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Trang bi céc kién thic can thiét d& hoc vién ndm dugc:

e Céc thay dbi chinh cua B6 TC cua TCVN ISO 9000 phién ban
2015: thudt ngii, yéu cidu va nguyén tdc QLCL

e MG hinh khung HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015 cho cac
CQHCNN tai dia phuong do B6 KH&CN ban hanh.

e Cac viéc phaéi thuc hién dé& chuyén déi HTQLCL TCVN ISO
9001:2008 sang phién ban 2015.
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CAI CACH HANH CHINH
TINH KHANH HOA
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Phan II: Yéu cau cua tiéu chuan TCVN ISO
9001:2015 va cach dap ‘'ng yéu cau
mai

v Gidi thiéu cac yéu cau cla tiéu chudn ISO

9001:2015
v Cach thic dap i'ng cac yéu cau mdi
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TCVN TIEUCHUAN QUEC GIA Ap dung tiéu chudn nham:

— *Ching té kha nang cung cép
TCVN ISO 9001:2015 sgn pham’ (EI!Ch Vlil\ mQE cach ,On
10 9001:2015 dinh, dap ung yéu cau khach
hang, luat dinh va cac bén lién

quan,
) ) =Nang cao su théa man khach

HE THONG QUAN LY GHAT LUQNG - N

CAC YEU CAU hang;

Quality management system - Requirements L ~ , . N .
=Giai quyét cac rui ro va cd hdi
két hop véi bbi canh va muc tiéu
cua té churc;

of ma Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
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CACH TIEP CAN CUA ISO 9001:2015

¢ Nhan manh cach ti€p can qua trinh két hdp vong cai tién
PDCA va tu duy quan ly rui ro lién két chat ché vai dinh
hudng va chién lugc cua to chirc.

e Cac yéu cau dudc cau truc theo hudng:
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Nhan manh viéc tang tinh hiéu luc va hiéu qua cla qua
trinh dé tao ra dau ra nhu mong dgi;

Ddn gian hod ngdn nglf va cach viét d& dé hiéu va giai
thich cu thé trong céc yéu cau;

Giam va linh hoat haon trong yéu cau vé hé thong tai
liéu;

D& &p dung d&i véi moi loai hinh t6 chirc ddc biét la cac
doanh nghiép SMEs va dich vu;

Tuong thich véi cac hé théng quan ly khac.

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan clia Phong trao ndng suat quéc gia, cd quan nghién cliu
va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao ndng sudt chat lugng
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CAU TRUC MO1

e Theo quy dinh cuta ISO, cac tiéu chué’n,v'é hé thdng
quan ly sé dudc xay dung trén mot cau tric thdong
nhat (10 phan).

e Dinh dang chung dudgc phét trién d€ s dung cho tat
ca cac Hé thong quan ly:

Chudn hod tir ngit va cdu tric chinh
Chudn hod mét sé khédi niém chinh

Cac T6 churc 8p dung nhiéu tiéu chudn Hé théng
quan ly (chét lugng, méi truong, an toan théng
tin...) sé tich hop va hé théng gon nhe, giam chi phi
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duy tri.
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CAU TRUC MO1

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

. Gidi thiéu 0. Gidi thiéu

. Pham vi 1. Pham vi

. Tai liéu vién dan 2. Tai liéu vién dan

. Thuat ngir & Binh nghia 3. Thuat nglr & Pinh nghia

. Hé théng quan ly chét lugng 4. B&i canh cua Té churc

. Trach nhiém cua La@nh dao 5. Lanh dao

. Quan ly ngudn luc 6. Hoach dinh

. Tao san pham 7. Hb trg

. Do ludng, Phan tich va cai tién g. piau Hénh
9. banh gia két qua hoat dong
10.Cai tién

ONOUTL PR~ WNH O

Ver. 1.0
24-06-2014

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan ctia Phong trao ndng suat qudc gia, cd quan nghién cliu
va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao ndng sudt chat lugng

VvINPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI

~

CAU TRUC TIEU CHUAN
I1SO 9001:2008 VA ISO 9001:2015

To chire va
bai canh (4)

Cdi tién ién tue hé thdng 7 :
quén§ chat keang Hé théng quan ly chat lwgng (4)
B\ f
h\ g
|\

g = ' \ Sy thoa man
PLAN £l
Khich ing | [ Hoachdinh Thue hign Y/ khach hang
Khich hang | s:gia Yéu cau ||/ Hoach " sw A L Két qua
cua 4 dinh lanh dao két qua Loe cua
khach hang (6) (5) ) HTQLCL
veuch | S ACT CHECK . / San phim

<N, [ Cat tidn Kiemtra| |/ va
g A Y= i Dich vy
Nhu cau va e
mong doi clia Aot

Chigiai cac bén quan
= togt Ging g ting g tam (4)

- Ding Pingln
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CAU TRUC TIEU CHUAN ISO 9001:2015 _
THEO TIEP CAN KET HOP PDCA VA QUAN LY RUI RO

To chire va
boi canh (4)

Nhu cau va
mong doi cua
cac bén quan

tam (4)

Hé thong guan Iy chat lweng (4)

(9}

Sy théa man

i % cua
A khach hang
Yeu_cau . Danh gia\ } | Két qua
SR S két qua v cua
khach hang

