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TONG CUC TIEU CHUAN PO LUONG CHAT LUONG
VIEN NANG SUAT VIET NAM

KHOA PAO TAO

DANH GIA NOI BO HE THONG QUAN LY CHAT
LUO'NG TCVN ISO 9001:2015

Du &n chuyén déi HTQLCL TCVN ISO 9001:2008 sang TCVN
ISO 9001:2015 trén dja ban tinh Khanh Hoa

Khanh Hoa, thang 8 nam 2020

MUC TIEU KHOA HOC

Trang bi cac kién thic, ky nang va phudng
phap danh gia Hé théng Quan ly
Chat lugng theo ISO 9001:2015 cho cac
danh gia vién ndi bo.
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NOI DUNG

Phan 1: Kién thuc co ban TCVN ISO
9001:2015 danh gia vién cdn nédm
Phan 2: Panh gia chéat luogng nbi bd
HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2015
v'Khai niém va muc dich
v'Yéu cadu dbi vdi danh gia vién
v'Qua trinh tién hanh cudc danh gia nbi bé
HTQLCL

Lam bai kiém tra cudi khda

Phan I:
Nhirng ndi dung cc ban cua
BO tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2015
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Vai nét vé 1SO 9000...

v ISO 9000 la B§ tiéu chuan vé Hé théng
quan ly chat luong ap dung cho moi to

chuc.
éﬁgngl‘?o: ’ 1SO 19011:2013
1an ly st ISO 9001:2015 Huéng dan
thanh cong

o - Cac yéu cau danh gia
bén virng cua HTQLCL

mot t6 chirc

ISO 9000:2015 - Co sG va ti¥ vung

Bdi canh sua doi tiéu chuan

ISO 9000 phién ban 2015

» Toan cau hoa va hdi nhap manh mé

= Phat trién cla internet va 'ng dung cac
cong nghé thong minh

= Phat trién nhanh chdng cla cac nganh
dich vu N

= Hinh thanh cac chudi cung Ung toan cau

= Ap luc vé phat trién bén virng va trach
nhiém xa hoi
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Tiéu chuan ISO 9001:2015

Muc lue

TIEU CHUAN QUOC TE * INTERNATIONAL STANDARD

1S0O 9001:2015

Xubtbintbn§
P saon

HE THONG QUAN LY CHAT LIONG - CAC YEU CAU
QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS — REQUIREMENTS

A HE M M EE MUY NN GG GG SR AGRE SR AAG = nbh

e
a5 e ke

7
7
CAU TRUC TIEU CHUAN ISO 9001:2015
THEO TIEP CAN KET HOP PDCA VA QUAN LY RUI RO
/ Hé thong quan Iy chat lwong (4) \
Té chire va T T
béi canh (4) o 5
£ ' Sy thoa man
cua
. khach hang
Yéu cau ; Keét qua
cua - < cua
khach hang | i HTQLCL
CHECK, San phém
Kiemtra | | va
< Dich vu
Nhu cau va
mong doi cua
cac bén quan
tam (4) \
8
8
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CACH TIEP CAN THEO QUA TRINH
TRONG ISO 9001:2015

I Biém bit diu : 1 Diém két thic '

LA LT

:
L E : i 132 PR
Nguon dau vao - Cadi)::al - Bén Ilepr:h:_m dan
1

T 1 T
| CACQUA | 1 VAT CHAT, | IVAT CHAT, ! CACQUA :
1 TRINH TRUGC 1 1 NANG H '\IA\IG 1) TRINHSAU 1
: y  LUONG, 1 |LUONG, [ '
1VD Véi nhi cung | 1 THONG TIN ! ,mowr TIN : VD Véi khach
Wmg (ndi bd va g I ' Thing (ndi by vy
'lh.n ngoai), khich | 'VD Dudi dang| '"VD Dudi d¢ng. :bm ngodi, cdc i
\hing, cic bén ! |nguu.n lidu, 1 ysin phim, dicht bén quan tim lidn !
iquan  tim  lién | inguon e val 1vi, quyet dinh. ! (qu.'m khic. I
Iquan khac. 1 lcic yéu cau. H 1 : 1
- - | [ o = P l____ . e 2

T T Céc diém kiém tra, kiém soét cin T T
L thiét dé giam sat va do luong
hoat dong

Nhén manh:

