct and control an organization with 

regard to risk)

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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“Đánh giá rủi ro” là gì?
(Risk Assessment)  

• Theo mục 2.14 - ISO 31000:2009 (Quản lý rủi ro – Các 
nguyên tắc và hướng dẫn):

Quá trình tổng thể của việc:
Xác định rủi ro, 

Phân tích rủi ro, và 
Ước lượng rủi ro

(overall process of risk identification, risk analysis and 
risk evaluation)
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“Đánh giá rủi ro” là gì? 
(Risk Assessment)  

Xác định rủi ro (2.15):
Quá trình tìm ra, nhận diện và mô tả rủi ro

• Bao gồm xác định nguồn gốc rủi ro, các sự kiện, nguyên 
nhân và hậu quả tiềm tàng của chúng.

• Liên quan đến dữ liệu lịch sử, phân tích lý thuyết, các ý 
kiến chuyên gia hoặc được thông báo, các nhu cầu của 
bên quan tâm.

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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“Đánh giá rủi ro” là gì? 
(Risk Assessment) là gì?

Phân tích rủi ro (2.21):
Quá trình để hiểu Bản chất của rủi ro và để 

xác định Mức độ của rủi ro

Mức độ rủi ro (2.23):
Độ lớn của một rủi ro hoặc sự kết hợp của các rủi 

ro, được thể hiện bằng sự kết hợp của Hậu quả và 
Khả năng xảy ra của chúng

Cơ hội xảy ra của điều gì đó 
(2.19)

Kết quả của một sự kiện ảnh 
hưởng đến các mục tiêu (2.18)
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Đánh giá rủi ro
bằng phương pháp

Ma trận (L, I) 
(tham khảo) 
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Slide 78

Đánh giá Mức độ rủi ro (Risk Level) 
dựa trên 2 yếu tố: “Khả năng xảy ra” và “Tác động” 

Khả năng xảy ra rủi ro

 Cao (High): Gần như chắc chắn

xảy ra mỗi khi thực hiện quá trình

 Vừa (Medium): Có thể xảy ra với 

khả năng trung bình.

 Thấp (Low): khó, hiếm xảy ra 

hoặc gần như không thể xảy ra

Tác động
 Cao (High): Đe dọa tới khả năng đạt 

được mục tiêu của quá trình (phạm vi 
tác động và/hoặc mức độ nghiêm 
trọng của hậu quả là cao) 

 Vừa (Medium): Phạm vi tác động và 
mức độ nghiêm trọng của hậu quả ở 
mức trung bình

 Thấp (Low): Phạm vi tác động và 
mức độ nghiêm trọng của hậu quả ở 
mức rất thấp hoặc hầu như không 
ảnh hưởng đến khả năng thực hiện 
mục tiêu.

Thường chia theo 3 mức (cách đơn giản):
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MỨC ĐỘ RỦI RO = KHẢ NĂNG XẢY RA * TÁC ĐỘNG
(Risk level = Likelihood * Impact)

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Mức độ của Quyết định và thông tin 
về rủi ro (tham khảo)
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BẢNG TỔNG HỢP KẾT QUẢ XÁC ĐỊNH, PHÂN TÍCH RỦI RO & 
HÀNH ĐỘNG GIẢI QUYẾT RỦI RO ĐỐI VỚI CÁC QUÁ TRÌNH CHÍNH 

TRONG HỆ THỐNG QLCL

Ngày:
Doanh nghiệp:
Nhóm thực hiện:

Các quá 
trình cần 

thiết 
trong 

HTQLCL
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(1) Quá 
trình giải 
quyết 
TTHC 01 
về ….

R1.1 …. 2 2 4 x x A3: …...
A5: ……

Theo Phụ
lục 1/ 
TTHC-01

R1.2 …. 1 3 3 x A4: ….

R1.3 …. 3 3 9 x x A1: …
A5: ….

(1) Quá 
trình giải 
quyết 
TTHC 02 
về ….