THTQLCL

v /o ACT CHECK 4 San pham
. T [ Cdi tién va
i 2 ] Dich vu
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CAU TRUC TIEU CHUAN ISO 9001:2015

DO
5 Hoac: dinh 8 Panh gia
Su lanh dao o QMS Tac nghiép két qua
¥ v
4.1 Hiéu t8 5.1 6.1 9.1 Gi4m sét, do
, = 2 o 8.1 Hoach dinh
chirc va béi Lanh dao & Hanh déng déi N ach di ludng, phan tich
Cam k&t Céc ngudn lyc va kiém soat danh gia
£ v

4.2 Hiéu nhu 5.1.2
3 Huéng vao

gi ctia cac bén

v
7 83 9.3 Xem xét cua
4.3 Xc dinh 5.2 Nhan thitc e lanhidgo
pham vi cia Chinh séch
QMs chét lugng v

4
théng quan
Iy chat lugng va
céc qua trinh
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khach hang

7.2 Ning lyc

7.4 Trao
théng tin

7.5
Théng tin dang
van ban

Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng suét q

8.2 Xac dinh
yéu cau sp, dv

8.4 Kiém soat
SPDV bén ngoai
cc

C gia, cd quan nghién cliu

va cung cap cc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng
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4
BGi canh cla
té chiic

4.1
Hiéu bsi canh
cutia té chirc
4.2

Nhu cdu mong ddgi
cac bén lién quan

]
Pham vi

4.4
Hé théng QLCL

YEU CAU 1ISO 9001:2015

Diéu khoan 4.1:

Xac dinh cac van dé bén ngoai va bén trong lién quan dén muc
dich va dinh hudng chién ludc cua té chirc va ching anh hudng
dén kha nang dat dugc két qua mong mudn cua HTQLCL.

Diéu khoan 4.2

Xac dinh cac bén lién quan,nhu cau va mong ddgi cta ho.

Diéu khoan 4.3

Xac dinh pham vi ap dung HTQLCL: xem xét 4.1&4.2

=Linh vuc: San phdm va dich vu

*Cac diéu khoan loai trur va ly giai

Duy tri théng tin dang van ban

Diéu khoan 4.4

Xac dinh cac qua trinh can thiét:

*D3u vao, dau ra, tuong tac

*Chuin muc, phudng phap, chi s6 kiém soat

*Ngubn luc, trach nhiém va quyén han

=RUi ro va cd hdi (6.1), danh gid, thay ddi va cai tién
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4.1 Hiéu to chilrc va boi canh to chirc

ngudi,
CSVC...

Gia tri, van
hda, kién
thirc, hoat
dong, con

T6 chirc

Kinh t&, chinh tri,
XH, luat phap,
cdng nghé, ...
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T6 chidrc phai xdc dinh, theo déi va xem xét
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Co hoi (0) Thach thirc (T)
Moi truong

Bén ngoai
biém yéu (W)

[ Quan ly thay ddi ]

Bén trong
Diém manh (S)

25 13
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
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Hoach dinh va tri€n khai chién lugc
St Tim o
o . Chién luge
ménh nhin
SWOT phin tich
Mai truong Ning lue
bén ngoai ndi bo
SWOoT
Pinh hwéng chién lrge
Chién lwge 16
Hoach dinh tic nghiép
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Phat huy diém manh dé chdp co hoi mai!

Cac yéu t6 bén trong

Lam thé nao ban
c6 thé tan dung
vao manh hién tai
clia ban dé& nam
thém co hoi?

Nhirng diéu ma
ban lam t6t han
so V@i nhifng
ngudi khac la gi?
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Han ché diém yéu dé vuot qua thach thac!

Cac yéu t6 bén ngoai

Thach
thirc

Nhirng diéu ma
ban lam t6i han so
vGi nhitng ngudi
khéc 13 gi?

Do diém yéu cua
ban, cac thach
th{rc/nguy co nao
c6 thé lam ban tut
hau?

Cac diém yéu
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Bang phan tich SWOT

- TAC PONG TicH cuc TAC PONG TIEU cuUC

DIEM MANH DIEM YEU

S ')}

BSC (F,C,I,L&G- BSC (F,C,I,L&G- Innovation)
Innovation)

CcO HOI

(0

BSC (F,C,I,L&G-
Innovation)
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h dinh va trién khai chié
Hoach dinh va trien khai chien Iucc
St Tim . Yéu cau cac bén lién quan
o . Chién luge
ménh nhin
I . =
SWOT phan tich _
MBbi truong Niing lue L ‘hcl‘?_c"_‘i.a_'."!’:', F_':'f{_'r‘_"""'g 4 \
bén ngoai ndi bo i )
Biéu hanh
SWOoT
Dinh huéng chién luge
Chién luwgc 16i | -
Hoach dinh tic nghiép
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4.2 Hiéu nhu ciau va mong dgi cac bén lién quan

v" Danh muc va tiéu
chi xac dinh cac bén

quan tam
Céc bén v' Cach thirc xac dinh,
A xem xét nhu cau va
quan tam mong dgi ctia moi
L bén
san Xac d!n~h_, v Kénh thu thap
pham/ theo doi +/- théng tin
dichavu va xem xet
— thong tin
Yéu cau

clia cac -
bén quan
tam 3 2
b ke li;;h t 3 -
\\‘“-—...____._.-'"'f
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4.3 Xac dinh pham vi cua HTQLCL
Yégégég'éﬁua San pham va Pha m vi HTQLC Phéi:
2 dich vu T J4 \ Ay A
L San ¢o va dudgc duy tri thong
tin dang van ban.
*Néu ro san pham va dich vu.
«Giai thich rd cac yéu cau
khong ap dung.
Xac dinh ranh gigi va kha
nang ap dung HTQLCL
oF Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhéan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
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4.4 HTQLCL va cac qua trinh cua hé thong

4.2.1 Thiét 1ap, thuc hién,
duy tri va cai tién lién tuc
HTQLCL, bao gobm cac qua
trinh can thiét va su
tuong tac cua cac qua
trinh.