-Hiéu va nh&t quan trong viéc dap ng yéu ciu

-Xem xét qua trinh vé mat gia tri gia tang

-Dat dudc két qua mot cach cé hiéu luc

-Cai tién qua trinh dua trén danh gia thong tin va di liéu

9
9
CAU TRUC TIEU CHUAN ISO 9001:2015
THEO VONG PDCA
ACT
N
6. Hoach dinh
qua hoat dong
8. Tac nghiép DO
10
10
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THEO TIEP CAN KET HOP PDCA VA QUAN LY RUI RO

CAU TRUC TIEU CHUAN ISO 9001:2015

T

ISO 9001:2015

TIEP CAN
QUA TRINH

-

QUAN LY TRI THUC

-

DU LIEU, THONG TIN

11
~r 7 ~ Py
CAU TRUC TIEU CHUAN ISO 9001:2015
.
DO CHECK
T R s 6 5 )
6i canh cua t3 = Hoach dinh . " Panh gia
7 Sy Ianh dao ho QMS Téc nghiép Kkét qua
L2 v
4.1 Hiéu t8 5.1 6.1 . 9.1 Giam sét, do
chitc va béi Lanh dao & Hanh déng dgi A o R EEFEACHD )
canh Cam két Vvéi rii ro SCIRgULRIC danh gia
va cd hdi I
v
4.2 Hiéu nhu 5.1.2 6.2 7.2 Ning luc 8.2 Xac dinh S 2.
cau va mong Huéng vao Muc tiéu CL va ; Yéu cau sp, dv BEnhloiElnolbY
dgi cua cic bén khéch hang hoach dinh ¥
7.3 Th_}:-:” . 9.3 Xem xét cua
4.3 Xéac dinh 6.3 an thi iét ké va 1anh dao
pham vi cua e Hoach dinh_cic RHsthLS phat trién
QMs chat Iugng ErgeL] v
8.4 Kiém soat
7.:1:rraot_am SPDV bén ngoai
4.4 ong tin cc
Hé théng quan
Iy chéat lugng va
cac qua trinh 8.5
7.5 Cung cap SP,
Théng tin dang DV
van ban
8.6
Chuyén giao
8.7
KS dau ra KPH
12

12
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Yé&u cau m@i TCVN ISO 9001:2015

v Yéu ciu td chilrc chu déng xac dinh rui
ro va cd hoi, két hgp v@i boi canh va
cac muc tiéu, dinh huéng chién lugc.

Loai bo yéu cau hanh déng phong ngira
thay bang tu duy dua trén rai ro

13

13

BOi canh cua to chirc

Su’ két hgp cac van dé ndi bo va bén
ngoai cé thé cd anh hudng téi cach tiép
can cla td chirc (3.2.1) trong viéc xay
dung va dat dudc cac muc tiéu (3.7.1)

cua minh.
(Muc 3.2.2 tiéu chuén ISO 9000:2015, )

14

14
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Bdi canh cua to chirc

Hi€u bGi canh cla té chirc 1a mot qua trinh.
Qua trinh nay xac dinh:

= Cac yéu to ‘anh huong tdi muc dich, muc
tiéu va su’ bén vu’ng

= Yéu t6'ndi bo: gia tri, van hoa, tri thuc, két
qud hoat déng, co sG ha tang, con ngu’o’/
qua trinh, quan /y diéu hanh...

= Yéu t6 bén ngoai. kinh té, xa hoi, chinh tr,
phap ly, cong nghé, thi trt/dng, van hoa, ..

(Muc 2.2.3, ISO 9000:2015)

15

15

Yéu cau m@i TCVN ISO 9001:2015

v Tu duy dua tren I‘UI ro xuyen suot
toan bd cac yéu cau cua tiéu chuan

e Ruiro

Tac dong cua su khdng chdc chan.

(3.7.9 ISO 9000:2015)

Tac dong khdng chac chan Ién muc tiéu

(1.1 TCVN 9788:2013)

- Tac dong la mot sai léch so vdi du kién: tich cuc,
tiéu cuc

16

16
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Yéu cau m@i TCVN ISO 9001:2015

v Tu duy dua trén rui ro xuyén suoét
toan bo cac yéu cau cua tiéu

chuan.
SN

®00
K3

17

17

Yéu cau m@i TCVN ISO 9001:2015

v Tap trung vao viéc phong ngira
chu dong: Lam dung ngay tu dau
va khong ngung cai tién

“DO THE RIGHT THING

RIGHT AT THE FIRST TIME”
o "Lam dung viéc dung
ngay tu daul”

18

18
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Yéu cau mg@i TCVN ISO 9001:2015

v Nhan manh vai tro va chiu trach
nhiém veé viéc xay dung, ap dung,
duy tri va cai tién HTQLCL.