R2.1 …. 2 3 6 x x

R2.2 …. 1 1 1 - - - - - -

(3) ……

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Bài tập 02
Xác định và đánh giá rủi ro gắn với 

quá trình trong hệ thống QLCL 
(phương pháp ma trận L, I)

1. Anh/ chị hãy chọn bất kỳ 1 quá trình giải quyết TTHC của cơ quan mình

2. Dựa trên kiến thức, kinh nghiệm, hãy nhận diện rủi ro theo mỗi bước
trong quá trình;

3. Phân tích rủi ro (qua việc xác định L, I và L*I);

4. Lựa chọn, quyết định hành động giải quyết rủi ro thích hợp

• Trình bày kết quả theo mẫu ở 
file excel được cung cấp.

• Thời gian chuẩn bị: 15 phút.

• Trình bày và chia sẻ trong lớp 
học: 10 phút
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Phần 2C
KỸ NĂNG KIỂM SOÁT THÔNG TIN DẠNG 

VĂN BẢN THEO ISO 9001:2015  
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YÊU CẦU 7.5 – ISO 9001:2015
THÔNG TIN DẠNG VĂN BẢN
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YÊU CẦU 7.5 – ISO 9001:2015
THÔNG TIN DẠNG VĂN BẢN

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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THƯ KÝ ISO 9001 phải làm gì để thực hiện 
nhiệm vụ kiểm soát TTDVB của cơ quan HCNN?

Thực hành cá nhân (15 phút, ghi tóm tắt theo mẫu 
ở slide tiếp) & thảo luận mở tại lớp (10 phút):

Anh/ chị hãy đọc kỹ các điều khoản 7.5.1, 7.5.2, 7.5.3.1, 7.7.3.2 

trong file tiêu chuẩn ISO 9001:2015:

1. Xác định các từ “PHẢI” xuất hiện ở từng điều khoản

2. Cách thức mà cơ quan HCNN của anh/chị đã thực hiện để đáp 
ứng các “PHẢI” đó như thế nào?

3. Liệu cách như thế là đủ để giúp đáp ứng yêu cầu 7.5?

4. Ở vai trò là Thư ký ISO, liệu anh/ chị đã hiểu và thực hiện đúng 
cách kiểm soát TTDVB của cơ quan mình chưa?

5. Những khó khăn, vướng mắc đã gặp phải khi thực hiện kiểm 
soát TTDVB ở cơ quan anh/chị là gì (nếu có)?
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Điều 
khoản 

tiêu 
chuẩn 

ISO 
9001:
2015

Nếu tóm tắt 
“Phải…” ở 
từng điều 
khoản tiêu 

chuẩn

Cách thức/ quy định 
hiện tại ở cơ quan 
HCNN để đáp ứng 

“Phải”
(tóm tắt hoặc tham 

chiếu đến quy trình/ 
quy định hiện có)

Tự nhận định mức 
độ cơ quan 

anh/chị đã đáp 
ứng cho từng 

“Phải” 
(1-đáp ứng;

2- chưa đáp ứng;
3- không chắc)

Tự nhận định mức 
độ hiểu và thực 
hiện kiểm soát 

TTDVB của anh/chị 
theo đúng quy 

định?
(1-đáp ứng;

2- chưa đáp ứng;
3- không chắc)

Khó khăn/ 
vướng mắc 
hay gặp khi 
thực hiện 

nhiệm vụ kiểm 
soát TTDVB ở 

cơ quan?

7.5.1

7.5.2

7.5.3.1

7.5.3.2

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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QM.9000.Thư ký_HCNN - Copyright © VNPI
88

V
er

. 
2.

5
06

-0
2-

20
17

Phần 2D
KỸ NĂNG HOẠCH ĐỊNH CHO ĐÁNH GIÁ 

NỘI BỘ & XEM XÉT CỦA LÃNH ĐẠO



Khóa đào tạo: Kiểm soát vận hành và Thư ký HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015 
trong cơ quan hành chính nhà nước

Viện Năng suất Việt Nam
VNPI © Copyright Trang 45

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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KỸ NĂNG 

HOẠCH ĐỊNH CHO ĐÁNH GIÁ NỘI BỘ

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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QUÁ TRÌNH ĐÁNH GIÁ