Dau vao, dau ra
Trinh tu' va mai tuang tac
Tiéu chi va phugng phap do luGng
S&n c6 cac ngudn luc can thiét

Giai quyét rui ro, cd hoi (6.1)

Xac dinh cac qua trinh
can thiét va ap dung

Danh gia va thay déi néu can

Cai tién qua trinh va HTQLCL
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4.4 HTQLCL va cac qua trinh cua hé thong

4.2.2 Theo mirc can thiét, td chirc phai:

a) Duy tri thdng tin dang van ban dé ho trg viéc diéu hanh cac
qua trinh;

b) Luu trlr théng tin dang van ban lam bang chirng chiing td
qua trinh dang dugc thuc hién nhu hoach dinh.
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5. SU LANH PAO

5
Su lanh dao

5.1.1: Su lanh dao va cam két
—

5.1.2 Huéng vao khach hang
SN 5.2 Chinh sach chat luong
e Duy tri théng tin dang v&n ban

VLSRR 5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han trong
va c,|uyén han' to Chuc
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5.1 Lanh dao va cam két

5.1.1 Lanh dao cao nhat can chirfng minh va cam két:

» Hiéu luc cua HTQLCL;

» Thiét Iap chinh sach va muc tiéu CL, phu hgp dinh
hudéng chién Iugc va bdi canh;

* Tich hgp yéu cau HTQCL trong cac qua trinh kinh
doanh;

= Thic day tiép cn qua trinh va tu duy dua trén rai
ro;

» S&n c6 ngudn luc, truyén théng HT QLCL;

= Dat dugc két qua nhu hoach dinh;

» Khuyén khich, ho trg nhan vién, cac cdp quan ly
tham gia va thuc hién HTQLCL;

» Thic day cai tién.

- Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
S va cung cap cc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 24
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5.1.2 Huéng vao khach hang

Lanh dao cao nhat phap ching to vai tro Idnh dao va
cam két, ddm bao rang:

=Xac gjnh,,théuAhié’t;l va dap Ung yéu cau khach hang
va luat phap mot cach nhat quan;

=Xac dinh va giai quyét rui ro, cd héi anh hudng dén
su phu hgp cua san pham va dich vu;

*Nang cao thoa man khach hang.

& CUSTON e‘
i =
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5.2 Chinh sach chat lugng

Thiét 1ap, thuc hién va duy tri CSCL:
a)phu hap vdi muc dich, béi cénh va hé tro cd
dinh hu6ng chién luoc cda té chuc;

b)la co so cho viéc thiét Idp va xem xét cac muc
tiéu;

c)bao goém viéc cam két thca mén cac yéu cau;
a)Cai tién lién tuc HTQLCL

CSCL phai:
v' S&n ¢0 va duy trf thong tin dang vén ban;
v Truyén dat, thdu hiéu va dp dung

Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
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5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han

Trach nhiém va quyén han cac vi
tri dugc phan cong, truyén

dat va thau hiéu.

Téng
Glam déc BAN MO TA CONG VIEC
1. Vitri:
Giam déc Giam déc Giam déc B B £y2Re
Ky thuat San xuat Kinh doanh | 2- Bao cao tai:
3. Ngugi thay thé:
4. Yéu cau nang luc:
Phong Phong Ky Phan 5. Trach nhiém va quyén
Thiét ké thuat xudng A

han:
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Hoach dinh

6.1
Hanh dong dé cép
dén RR va CH

6.2
Muc tiéu va k& hoach
thuc hién

6.3
Hoach dinh su thay d8i

24-06-2014

vnei

Ver. 1.0

6. HOACH DINH

biéu khoan 6.1

= Xac dinh dugc nhitng rdi ro va cd hoi khi hoach dinh HTQLCL
(4.184.2)

» Hoach dinh dé& giai guyét thich hgp vdi cac rui ro va cd hoi

= Tich hgp va thuc hién cac hanh dong vao trong cac qua trinh
trong HTQLCL va danh gia hiéu luc cla cac hanh dong

biéu khoan 6.2: Muc tiéu chat lugng va hoach dinh

= Nhat quan vdi chinh sach

= Do ludng, giam sat, truyén dat va cap nhat khi thich hgp

= Lién quan dén su phu hdp san phdm, dich vu va théa man khach
hang

= Hoach dinh thuc hién MTCL (5W1H)

Théng tin dang van ban (6.2.1)

biéu khoan 6.3

= Thay d6i HTQLCL dudc thuc hién c6 k& hoach va hé théng

= Xem xét muc dich Ga su thay d8i va hau qua tiém &n

= Su san cé ngudn luc

= Phan bd hodc phan bd lai trdch nhiém va quyén han

Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
va cung cap cc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng
QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
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6. HOACH DINH