Khéng yéu cau chi dinh dai dién Ianh dao vé chat luong

19

19

Yéu cau méi TCVN ISO 9001:2015

v Quy dinh nhu’ng nguyen tac co ban
dé thiét 1ap hé thong cac quy trinh
chuan trong mot td chirc

Mudn cé dich vu toét
thi phai co hé thong
quan ly tot !

20

20
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@m’ntm !

Chat luong qua trinh quyét dinh
chat luong két qua cong viéc!

—

[

Inpu'r or Pracess Variable >
/

uf Variable

Y = f(X)

21
21
= A2 V4 V4 A
Kiem soat qua trinh
Pau vao 4M1I1E Pau ra
PROCESS
INPUTS
Manpower
Envii
© The Red Road @rlay@stop@step@rew [ ]
22
22
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Khach hang

bén ngoai

23
23
Tao dong chay lién tuc
Co'sfy
vat chat
I
“Hau phuong” “Tién phu’dnl
24
24
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"Chat luogng dich vu phu thudc vao
chat Iugng cac qua trinh tao ra nd!
85% cac nguyén nhan gay dan dén
khéng dap rng yéu cau khach hang

W Edwards Deming

19001993

la lién quan dén sai sot trong hé
thong va qua trinh nhiéu hon la
ngudi thuc hién!”
GS Deming

Nguyén tac 80/20

25

25

Yéu cau m@i TCVN ISO 9001:2015

v Nhan manh yéu cau theo doi va do
lucng két qua hoat don

1. @

ﬁ’g KHONG PO PUQC THI KHONG

_ QUANLYBUQCI
KHONG QUAN LY PUQC THI
KHONG CAI TIEN PUQC!

~

26

26

VNPI-VHD_Copyright

13



QM.9000.M3

Yéu cau méi TCVN ISO 9001:2015

v Huéng tdi cac hoat dong tao gia
tri cho khach hang

.‘M- NYA "
NYA. VA

27

27

Yéu cau mai TCVN IS0 9001:2015
Giam thiéu yéu cau théng tin dang van ban:
v 03 yéu cdu duy tri (Tai liéu)
v 20 yéu cau luu gitf (H6 so)

~ QUYTRINH KHU KHUAN MUC DO CAOITIET KHUAN f o
3 (KKMDCITK) ONG NOI SOI MEM i 1

CAC TAI LIEU CAN THIET

| HO SO |

28

28
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Yéu cau méi TCVN ISO 9001:2015
v Yéu cau quan ly tri thirc trong té chirc

Tri thirc dudgc boc 16

Tri thirc 8n

29
29
Yéu cau m@i TCVN ISO 9001:2015
p -
(_ Henry Ford
“"Moi cai tién trong cac qua trinh chi la
5 - tam thoi vi luén cé cich khéac tét han”
Thdat kho dai kKhi ctv¥
lam di lam lai cdc
Thdi gian
30
30
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Yéu cau mg@i TCVN ISO 9001:2015

DO THE SAME THING BETTER!
KAIZEN + DOI MOI

Thai gian

31

31

Phan 2
PANH GIA NOI BO HTQLCL
THEO TCVN ISO 9001:2015

32

32
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MOT SO KHAI NIEM

33

33

KHAI NIEM PANH GIA

Panh gia (Muc 3.1 - tiéu chudn ISO 19011:2018)
Qua trinh cd hé thdng, doc lap va dudc lap thanh
van ban dé€ thu dugc bang chung khdch quan
(3.8) va xem xét danh gia ching mot cach khach
quan dé xac dinh mic dd thuc hién cac chuén
muc danh gia (3.7).

34

34
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Bang chirng danh gia

HO6 sd, trinh bay vé su kién hoac cac
théng tin khac lién quan téi chuédn muc
danh gia (3.7) va co thé kiém tra xac
nhan.