Chuẩn bị đánh giá 

Thực hiện đánh giá

Xác nhận kết quả 
việc KP/ hiệu lực HĐKP

 Họp khai mạc
 Đánh giá tại chỗ
 Lập báo cáo đánh giá
 Họp kết thúc

 Lập chương trình, 
kế hoạch

 Phân công đánh giá 
viên

 Thông báo đến các
bên liên quan

Hoạch định đánh giá

• Nghiên cứu tài liệu
• Chuẩn bị phiếu 

đánh giá

Thực hiện 
việc KP/ HĐKP

• Xác định nguyên 
nhân

• Xác định biện 
pháp

• Thực hiện biện 
pháp

 Kết quả KP/HĐKP
 Hiệu lực HĐKP
 Xác định đánh giá 

bổ sung

Thư ký ISO 9001
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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HOẠCH ĐỊNH ĐÁNH GIÁ NỘI BỘ

 Chương trình đánh giá - Audit Program 
(3.4 - ISO 19011:2018)

“Tập hợp một hay nhiều cuộc đánh giá được 
hoạch định cho một khoảng thời gian nhất 

định và nhằm một mục đích cụ thể”.

 Kế hoạch đánh giá - Audit Plan 
(3.6 - ISO 19011:2018)

“Mô tả về các hoạt động hoặc sắp đặt, bố trí 
cho một cuộc đánh giá”.

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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HOẠCH ĐỊNH ĐÁNH GIÁ NỘI BỘ

Ví dụ về chương trình đánh giá

Ví dụ về kế hoạch đánh giá
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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LẬP KẾ HOẠCH ĐÁNH GIÁ

 Kế hoạch đánh giá cần bao gồm các nội 
dung sau đây:
− Phạm vi cuộc đánh giá
− Thời gian đánh giá
− Đoàn đánh giá: trưởng nhóm đánh giá, đánh 

giá viên
− Lịch trình, nội dung đánh giá tại mỗi đơn vị
− Phân công đánh giá viên 
− Thời gian họp khai mạc, kết thúc

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Ví dụ Kế hoạch đánh giá
KẾ HOẠCH ĐÁNH GIÁ NỘI BỘ

(Đánh giá định kỳ lần 1/2018)
1. Phạm vi: (Đánh giá toàn bộ HTQLCL tại cơ quan ABC)

2. Thời gian đánh giá: ngày 15 - 16 tháng 3 năm 2018 (8h00 - 17h00 )

3. Đánh giá viên: - Ông Nguyễn Văn A - Trưởng nhóm (A)

- Bà Lê Thị B - Thành viên (B)

4. Họp khai mạc: 8:00 ngày 15/3/2018; Họp kết thúc: 16:00 ngày 16/3/2018 (phòng họp số 1). 
Thành phần: …. 

5. Kế hoạch đánh giá chi tiết:

Thời gian Đơn vị đánh giá Nội dung đánh giá Đánh giá 
viên

8:30-10:00
Lãnh đạo - Bối cảnh của tổ chức (4)

- Vai trò của lãnh đạo (5)
- ….

A

8:30-10:00 Phòng Hành chính - Tổ 
chức

- Nhân lực (7.1.2)
- ...

B

10:00-11:30 Phòng Nghiệp vụ A - ….
- ….

A

10:00-11:30 Phòng Nghiệp vụ B - ….
- ….

B

13:30-14:00 …. A + B
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Lưu ý khi lập kế hoạch đánh giá

Một Kế hoạch đánh giá tốt cần:
 Liệt kê đầy đủ nội dung đánh giá tại từng

đơn vị được đánh giá
 Phân chia thời gian hợp lý tại các đơn vị

được đánh giá
 Đảm bảo tính độc lập của đánh giá viên
 Đã trao đổi, thống nhất về sự sẵn sàng

của bên được đánh giá khi tiến hành đánh
giá

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Ví dụ:
Mẫu Kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL theo ISO 9001:2015
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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KỸ NĂNG 

THAM MƯU TỔ CHỨC HOẠT ĐỘNG 

XEM XÉT CỦA LÃNH ĐẠO 

ĐỐI VỚI HTQLCL  

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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YÊU CẦU 9.3 – ISO 9001:2015
XEM XÉT CỦA LÃNH ĐẠO
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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YÊU CẦU 9.3 – ISO 9001:2015
XEM XÉT CỦA LÃNH ĐẠO