Tai bé phan, cap Théng tin dang
chirc nang, qua van ban

trinh can thiét

© o

« Nhat quan vai CSCL + Muc dinh,

-+ Do ludng dugc Hau qua
» Dam bao két qua nhu  Tinh dén cac yéu cau . Tinh toan
du kién cla tiéu chuan ven
+ Nang cao tac dong « Su phl hgp / Thoa « Ngudn luc
mong mudn man « Trach
+ Giam tac dong khong - Gidm sat, truyén dat, nhiém,
mong mudn Cép nhat Quyén han
« Cai tién - 5WI1H
o2 Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan clia Phong trao nang sudt qudc gia, cd quan nghién clru
;f va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao ndng sudt chat lugng 29
23 QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
29
Nhan dién va giai quyét ruai ro khi ap dung
TCVN IS0 9001:2015
v RUI RO LA GI?
Tdc déng khéng chac chan
(3.7.9 ISO 9000:2015)
« Tac déng khéng chdc chén 1én muc tiéu (1.1 TCVN
9788:2013)
« Tac dbng sai léch so vdi du kién: tich cuc, tiéu cuc
oF Vién Nang sudt Viét Nam |a hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién clru
:ﬁ§ va cung cap cc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 30
23 QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
30
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Ver. 1.0
24-06-2014

vnei

Nhan dién va giai quyét rui ro
khi ap dung TCVN ISO 9001:2015
v QUAN LY RUI RO
- Cdc hoat déng c6 phéi hgp dé dinh hudng va
kiém soat mét té chidc vé mat rui ro
(2.1 TCVN 9788:2013)

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan ctia Phong trao nang sudt quéc gia, cd quan nghién cltu
va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao ndng sudt chat lugng 31
QM.9000.M1 - Copyright © VNPI

w
g

QUA TRINH QUAN LY RUI RO

Viéc ap dung mét cac hé théng cac chinh sach, thu tuc
va thuc hién cac hoat déng trao déi théng tin, tham van,
thiét Iap b6i canh, nhan biét, phan tich, danh gia, xu'ly,
theo doi va xem xét rui ro.

Ver. 1.0
24-06-2014

vnei

(3.1 TCVN 9788:2013)

Assess R'sk C,on%ro/ Risk

» R‘sk Mo.mse'"e"“

- y A/ R.sk -2 Reweu.l

Vién Nang sudt Viét Nam |a hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién clru
va cung cap cac giai phap, dich vu chuy@n nghiép vé nang cao nang suat chat lugng 32
QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
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Trao
doi
thong
tinva
tu
van

QUA TRINH QUAN LY RUI RO

Thiét 13p b6i canh
Bén trong&Bén ngoai

Nhan biét rai ro
5W1H

Phan tich rui ro

Xac

dinh
kha
nang

\INhén biét cach thircl
kiém sodt hién tai

Xac

dinh

tac
dong

Xac dinh mirc rui ro

Panh gia rui ro
(theo tiéu chi'va muc dé uu tién)

Y

Xtr ly rui ro, ké hoach va thuc hién

Theo
doi
va
xem
xét

. = Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan ctia Phong trao nang suat quéc gia, co que
e S va cung cap céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang suét ch 33
=3 VINPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
33
QUA TRINH QUAN LY RUI RO
Nhan biét ruai ro va co hoi b
A . A p e — Avoid
Phan loai, phan tich, danh gia R
N
Hoach dinh dé€ giai quyét rui ro \, %‘ZPT
e Traénh i Pedua
. Loai bd Transfer
« Chép nhan ‘
» Giam/chia sé | f
e Khbng hanh déng ol | |
N » il & L &
Thuc hién k& hoach "™ b
Kiém tra hiéu luc
Bai hoc kinh nghiém va cai tién m™
Yot et el Wiligale Tranihe Ry
. ma Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
=g S va cung cap cc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 34
2 VIIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNP
34
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Xac dinh mi'c do uu tién cua rui ro
— Kha nang xay ra va mirc do tac dong

Kha nang xay ra rui ro cua
su Viéc

Rat cao: Gan nhu chic
chén xay ra

High: Cé thé xay ra
Medium: D6i khi c6 thé xay
ra

Low: C6 thé khdng dé xay
ra

Very Low: Khéng dé xay ra

Tac dong cua rui ro: Mlrc do

thiét hai khi c6 rai ro xay ra
Rat cao: De doa tdi su thanh
cong

Cao: Tac ddng dang ké vé thdi
gian, chi phi va chat lugng
Vira: Tac dong dang chu y vé
thdi gian, chi phi va chat lugng

Thap: Tac dong nhd vé thdi
gian, chi phi va chat lugng

Rat thap: Tac dong khong dang
k&

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan ctia Phong trao nang suét quéc gia, cd quan nghién cltu

§§ A, = va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao ndng sudt chat lugng 35
>3 VIIPi QM.9000.14i - Copyright © VNPI
35
I 4 - ? m
Panh gia, lua chon rui ro
Ma tran wu tién rai ro
[=2]
f =
<«O-
=]
(&)
(O
—
1 2 4 5
Kha nang
. - Vién Nang sudt Viét Nam |a hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién clru
°g S va cung cap cac giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 36
23 VIPi QM.9033.14i - Copyright © VNPI
36
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Bao cao va thong tin vé rii ro