(Muc 3.9 TCVN ISO 19011:2018)

35

35

Chuan muc danh gia

Tap hop cac yéu ciu (3.23) dugc s dung lam
chuan theo d6 so sanh cac bang ching khach

quan (3.8).

CHU THICH 1: Khi chudn muc danh gié 13 cac yéu
cau phap ly (gébm luat dinh va ché dinh), thi cac tu
"tudn thd" hodc “"khbéng tuan thu" thudng duogc su
dung trong phat hién danh gia (3.10).
CHU THICH 2: Yéu ciu cé thé bao gém cac chinh
sach, thu tuc, huéng dan cbéng viéc, yéu cau phap
ly, nghia vu hgp déng,...

(3.7 ISO 19011:2018)

36

36
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Chuan muc danh gia

Tiéu chudn ISO 9001

Tai liéu HTQLCL, quy dinh ndi bd
Quy dinh cua luat phap
Yéu cau cd lién quan khac

Danh gia vién phai biét cac
chuédn muc danh gia ap dung déi
v@i hoat dong/daon vi dugc danh
gia, dong thgi xac dinh dudgc cac

ndi dung can danh gia déi vdi
mdi chudn muc

37

37
CAC LOAI DANH GIA
e Panh gia ndi bo-danh gia cua bén th& nhat:
- Do t& chirc thuc hién hodc dudi danh nghia cua t6 chirc
- Xem xét tinh hiéu luc va cg hoi cai tién
e DPanh gia bén ngoai:
(1) Banh giad bén th 2
- Danh gia cua bén quan tdm tdi t6 chirc: khach hang
hoac dai dién khach hang thuc hién
- Dap U’ng yéu cau khach hang
(2) Banh gia bén th 3
- Do td chirc danh gid ddc 1ap: TC Ching nhan, déng ky
su phu hdp, CQ Quan ly
- Dinh ky xem xét tinh hiéu luc cua hé thGng quan ly chat
lugng va dé xuat duy tri cai tién
38
38
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CAC LOAI PANH GIA

Panh gia két hop (combined audit)

Danh gia (3.1) dudc thuc hién dong thdi
trén hai hay nhiéu hé théng quan ly (3.18)
cho chi moét bén duoc danh gia (3.13).

CHU THICH 1: Khi hai hay nhiéu hé théng quan ly
cho céc linh vuc cu thé dugc tich hop vao mét hé
théng quan ly thi dugc goi la hé théng quan ly tich
hop.

(3.2 TCVN ISO 19011:2018)

39

39

CAC LOAI PANH GIA

Pong danh gia (joint audit)

Danh gia (3.1) dudc thuc hién cho chi mét
bén dudc danh gia (3.13) bdi hai hay nhiéu
t6 chilic danh gia.

(3.3 TCVN ISO 19011:2018)

40

40
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QM.9000.M3

HOACH PINH PANH GIA NOI BO

e Chuong trinh danh gia - Audit Program
(3.4 - I1SO 19011:2018)
Céc sap dat cho tdp hdp moét hay nhiéu
cudc danh gia (3.1) dugc hoach dinh cho
moét khoang thdgi gian cu thé va nham muc
dich cu thé.

e K& hoach danh gia - Audit Plan (3.6 - ISO
19011:2018)
Su mo ta cac hoat dong va sap x€p cho
mot cubc danh gia (3.1)

41

41

HOACH PINH PANH GIA NOI BO

CHUONG TRINH BANH GIA NAM]

CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM

Thang! | T | T2 ‘ T3 ‘ T4 ‘ T5 ‘ TH ‘ T7 ‘ T8 ‘ T3 ‘r.m ‘ T Bic lgp - Ty do - Hanh phiic

Phong
Ban hng

n2

Phan tich Thy | A2/ ngay  thang  nm 200..

tniing 5262

Noi dia

1. Pham vi: (Bdnh gid toan b6 hé thong qi
42521 2. Théi gian danh gid: e Sh0 - 17h00 ngéy
1374

7582

- Quin 1 tai lién van phing

42

42
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MUC PICH CUA PANH GIA NOI BO

e Gilp t6 chiic/doanh
nghiép tu xac dinh mdc
do phu hgp, hiéu luc
cua HTQLCL

e Ghi nhén cac diém
khéng phu hdgp dé khéc
phuc, stra chira

e X3c dinh cac diém
khéng phu hgp tiém (‘”a"ﬁéﬂ“én“}c

an, cac van dé can cai
ti€n

43

43

TAI LIEU HUONG DAN PANH GIA

e Tiéu chuén ISO T —
19011:2018
Hudéng dén danh o orrans
gia hé théng quan
ly chat Iugng e ST
va/hodc hé théng
quan ly méi
truong