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Nhiệm vụ của Thư ký ISO 9001 đối với 9.3

 Tham mưu/ đề xuất Lãnh đạo thực hiện vai trò, trách nhiệm đối 
với hoạt động xem xét HTQLCL

 Lên lịch và trình duyệt (thời gian, thành phần, nội dung)

 Thông báo lịch đến các thành phần tham dự

 Tiếp nhận, tổng hợp các thông tin đầu vào phục vụ xem xét của 
lãnh đạo từ các đơn vị/ bộ phận trong HTQLCL

 Làm thư ký cho cuộc họp

 Phát hành kết luận cuộc họp đến các đối tượng liên quan

 Theo dõi, tổng hợp tình hình thực hiện các kết luận của lãnh đạo 
và báo cáo đến lãnh đạo 

 Lưu toàn bộ hồ sơ đầu vào, đầu ra của cuộc họp xem xét.
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Ví dụ 1: 

Mẫu Thông báo 
triệu tập cuộc họp 
xem xét của lãnh 
đạo về HTQLCL

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Ví dụ 2: 
Mẫu Báo cáo phục vụ 
cuộc họp xem xét của 
lãnh đạo về HTQLCL
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Ví dụ 3: 
Mẫu Thông báo kết luận cuộc họp xem xét của lãnh đạo về HTQLCL

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Phần 2E
KỸ NĂNG SỬ DỤNG MỘT SỐ KỸ THUẬT, 
CÔNG CỤ CƠ BẢN PHỤC VỤ THEO DÕI, 
KIỂM SOÁT VẬN HÀNH VÀ CẢI TIẾN HỆ 

THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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(E1) 

Kỹ năng thu thập dữ liệu phục vụ 

vận hành, theo dõi, đo lường quá 

trình và kết quả trong HTQLCL

Phương pháp lập Phiếu kiểm tra 

(Checksheet)

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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 Nhằm thu thập, sắp xếp và trình bày thông
tin và dữ liệu:
“Điều gì mà bạn không đo lường được thì bạn

không thể kiểm soát được” 
 Mà muốn phân tích được thì phải có số liệu.

Phiếu kiểm tra dùng để:
- ĐIỀU TRA
- KIỂM TRA

MỤC ĐÍCH CỦA PHIẾU KIỂM TRA
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Theo mục đích sử dụng:
- Dữ liệu cho việc phân tích quá trình
- Dữ liệu kiểm soát và cải tiến quá trình
- Dữ liệu để làm quyết định chấp nhận hay loại 
bỏ lô hàng

 Theo đặc tính của dữ liệu:
- Dữ liệu liên tục
- Dữ liệu rời rạc

DỮ LIỆU - DATA

Phân loại dữ liệu:

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Dữ liệu rời rạc (biến cố có giá trị rời rạc)
Trạng thái:

• Số khách hàng hài lòng hay không hài lòng về dịch vụ công
• Số lần trả kết quả giải quyết TTHC đúng hẹn hoặc bị chậm trễ

Số lần xuất hiện của một sự kiện trên một thực thể:
• Số lỗi chính tả trên một trang văn bản A4….
• Số lỗi nghiệp vụ được Lãnh đạo cơ quan phát hiện trên 1 loại TTHC 

Dữ liệu liên tục (biến cố có giá trị liên tục)
• Thời gian trung bình giải quyết TTHC về lĩnh vực XYZ trong Quý 

I/2021 (từ lúc Biên nhận hồ sơ tới khi trả kết quả cho công dân)
• Kích thước, kích cỡ…..

DỮ LIỆU - DATA

Phân loại dữ liệu:

Lưu ý: dữ liệu liên tục là dữ liệu đo được, 
còn dữ liệu rời rạc thì chỉ đếm được
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Nguyên tắc thu thập dữ liệu

 Tin cậy được: Phương pháp, thiết bị đo phải thích hợp và
chính xác. Người đo phải trung thực và thành thạo. Số lượng
dữ liệu phải đủ tin cậy.

 Thích đáng: có liên quan đến vấn đề nên phải hiểu rõ vấn
đề.