Rui ro vira phai

Mdrc A0 rii ro Hanh dong va Mirc do tham gia bat buéc

« Thdng bao cho Tdng Giam déc va Hoi ddng quan tri
« Yéu cu hanh dong tie thi

e Thong bao cho CEO ) o o

« Sy tham gia ctia nhém chién lvgc / Chu y 1a diéu can thiét dé
quan ly rdi ro - cung cap cac bao céo phu hgp téi Hoi dong quan
tri

e quan ly giam thidu va yéu ciu giam sat lién tuc
« Thong bao cac thanh vién dai Chién lwoc lién quan

« Chép nhan nhung van phai giam sat ri ro
 Quan ly bang cac thi tuc hang ngay

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan ctia Phong trao nang sudt quéc gia, cd quan nghién cltu

?% AR, va cung cap céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 37
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
37
7. HO TRO
7.1: Nguon luc
=*Ngubn luc noi bo
71 *Cung cé'pA tir bén ngoai
Ngudn lurc 7.1.2: Nhan luc
7.1.3 Cd sé ha tang
i 7.1.4 Méi trudng lam viéc
7.1.5 Cac ngudn luc theo doi va do ludng
73 7.1.6 Tri thirc
— Théng tin dang vdn ban vé b&ng chirng ctia su' p
57 hop vé viéc theo doi va do ludng (7.1.5.1, 7.1.5
Treo oft taengiin. | 7.1.6)
7.2 Nang luc
7.5 3 i X 2
Théng tindang van Théng E/n dar’vq van ban
ban 7.3 Nhan thic
7.4 Trao doi thong tin
7.5 Thong tin dang van ban
. ma Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan clia Phong trao nang sudt qudc gia, cd quan nghién clru
=8 S va cung cap cac giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang suat chat lugng 38
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
38
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7.1 Nguon luc

va thau hiéu

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan clia Phong trao nang sudt quéc gia, cd quan nghién cltu

Trach nhiém va quyén han cac vi tri
dugc phan cong, truyén dat

Téng
Giam déc
Giam déc Giam déc Giam déc
Ky thuéat San xudt Kinh doanh
Phong Phong Ky Phan
Thiét k& thuat xuéng A

Vi tri:

aua A W N =

han:

BAN MO TA CONG VIEC

Bao cdo tdi:

Ngugi thay thé:

Yéu cau nang luc:
Trach nhiém va quyén

?% A, va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao ndng suét chat lugng 39
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
39
A
7.1 Nguon luc
Xac dinh, cung cap Nguon Iuc can thiét: thiét Iap, thuc
hién, duy tri, cai tién lién tuc HTQLCL.
Nhan Iuc Co sé hating [ M6i trudng cho | Cac ngudn luc | Tri thirc cla t&
+ Viéc thuc + Nha xudng, | viéc van hanh theo dGi, do chtrc
hién c6 hiéu phuang tién | cac qua trinh luUdng *Nguoén noi bé
luc « Thiét bi «  Xa hoi = Phlu hgp *Nguoén bén
+ Hoat dong (cirng, .« Tamly » Duy tri ngoai i
va kiém soat mém) . Vatly - Tin cdy: Xac dinh, b
“]+ Vanchuyén | “ - Kiém tra, sung, cap nhat
+ COng nghé, - Hiéuchuan | -
truyén thong - Nhan biét
— - Baoquan
Thoéng tin dang van ban
- y Vién Nang sudt Viét Nam |a hat nhan clia Phong trao nang sudt qudc gia, cd quan nghién clru
-3 S va cung cip cac giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang suét chat Iugng 40
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
40
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7.1.6 Tri thirc cua to chirc

Duy tri, cip nhét tri thirc cia t8 chirc la can thiét dé€ van hanh cac

qua trinh dé dat dugc su pht hop cia SP/DV va théa man KH

Kién thirc cu
thé cla té

Trithirctg  <Ndc can
hin thiét dé dat
chuc dugc muc
tiéu va két
qua du kién
v Bai hoc kinh nghiém
Bén ngoai v Dao tao kém cap
9 v' Mang ndi bg, thu vién, ban tin
v Quy trinh, huéng dan, s6 tay
v Chuén d8i sénh
v Phan mém KM
v
o Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao ndng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
=3 S, va cung cp cc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang suét chat lugng 41
23 VIiPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
41
~n
7.2 Nhan luc
Pao tao,
Knowlodge b6 trl’
_ lai, thué
£ ngoai
Skillg. ] Behaviour
Xac dinh ndng luc can thiét
i Pudgc gido duc, dao tao
hoac co kinh nghiém
Hanh dong dé dat dug¢
) nang luc can thiét.
+ Thong tin dang van ban
Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao néng suat chat Iugng 42

QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
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7.3 Nhan thirc

7.4 Trao doi thong tin

v Chinh sach chat lugng v’ Thong tin gi?
v Muc tiéu chat lugng v TGi ai?
v Bdng gop vao HTQLCL v'Khi nao?

va ldi ich cai tién; v'Nhu thé nao?
v’ Tac dong cua su’ khong v’ Ai truyén dat?

phir hop

Sl g N e B
g NI

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan clia Phong trao ndng suat quéc gia, cd quan nghién cliu