44

44
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NGUYEN TAC PANH GIA

45

45

CAC NGUYEN TAC PANH GIA

1. Chinh truc: nén tang cua su chuyén

nghiép

Chuyén gia danh gid va (nhirng) ngudi quan ly chuong trinh danh gia

can:

v thuc hién céng viéc cua minh mét cach cé dao duc, trung thuc va
trach nhiém;

v chi thuc hién hoat @dng danh gid khi minh cé ndng luc dé€ thuc
hién;

v thuc hién cbéng viéc cua minh mét cach khach quan, nghia la duy
tri su céng bang, khéng thién léch trong tdt ca cac xu ly cua
minh;

v nhay bén vdi moi dnh hudng cé thé tdc dbng tdi suy xét cua
minh khi thuc hién danh gia.

46

46
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cao

2. Phan anh cong bang: nghia vu bao

e Cac phat hién danh gia, két luan danh gia va bao cdo
danh gid phan anh mot cach trung thuc va chinh xac
hoat dong danh gia.

e Can bdo cdo nhitng trd ngai dadng k& gép phai trong
qud trinh danh gid va nhitng quan diém khac biét
chua dugc giai quyét gilra doan danh gia va bén dudc
danh gia. Viéc trao d6i thdng tin can trung thuc,
chinh xac, khach quan, kip thdi, ro rang va day du.

CAC NGUYEN TAC PANH GIA

trung thuc va chinh xac

47

47

can

3. Than trong nghé nghiép: van dung su

» Chuyén gia danh gida can cé su than trong phu
hgp v@i tam quan trong cua nhiém vu ho thuc
hién, vdi su tin cdy cua khach hang danh gia va
cac bén quan tdm khac vao ho.

= Y&u t6 quan trong khi thuc hién céng viéc véi su
than trong nghé nghiép la kha nang dua ra cac
suy xét hgp ly trong moi tinh huéng danh gia.

CAC NGUYEN TAC PANH GIA

trong va suy xét trong danh gia

48

48
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CAC NGUYEN TAC PANH GIA

4. Bao mat: an ninh thong tin

e Chuyén gia danh gid can than trong trong viéc
stir dung va bao vé thong tin thu dugc trong qua
trinh thuc hién nhiém vu cia minh.

e Khong nén s dung thong tin danh gid mét cach
khong thich hgp vi Igi ich cd nhan cua chuyén
gia danh gid hoac khach hang danh gia, hay
theo cdch lam tdn hai dén Igi ich hdp phap cula
bén dugc danh gia. Khai niém nay bao gom viéc
xU ly thich hgp cac thong tin nhay cam hoac bi
mat.

49

49

CAC NGUYEN TAC PANH GIA

5. boc lap: co sG cho tinh khach quan
cua cuoc danh gia va tinh vo tu cua cac
ket luan danh gia

e Céac chuyér] gia danh gia can doc lap véi hoat dong dudc danh gia
néu cé thé thuc hién dugc va trong moi truéng hgp can hanh
dong khong thién vi va khong cé xung dot vé Igi ich. DBGi véi cac
cubc danh gia noéi bd, chuyén gia danh giad can doc lap véi hoat
dong dugc danh gid néu cé thé thuc hién dugc. Chuyén gia danh
gid can duy tri su vo tu trong suGt qua trinh danh gia dé dam
bao rang cac phat hién danh gid va két luan danh gia chi dua vao
bang chling danh gia.

e Dbi vbi cac t6 chiic nhd, chuyén gia danh gia ndi bd cé thé khéng
c6 kha nang doéc lap hoan toan v)c’fi hoat dong dugc danh gia,
nhung can thuc hién moi no luc dé loai bd su thién léch va thuc
day tinh vo tu.