 Tiêu biểu: Dữ liệu phải tiêu biểu cho tình huống nên
việc lựa chọn mẫu phải khách quan, không thiên vị.

 Đọc được: Dữ liệu phải ghi chép như thế nào để có thể
đọc một cách chính xác, dễ dàng lấy tin tức và đầy đủ chi tiết
các thông tin muốn thu thập.

DỮ LIỆU - DATA

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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CÁC LOẠI PHIẾU KIỂM TRA (CHECKSHEET)

///////C

/////B

//////A

321

PHIẾU KIỂM TRA

CHECK SHEET

Phiếu kiểm tra phân bố tần suất 
xuất hiện

Phiếu kiểm tra các dạng lỗi 

Phiếu kiểm tra vị trí/ khu vực nơi 
lỗi được phát hiện

Phiếu kiểm tra nguyên nhân lỗi

Phiếu kiểm tra xác nhận công việc
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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PHIẾU KIỂM TRA PHÂN BỐ TẦN SUẤT XUẤT HIỆN 
LỖI TRÊN SẢN PHẨM

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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PHIẾU KIỂM TRA DẠNG LỖI
Ví dụ: để đánh giá chất lượng giải quyết TTHC của cơ quan XYZ, Văn phòng cơ quan đã kết hợp 
với Phòng Nghiệp vụ ABC thiết kế Checksheet để theo dõi các dạng lỗi xảy ra trong 03 
tháng 7, 8, 9/YYYY đối với “Quyết định cấp phép hoạt động trong lĩnh vực ABC”: 
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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PHIẾU KIỂM TRA NGUYÊN NHÂN GÂY LỖI 
Ví dụ: để đánh giá chất lượng giải quyết TTHC của cơ quan XYZ về tiêu chí “Trả kết quả đúng 
hẹn”, Văn phòng cơ quan đã kết hợp với Phòng Nghiệp vụ ABC thiết kế Checksheet để theo dõi 
các nguyên nhân gây lỗi trễ hẹn trả kết quả giải quyết TTHC ABC trong 03 tháng 7, 8, 
9/YYYY đối với thủ tục: “Quyết định cấp phép hoạt động trong lĩnh vực ABC”: 

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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PHIẾU KIỂM TRA XÁC NHẬN CÔNG VIỆC  
Ví dụ: mẫu Phiếu biên nhận hồ sơ giải quyết TTHC
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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1. Xác định hình thức phiếu kiểm tra.

2. Xác định loại dữ liệu cần thu thập.

3. Tạo những nội dung chính trong phiếu kiểm tra.

4. Giới hạn phạm vi, thời gian thu thập.

5. Xác định lượng mẫu thu thập.

6. Xác định tần suất, chu kỳ thu thập.

7. Lập phiếu kiểm tra mẫu.

8. Đào tạo cách sử dụng.

CÁC BƯỚC XÂY DỰNG

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Minh họa thực hành lập 
Checksheet

Thiết kế Phiếu kiểm tra để  
thu thập dữ liệu theo dõi sự KPH (lỗi) trong HTQLCL
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Từ đó, có thể lập các kiểu biểu đồ trực quan để 
theo dõi sự KPH trong HTQLCL  

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Từ đó, có thể lập các kiểu biểu đồ trực quan để 
theo dõi sự KPH trong HTQLCL  
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Biểu đồ 3a: Thống kê điểm KPH theo phòng ban và theo yêu cầu ISO 
9001:2015 qua đợt đánh giá số 1/năm YYYY tại Cơ quan ABC

Ban LĐ, QMR Thư ký ISO Phòng 1

Phòng 2 Phòng 3 Phòng 4

Phòng 5 Phòng 6 Phòng 7

Tổng (theo yêu cầu ISO 9001)
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Từ đó, có thể lập các kiểu biểu đồ trực quan để 
theo dõi sự KPH trong HTQLCL  
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Biểu đồ 3b: Thống kê điểm KPH theo phòng ban và theo yêu cầu ISO 
9001:2015 qua đợt đánh giá số 1/năm YYYY tại Cơ quan ABC