?% S va cung cap céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 43
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
43
n - b4 kd
7.5 Thong tin dang van ban
Thong tin dang van ban ciia HTQLCL gom:
v'Theo yéu cau tiéu chuan
v'Can thiét dé dam bao tinh hiéu luc ctia HTQLC
Céc th tuc E
Myc tidéu = 1 _7__|I|]
‘it & =
Cac tai ligéu i;héc
M(rc d6 thong tin dang van ban khac nhau giifa cac
to chirc bdi:
v' Quy mo va loai hinh hoat déng
v Muc do phuc tap cda cac qua trinh
v’ Néng luc nhan su
. ma Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
by S, va cung cap cc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 44
*: VIIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNP
44
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7.5 Thong tin dang van ban

mo ta

ANANENRN

Tai liéu co

ngubn gdc
t0 bén ngoai

. Dlnh dangl
Tao lap va cap nhat Phé duyét
San ¢, de sr dung —
Pugc bao vé, bdo mat, toan ven o,
Thuc hién cac hoat dong:
= Phan phdi, truy cap, thu hoi va st dung
= Luu trt, bao quan

Kiém soat thay déi :
= Luu gilt, hay bé.

Kiém .
soat L8, el
820 " ta 80!
b\ S
o Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan ctia Phong trao nang sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
:§ SR va cung cap céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 45
3 VINPi QM.9000.M - Copyright © VNPI
45
N
8. THUC HIEN
8 Diéu khoan 8.1
Vin hanh . ; oy P P
e * Hoach dinh, &p dung va kiém soat qua trinh
l = Kiém soat dugc sy thay dGi
Sitampan ¥ | w Kiém so&t qué trinh thué ngoai
. ~ . v 5
8.2 Yéu cau lién :\I'hong ,tm dang van ban
GUEID Gt &, Gl Diéu khoan 8.2.1
8.2.1 Trao ddi Trao ddi thdng tin véi khach hang vé : San pham dich
SN ] vu, y kién khach hang (khiéu nai), tai sdn khach
8.2.2 Xac dinh 2 . 2y 5
e s hang, trudng hgp khan cap
dénspdv Diéu khoan 8.2.2
8.2.3 Xem xét cac , . ~ N o N ~ N N v , ,
y4u cBu lién quan = Xac dinh yéu cau vé san pham va kha nang dap ung
en spdv. 7, 4 A, ~ 2 ~ .
trudc khi cam két cung cap san pham, dich vu
biéu khoan 8.2.3
» Xem xét yéu cau lién quan dén san phdm va dich vu
Théng tin dang van ban (8.1, 8.2.3.2, 8.2.4)
. ma Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cg quan nghién cltu
by S, va cung cap cc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 46
3 VINPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
46
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8. THUC HIEN

8 -Van hanh

Piéu khoan 8.3

Thiét ké va phat trién
trién

*Ki&m soat dau vao thiét ké

=Ki€m soat dau ra cla thiét ké

e =Kiém soat thiét k& va phat trién
trién o. . ~ , .2
*Thay doi thiét k€ va phat trién
8.3.3 Dau vao thiét
K€ v GIRER e Théng tin dang vdn ban (8.3.2.j, 8.3.3, 8.3.4.f, 8.3.5,

8.3.4 Kiem soat 8.3.6)
thiét ké va phat

trién

8.3.5 bau ra cla

thiét ké va phat

trién

8.3.6 Thay d8i thiét
ké& va phat trién

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan ctia Phong trao ndng suat qudc gia, cd quan nghién cliu

?é S va cung cap céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 47
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
47
N
8. THUC HIEN
N biéu khoan 8.4
8 Van hanh - ~ n .. ~ . ~ -
=Nguon cung cap bén ngoai thay thé nha cung cap/thau phu
biéu khoan 8.4.1
AT —— e s N , L N .. n N
-)Semmxet tinh phu hgp cua qua trinh bén ngoai cung cap phu hgp
yéu cau
Piéu khoan 8.4.2
Loai va m{rc d6 kiém soat ngudn bén ngoai dua trén:
8.4.2 Loai va m(rc do , ~ . o N , \ » ~ . A
Kiém saots ngudn bén =Tac dong tiém an cua qua trinh, san pham, dich vu thué/mua
ngoai .
¢ ngoai
8.4.3 Trao d6i théng o g ~ , N . ~ . A .
tin véi nha cc bén =Kiém tra xac nhan qua trinh, san pham, dich vu thué ngoai
ngoai - .
biéu khoan 8.4.3
*Trao d8i théng tin v4i nha cung cip bén ngoai cac yéu ciu vé:
=Qua trinh, san phdm, dich vu cung cdp thay cho t6 chic
*Phé duyét hay théng qua nang luc (cé thé kiém tra xac nhan tai cd
sG nha cung cap)
=Ki€m soat va theo ddi két qua hoat déng
Théng tin dang van ban (8.4.1)
oF =z Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhéan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
j‘E S va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao néng suat chat Iugng 48
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
48
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8. THUC HIEN

8 Van hanh Pbiéu khoan 8.5
l *San xudt va cung cap dich vu bao gbm ca giao

pe——— hang va sau giao hang trong diéu kién dudc kiém
.5 San xudt va ,
8.5.1 Kiém soét sx *Nhan biét va xac dinh ngu6n 96c