50

50
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CAC NGUYEN TAC PANH GIA

6. Tiép can dua trén bang chirng: phuong phap

hop ly dé dat dudc két luadn danh gia tin cdy va

c6 kha nang tai l1ap trong qua trinh danh gia co

hé thong

e Bang ching danh gid can co thé kiém tra xac
nhan dugdc. Bang chu’ng danh gia thu’dng dua
trén cdc mau théng tin san cé, do cudc danh gid
dugc tién hanh trong mot khoang thai gian gidi
han vd&i nhirng ngudn luc gidi han.

e Can van dung viéc 18y mau mdt cach thich hdp
vi diéu nay lién quan chat ché tdi su tin cay cua
két luan danh gia.

51

51

CAC NGUYEN TAC PANH GIA

7. Tiép can dua trén ruai ro: Mot cach

ti€p can danh gia c6 xem xét dén cac

rui ro va co hoi

e Cach tiép can dua trén rdi ro can anh hudng co
ban dén viéc hoach dinh, ti€n hanh va bdo cdo
danh gid nham dam bao rang cac cudc danh gia
tap trung vao cac van dé quan trong doi vdi
khach hang danh gia va dat dugc cac muc tiéu
cla chudng trinh danh gia.

52

52
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POAN PANH GIA

Mot hay nhiéu ca nhan tién hanh cuéc danh
gia (3.1), véi su ho trg cua cac chuyén gia ky
thuat (3.16) khi can.

e CHU THICH 1: M6t chuyén gia dénh gid (3.15) trong doan danh
gia (3.14) dudc chi dinh lam trudng doan danh gia.
e CHU THICH 2: Poan déanh gia cé thé bao gom chuyén gia danh gid
tap su.
[NGUON: TCVN ISO 9000:2015, 3.13.14]

53

53
CHUYEN GIA DANH GIA

Ngugai tién hanh cudoc danh gia

o [NGUON: TCVN ISO 9000:2015, 3.13.15]

Chuyén gia ky thuat: Ngudi cung cap

kién thi&’c hay y kién chuyén mon cho

doan danh gia.

e CHU THICH 1: Kién théc va y kién chuyén mén lién quan dén td chir,
hoat ddng, qua trinh, san phadm, dich vu, linh vuc dudgc danh gid hodc
ngon ng{ hay van hoa.

e CHU THICH 2: Chuyén gia k¥ thuét cho doan danh gid, khéng hanh ddng
nhu mot chuyén gia danh gia.

. [NGUéN: TCVN ISO 9000:2015, 3.13.16]
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QM.9000.M3

TRACH NHIEM TRONG POAN PANH GIA

Trudéng doan Panh gia vién

e Chiu trach nhiém chung vé ¢ Ti€n hanh danh gia theo sy
cudc danh gia phan coéng trong k& hoach

. gPihéan cong trong nhém danh « Ghi chép cac phat hién

- ~ s a ., trong qua trinh danh gia
e Tong hgp két qua danh gia

o Dua ra két luan cudi cung ° Bao cao ket qua danh gia

vé két qua danh gia e HO trg va thuc hién cac

* Viét bao cao danh gia cong viéc khach theo phan
chung cong cua truéng nhém

e Chu tri hop khai mac va hop danh gia
két thuc

55
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YEU CAU POI VOI PANH GIA VIEN

"Long tin dbi vdi qua trinh danh gia va kha

nang dat duoc muc tiéu danh gia phu thubc

vao nang luc cua nhitng ngudi tham gia lap

ké hoach va tién hanh cudc danh gia, bao

gbém danh gia vién va trudng doan danh gia”

TCVN ISO 19011: 2018

Nang luc dua trén co sa:

v Kién thic va ky nang thdng qua hoc van, kinh
nghiém cong tac, dao tao

v Phdm chét ca nhan

56

56
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YEU CAU POI VOI PANH GIA VIEN

*Néng ndy, bép chép

- Thiéu kién nhan

*Nhan xét dua trén y
kién chu quan, ap dat

*Hay tranh céai

*Khdéng chu y lang nghe

N

57
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__ CAcBUOC
TIEN HANH PANH GIA NOI BO
HTQLCL

58
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QUA TRINH PANH GIA

= Lap ké hoach

- Phan céng dénh gia -~ Lap ké hoach danh gia

vién l’
= Thong béo cho cac Nahién clru tai
an lié XL sz "2 . ién cru tai
bén lién quan Chuén bi danh gia > ”@?u
¢ « Chu&n bi phiéu
= Hop khai mac danh gia
. Dﬂa’mh ,gié t,ai cho «__ Thuc hién danh gia
* Lap bao cao ¢
danh gia » Xac dinh
= Hop két thuc B nguyén nhan
[ Thuc hién HDKP ]» +  Xac dinh bién
phap
= K&t qua HbKP " + Thuc hién bién