Ban LĐ, QMR Thư ký ISO Phòng 1 Phòng 2 Phòng 3 Phòng 4 Phòng 5 Phòng 6 Phòng 7

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Từ đó, có thể lập các kiểu biểu đồ trực quan để 
theo dõi sự KPH trong HTQLCL  



Khóa đào tạo: Kiểm soát vận hành và Thư ký HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015 
trong cơ quan hành chính nhà nước

Viện Năng suất Việt Nam
VNPI © Copyright Trang 61

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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(E2) 

Kỹ năng phân tích nguyên nhân của 

sự không phù hợp trong HTQLCL để 

thực hiện hành động khắc phục 

Phương pháp ISHIKAWA

(Biểu đồ Nhân-Quả/ Biểu đồ xương cá)

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Biểu đồ Nhân - Quả là gì?

 Năm 1953, ông Kaoru Ishikawa - Giáo sư trường
Đại học Tokyo, tổng kết quan điểm của các kỹ sư
một nhà máy và lập thành Biểu đồ Nhân – Quả.
(Biểu đồ xương cá, Biểu đồ Ishikawa, Biểu đồ đặc tính)

Mục đích: thể hiện trực quan mối quan hệ giữa
các đặc tính chất lượng và các yếu tố ảnh hưởng/
các Nguyên nhân và Kết quả.

− Kết quả tích cực: Mục tiêu cần đạt được, Kết quả mong đợi.
− Kết quả tiêu cực: Vấn đề phải giải quyết, Kết quả không

mong đợi.
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Xương lớn

Xương nhỏ

Xương 
vừa

Kết quả

Nguyên nhân

Cấu trúc cơ bản của Biểu đồ Nhân - Quả  

Brainstorming “5-Why”

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.
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Biểu đồ Nhân – Quả

ĐẦU VÀO:

 Kiến thức, kinh nghiệm của
những người tham gia xây
dựng biểu đồ

 Hiểu biết về tình huống/ vấn
đề KHÔNG PHÙ HỢP cần phân
tích nguyên nhân

ĐẦU RA:

 Các nguyên nhân của vấn đề/
kết quả được phân tích, được
trình bày dưới dạng biểu đồ
xương cá

 Các hạng mục chính gắn với
các xương lớn được nối với
xương sống

 Các xương vừa, xương nhỏ
xác định các nguyên nhân chi
tiết thuộc các hạng mục
chính.
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Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Các Xương lớn (các đầu mục chính) có thể là:

4 M + 1 I + 1 E
Method: Phương pháp/ Quy trình/ Thủ tục
Machine: Thiết bị
Materials: Nguyên liệu 
Manpower: Nhân lực
Information: Thông tin
Environment: Môi trường
…

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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CÁC BƯỚC XÂY DỰNG
Bước 1: Xác định và viết các Đặc tính chất lượng/ Mục
tiêu mong đợi/ Vấn đề Không phù hợp phải khắc phục
(phần “Đầu cá”). Vẽ mũi tên lớn (xương sống).

Bước 2: Thảo luận, thống nhất xác định các yếu tố/
hạng mục chính ảnh hưởng tới đặc tính/ mục tiêu/ vấn
đề. Vẽ từng yếu tố/ đầu mục chính vào xương lớn.

Bước 3: Phân tích các yếu tố phụ ảnh hưởng (tích cực/
tiêu cực) đối với từng yếu tố/ đầu mục chính ở bước 2
và vẽ xương vừa… (vận dụng nguyên tắc 5-WHY).

Bước 4: Phân tích và xác định các yếu tố phụ ảnh
hưởng đối với từng yếu tố ở bước 3 và vẽ vào xương
nhỏ…(5-WHY).
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CÁC BƯỚC XÂY DỰNG

 Bước 5: Xác định tầm quan trọng của các yếu tố 
liên quan trực tiếp tới các đặc tính chất lượng/ 
vấn đề.

 Bước 6: Ghi lại mọi thông tin cần thiết.