Vé CCdV N . 2 7 by v by ~n n
*Tai san khach hang hoac nha cung cap bén
8.5.2 Nhan biét va ngOé|

xac dinh ngudn géc

85,3737 san KH =B3o toan
hodc nha cung cdj , A o - P v ~ > .
bén ngoar "] «Céac hoat dong sau giao hang c6 xem xét dén rui
ro !ién quan dén san phaflm dich vu, sir dung va
e T tudi tho du kién, phan hoi cta khach hang
.5.5 Hanh déng
Eallglaoiliang *Théng tin dang van ban vé viéc nhan biét va xac
ssskEnscitsy ] dinh nguon goc
Théng tin dang van ban khi thich hgp (8.5.1.
8.5.2, 8.5.3, 8.5.6, )

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan clia Phong trao ndng suat quéc gia, cd quan nghién cliu

?é S ) 3 va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao ndng suét chat lugng 49
2 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI

8. THUC HIEN

Piéu khoan 8.6
= Kiém tra ddm bao dung yéu cau trudc khi giao

8 Van hanh

= Bdang chirng vé su phl hgp

8.6 Giao san phdm

va dich vu

I Théng tin dang van ban
reng on e Piéu khoan 8.7
= Nhan biét dau ra khong phu hgp
= Hanh dong khac phuc, x{ ly

= Kiém tra xac nhén sau khac phuc
Théng tin dang van ban (8.7.2)

Vién Nang sudt Viét Nam Ia hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién cltu
va cung cdp céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao néng suat chat Iugng 50
QM.9000.M1 - Copyright © VNPI




9.1
Theo dbi, do ludng,
phén tich va danh gia

9,1.1)
Y&u cau chung

Do ludng thda man KH

9.1.3
Phan tich va danh gia

9.2
Dbénh gia néi bd

9.3
Xem xét clia LD

9. DPANH GIA KET QUA HOAT PONG

Piéu khoan 9.1.1

= Xac dinh cac noi dung can theo déi, do ludng, phan tich
va danh gia

Piéu khoan 9.1.2

= Do ludng cam nhan va mdc do dap ’ng yéu cau khach
hang

* Tiép nhan thong tin khach hang, phuong phap va xu ly

biéu khoan 9.1.3

= Phan tich danh gia thong tin, dir liéu

= SUr dung két qua phan tich va danh gid d€ chi'ng minh
su phl hgp, nang cao théa man khach hang, hiéu luc
cla HTQLCL, danh gia két qua hoat dong va cd hoi cai
tién

» La dau vao cho xem xét cua lanh dao

Théng tin dang van ban (9.1.1)

Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan ctia Phong trao nang suét quéc gia, cd quan nghién cltu

?% S va cung cap céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét lugng 51
23 VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
51
r r N kd ~n
9. PANH GIA KET QUA HOAT PONG
B o N
e poey  Diéu khoan 9.2
dong = Hoach dinh, thiét 14p va duy tri chuong trinh danh gia
01 = Chudn muc danh gia va pham vi
UL = | ira chon chuyén gia, ti€én hanh danh gia. Luu két qua
phan tich va cai tién - N N n -
= Sy khac phuc va hanh déng khac phuc
9.1.2 Théng tin dang van ban (9.2.2a,f)
Thoa mén khéach A N
TR Diéu khoan 9.3
9.1.3 Xem xét 1anh dao dudc té chirc dinh ky, cé k& hoach, thich hap,
han tich va danh 2 hid
Phéan tlciya an (io hl(‘_eu |ch
- Bau vao:
2 ~, 5 N n 2
Dénh ;a' ndi bd = K&t qua cudc hop lan trudc
o » Thay ddi bén trong, bé&n ngoai
Xem xét clia LD = K&t qua hoat dong clia HTQLCL
931 = Hiéu luc hanh déng ddi vdi RR va CH
Yéu céu chung -Piura
93 2 = Cd hoi cai tién
Péu vao cliia XXLD = Nhu ciu thay dsl
9.3.3 Théng tin dang van ban (9.2.3)
Dau ra cau XXLD
- y Vién Nang sudt Viét Nam |a hat nhan clia Phong trao néng sudt qudc gia, cd quan nghién clru
-3 SO, Va cung cép céc giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang suét chat lugng 52
2 VINPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI
52
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9.1.1 Khai quat

’i’& Cai gi can theo doi, do ludng?
: Theo doi,
do lutng, Phuong phap?
D phan tich, RAIELE
o REGs | danhgia Khi no thuc hién theo dai, do

luGng?

— & Kh,i nao phai phan tich, danh
. / gia?

i Danh gia két qua hoat dong vé tinh hiéu Iut

\
/N -
B cua HTQLCL

A «  Luw gi théng tin duoc I3p vén ban

= Vién Nang sudt Viét Nam la hat nhan ctia Phong trao ndng suat qudc gia, cd quan nghién cliu
S, va cung cdp cac giai phap, dich vu chuyén nghiép vé nang cao nang sudt chét Iugng
VIPi QM.9000.M1 - Copyright © VNPI

Ver. 1.0
24-06-2014

53

Ul
w

9.1.2 Su thoa man cua khach hang

Theo doi su

7 — cam nhén clua
,i Xac dinh khach hang

vé nhu cau va
mong dai

phucng phap

Ngudn: Khdo sat khdch hang, phan héij, phén tich thi trudng,
yéu cdu bao hanh,...
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Dir liéu va théng
tin tu THEQ DOI + Su phu hgp cuia cac san phdm
va DO LUONG

va dich vu

9.1.3 Phan tich va danh gia

 Mc do hai long clia khach hang

+ Két qua hoat dong va hiéu luc
clia HTQLCL

 Hiéu luc viéc thuc hién hoach

+ Hiéu luc ctia hanh dong giai
quyét rui ro va cg hoi

+ Két qua hoat dong cua cac nha

PHAN
, TicH dinh
W N\
AL B
Q DANH GIA

cung cap bén ngoai

» Nhu cau cai tién HTQLCL
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9.2 Panh gia noi bo
Téan suat, phuong
phap, trach nhiém,
yéu cau, bao cdo
Lap k€& hoach,
thuc hién va duy tri |-===- > | Xac dinh chudn muc
chuong trinh danh gia va pham vi/lan danh
l gia
K& hoach dua trén Dam bao tinh v6 tu
tinh trang va mdc do |----- » | va khach quan cuta
quan trong, két qua danh gia vién
danh gia trudc dé
Bdao cao két qua danh
Xac dinh mdc dd pht {----» gia dén cdp QL lién
hgp, NC, Ica’ui ti€n quan
Danh gid vién phai l _'I:hl_.rc hrién kLp thai
c6 du nang luc Ki&m tra bién phap khac phuc
v
Luu bdng ching | Xem xét clia
chugng trinh va Lanh dao
két qua danh gia
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9.3 Xem xét cua lanh dao

e Lanh dao phai dinh ky xem xét dé€ dam bao hé théng quan ly
chat lugng luon:

Phu hop

thoa dang va

0 hiéu luc

Lién két vdi dinh huong
chién luoc

e Luu gilt thdng tin dang van ban vé két qua xem xét
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9.3.2 Pau vao cua xem xét lanh dao

o B

Phai dugc lap ké hoach va -5
thuc hién: S

a.Cac hanh dong cla lan
xem xét trudc
b.Thay doi bén trong va

Cac xu hudng:

1.Su hai long ctia KH va phan hoi
cla BQT

2.Mlc d6 MTCL dat dugc
3.Két qua hoat dong va sy phu
hop clia sp&dv

4.5y khong phu hgp va hanh
dbng kha phuc

5.Két qua theo doi do ludng
6.KEt qua danh gia

7.Két qua hoat dong clia nha

cung cap bén ngoai j
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9.3.3 Pau ra cia xem xét lanh dao

v Cac ca hoi cai tién )
v' Bat ky nhu cau thay doi nao doi
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10. CAI TIEN
10 Piéu khoan 10.1
Cai tién =Xac dinh va lua chon g héi va thuc hién cai ti€n HTQLCL
- DPiéu khoan 10.2
Ve GReTE sHanh ddng khi c6 su khéng phu hgp: xur ly, xem xét nhu
v cau can cé hanh dong kp, thuc hién hanh ddng khac
w02serinapiher | phuc, xem xét hiéu luc, thay ddi HTQLCL néu can
7 Théng tin dang van ban
103 Piéu khoan 10.3
Cai tién lién tuc ; R B ~ ] . . 5
=Cai tién lién tuc su thich hgp, day du va hiéu luc cua
HTQLCL
"3 c8n c d& xem xét cai tién
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10. Cai tién
10.1 Khai quat
Xac dinh va lua chon cg hdi cai tién va thuc hién:

Cai tién san pham va dich vu
Khéc phuc va phong nglra
gidam anh hudng khong mong
mudn

Cai ti€n két qua hoat dong va
h luc ciia HTQLCL

STANDARD
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10. Cai tien
10.2 Su khéng phu hgp va hanh déng khac phuc

Nhan biét/xac dinh

Xem xét/danh gia

Xac dinh nguyén

nhan
Thuc hién hanh dong
: can thiét
Harzh dgng dé /0511 bo nguyen Xem xét hiéu Iuc
nhan cua su khong phu hop
va tranh tai dién” (3.12.1 N ne o
( ) Cap nhat rti ro, cd
hoi va thay doi
Lu gii¥ thoéng tin dang van ban!
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10. Cai tién

10.3 Cai tién lién tuc

Cai tién lién tuc su phu hop, thoa
dang va hiéu luc hé théng QLCL.
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TOm tat nhirng yéu cau mdai cta TCVN ISO
9001:2015 so vdi phién ban 2008

v Phan tich bdi canh cua td chiic va yéu cau cac bén
lién quan.

v Thiét 1ap va duy tri thdong tin dang van ban dé
kiém soat cé hiéu luc HTQLCL. Thong tin dang van
ban cé thé tén tai dudi moi hinh thic, dinh dang.

v/ Can nhan dién va giai quyét rui ro, cd héi nham
dat dudc muc tiéu va su hai long cua khach hang.

v Xac dinh va quan ly tri thic trong t6 chic dé hoc
hoi va cai tién lién tuc

v/ Cai ti€n: cai ti€n lién tuc két hgp d6i mdi sang tao
dé nang cao su hai long cua khach hang
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Két thiac phan II

v Gidi thiéu cac yéu céu cla tiéu chudn ISO 9001:2015
v Cac yéu cau mdi va cach dap Ung
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v K&t thuc phan III sé cé bai test nhanh gui qua link
dé hoc vién 6n lai cac kién thic co ban cadn nam.

Moi cau hoi can giai dap xin gui vé dia chi email:
vhdan@vnpi.vn
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