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Ví dụ: vận dụng Biểu đồ Nhân - Quả để xác 
định nguyên nhân gốc của sự không phù hợp

Môi trường  Nguyên vật 
liệu/ Thông tin

Quy trình/ 
Thủ tục

Nhân sự  Thiết bị Cơ sở hạ tầng/

SỰ
KHÔNG PHÙ HỢP 

CẦN CÓ HÀNH 
ĐỘNG KHẮC PHỤC  

Đánh dấu nhận biết 
những nguyên nhân 

trọng yếu/ gốc rễ của 
vấn đề KPH => theo đó 

để đề ra hành động 
khắc phục
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Đối tượng nào cần biết và sử dụng Biểu đồ Nhân – Quả 
khi tham gia vận hành, kiểm soát, cải tiến HTQLCL của 

cơ quan HCNN?

(1) Lãnh đạo cơ quan 
HCNN/ Lãnh đạo chất 

lượng (QMR)

 Để điều hành thực hiện 
HTQLCL

 Để giám sát, đánh giá kết 
quả thực hiện

 Để đảm bảo các vấn đề 
KPH được khắc phục triệt 
để, tận gốc, không tái diễn 
trong toàn cơ quan HCNN

(2) Lãnh đạo cấp phòng 
ban/ bộ phận nơi có sự 

không phù hợp được 
phát hiện

 Để đảm bảo các vấn đề 
KPH được khắc phục 
triệt để, tận gốc, không 
tái diễn trên cơ sở phân 
tích được nguyên nhân 
gốc rễ của sự KPH, từ đó 
đề ra hành động khắc 
phục 1 cách hiệu quả

(3) Chuyên gia đánh giá 
nội bộ

 Để thực hiện nhiệm vụ 
kiểm tra xác nhận hiệu 
lực của hành động khắc 
phục các vấn đề không 
phù hợp

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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(E3) 

Kỹ năng xác định tính ưu tiên 

cho hành động khắc phục sự 

KPH trong HTQLCL bằng  
Phương pháp lập Biểu đồ PARETO
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HỌC THUYẾT PARETO

Số người Của cải
Khách hàng Doanh số

Khuyết tật/ LỗiNguyên nhân

20%

80%

100%

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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ĐÂU LÀ NGUYÊN NHÂN ĐƯỢC 
ƯU TIÊN GIẢI QUYẾT ?

80

20

Các nguyên 
nhân phụ

Các nguyên 
nhân chính

20

80

Mức độ 
tác động 

bởi 
nguyên 
nhân
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BIỂU ĐỒ PARETO

A EDCB

Trước khắc 
phục/ cải tiến

B EDAC

Sau khi khắc 
phục/ cải tiến
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NGUỒN GỐC & KHÁI NIỆM

• Do tiến sĩ J.M. Juran áp dụng phương 
pháp biểu đồ Loren để phân loại các vấn 
đề về chất lượng theo nguyên nhân 
trọng yếu và nguyên nhân thứ yếu.

• Là một đồ thị hình cột chỉ rõ mức độ 
quan trọng của các vấn đề.
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MỤC ĐÍCH

Biểu đồ PARETP dựa trên ý tưởng là phần
lớn các khuyết tật hay lỗi đều do một
số ít đề mục gây ra nguyên nhân chính
của vấn đề.

Mục đích: Tìm một số ít các hiện tượng 
chính để có thể giải quyết phần lớn các 
khuyết tật
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doanh nghiệp. Cập nhật và chuyển giao tri thức, kinh nghiệm về nâng cao năng suất của quốc tế vào Việt Nam.

QM.9000.Thư ký_HCNN - Copyright © VNPI
136

V
er

. 
2.

5
06

-0
2-

20
17

ĐẶC TÍNH

1. Có thể chỉ ra vấn đề nào là vấn đề lớn nhất.

2. Có thể cho thấy tỷ lệ trật tự của các vấn đề.

3. Có thể cho thấy số lượng của một phần trong
toàn bộ các phần.

4. Hiểu một cách trực quan tỷ trọng của các vấn đề
 có sức thuyết phục lớn.

5. Có thể dễ dàng dựng biểu đồ mà không cần tính
toán phức tạp.
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ỨNG DỤNG

 Quyết định xem vấn đề nào được đưa vào xử lý.

 Biết được hiệu quả của cải tiến sau khi thực hiện.

 Sử dụng làm báo cáo hoặc hồ sơ.
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CÁC BƯỚC XÂY DỰNG BIỂU ĐỒ PARETO (nguyên lý)

Bước 1: Xác định vấn đề và xác định cách thu thập dữ liệu

Bước 2: Thiết kế Phiếu kiểm tra (Checksheet)

Bước 3: Điền vào phiếu kiểm tra và tính các tổng

Bước 4: Lập bảng dữ liệu cho biểu đồ PARETO

Bước 5: Sắp xếp các dạng khuyết tật vào bảng dữ liệu

Bước 6: Vẽ các trục

Bước 7: Xây dựng các cột trong biểu đồ 

Bước 8: Vẽ đường cong lũy tiến 

Bước 9: Điền các mục cần thiết lên biểu đồ 
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Bước 1: Xác định vấn đề và quy định cách thu thập dữ liệu
• Các loại khuyết tật của bao bì
• Phương pháp kiểm tra: Kiểm tra 100% bằng mắt
• Thời gian thu thập: trong 3 tháng 4,5,6/2012

Bước 2: Thiết kế Phiếu kiểm tra
• Các dạng khuyết tật
• Tần suất xuất hiện khuyết tật
• Tổng số lần xuất hiện

CÁC BƯỚC XÂY DỰNG BIỂU ĐỒ PARETO
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Bước 3: Điền vào phiếu kiểm tra và tính các tổng

Dạng 
khuyết tật

Tần suất Tổng số

Rách ////////
In lệch ////////////////........//////
Sai màu ////
Bẩn ////////////////

////.....................////////
May lệch ////
Lệch valve ////////////////
Khác ////////////

Tổng số

10
42
6

104

4
20
14

200

Bảng dữ liệu khuyết tật của sản phẩm bao bì

CÁC BƯỚC XÂY DỰNG BIỂU ĐỒ PARETO
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Bước 5: Sắp xếp vào bảng dữ liệu cho biểu đồ 
Pareto.

• Sắp xếp dạng khuyết tật theo thứ tự số lượng giảm dần.  
• Nên xếp mục “Khác” ở dòng cuối (mặc dù có thể số lượng 

của nó lớn hơn dạng nào đó)

Bước 4: Lập bảng dữ liệu cho biểu đồ Pareto.
• Loại khuyết tật, tần suất, tổng tích lũy, tỷ lệ % 

so với tổng số khuyết tật, % luỹ tiến

Dạng khuyết tật Số lượng Tổng luỹ kế Tỷ lệ % Tỷ lệ % luỹ kế 

(1) (2) (3) (4) (5)

CÁC BƯỚC XÂY DỰNG BIỂU ĐỒ PARETO
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Bảng dữ liệu cho biểu đồ Pareto 

1. Bẩn

2. In lệch

3. Lệch valve

4. Rách

5. Sai màu

6. May lệch

7. Khác
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Bước 6: Vẽ các trục 
• Vẽ trục tung bên trái biểu diễn cho tổng số khuyết tật

(200), trục tung bên phải biểu diễn cho 100%.
• Vẽ trục hoành biểu diễn cho khuyết tật với thứ tự giảm dần
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Thực hành PARETO – 01 
(bằng Excel)

Sử dụng Phiếu kiểm tra đã lập để  
thu thập dữ liệu về sự KPH (lỗi) trong HTQLCL để 

xác định những điểm KPH quan trọng bằng 
phương pháp Biểu đồ PARETO

Hãy nghiên cứu Biểu đồ PARETO thu được và cho biết nhận định của anh/ chị  
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Thực hành PARETO – 02
(bằng Excel)

Sử dụng Phiếu kiểm tra đã lập để  
thu thập dữ liệu về các dạng lỗi trong kết quả giải 

quyết TTHC để xác định những lỗi quan trọng 
bằng phương pháp Biểu đồ PARETO

Hãy nghiên cứu Biểu đồ PARETO thu được và cho biết nhận định của anh/ chị  

Nghiên cứu, kiến nghị chính sách và giải pháp nâng cao năng suất quốc gia. Cung cấp dịch vụ tư vấn, đào tạo về quản lý và phát triển 
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Bài kiểm tra cuối khóa (30 phút)
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