» Hiéu qua HDKP _ , B phap
- Xac dinh danh gid® L Xac nhan HDKP J

b6 sung

59
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LAP KE HOACH PANH GIA

e K& hoach danh gia can bao gom cac noi

dung sau day:
Muc tiéu danh gia

- Pham vi cudc danh gia

- Thai gian danh gia

- Dgén danh gia: trudng nhém danh gia, danh gia
Vién

- Lich trinh, néi dung danh gia tai moi don vi

- Phudng phap danh gia

- Phan céng danh gia vién

- Thdi gian hop khai mac, két thuc

60

60
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Vi du ké hoach danh gia

KE HOACH DANH GIA NOI BO
(Dénh gia dinh ky 14n 2 ndm 2016)
1. Pham vi: (Panh gid toan b HTQLCL tai Cong ty ABC)
2. Thoi gian danh gia: ngay 19-20 thang 6 nam 2016 (8h00 - 17h00 )
3. Panh gia vién: - Ong Nguyén Vin A - Truong nhém (A)
-BaLé Thi B - Thanh vién (B)
4. Hop khai mac, hop két thiic
5. Ké hoach danh gi4 chi tiét
Thoi gian Pon vi danh gia Noi dung danh gia Panh gia vién
- Trach nhiém lanh dao

Pai dién lanh + A X
8:30-10:00 Tlialll'(%g;nISaOnf)gg(()) - Cung cap nguon luc A

- Danh gia ndi b

10:00-11:30

13:30-14:00 - Hop nhom danh gia

61

61
Luu y khi lIap ké hoach danh gia
Mot ké hoach danh gia tot can:
e Liét ké day du ndi dung danh giad tai tung
dan vi dudc danh gia
e Phan chia thdi gian hgp ly tai cac don vi
dugc danh gia
e Pam bao tinh doc |ap cua danh gia vién
e D3 trao ddi, th6ng nhat vé su sdn sang
cua bén dugc danh gia khi tién hanh danh
gia
62
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CHUAN BI PANH GIA

e NGHIEN CUU TAI LIEU LIEN QUAN PEN
HOAT PONG/ PON VI BPUOC PANH GIA

Tai liéu HTQLCL

Quy dinh, quy ché ndi bo, van ban QPPL
Yéu cau cé lién quan cua ISO 9001:2015
Tai liéu co lién quan khac

e CHUAN BI PHIEU PANH GIA (checklist)

63

63

Phiéu danh gia (Checklist)

Phi€u danh gia la tai liéu liét ké cac nbi dung sé

dudc kiém tra tai ndi dugc danh gia. Phiéu danh

gid dudc soan trén cd sd yéu cau cla tiéu chuén

ISO 9001:2015 hoac hé théng cac quy trinh,

van ban lién quan dén hoat dong dugc danh

gia.

Muc dich:

e Dam bao tat ca cac ndi dung can danh gia sé
dudc xem xét.

e Gilp danh gia vién quan ly thdgi gian danh gia

e La tai liéu trg giup cho danh gia vién.

64

64
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Su dung Phiéu danh gia

ho trg

PHIEU PANH GIA KHONG PHAI LA

e SU' dung Phi€u danh gia nhu mot tai liéu

e Khdng nén gidi han ndi dung cubc danh
gia véi nhirng van dé/cau hoi trong phi€u

TAI LIEU BAT BUOC!!!

65
65
Vi du Phiéu danh gia
Don vi dwore danh gia: Dai dién lanh dao + Thw ky ISO
Panh gia vién: Nguyén Van A
Hoat déng dwgc danh gia: thuc hién yéu ciu 5.2: Chinh sach chat lwgng
1T Noi dung kiém tra Két qua
1 Chinh sach chét lwgng (CSCL) da duwoc
* | Lanh dao cao nhét chinh thirc ban hanh
2 N6i dung ban CSCL so v&i yéu cau tiéu
" | chuén
S thich hqp gitra ndéi dung CSCL v&i
3. | muc tiéu chat lwgng cla cac phong ban,
cac b phan
4 | Cong tac tuyén truyén, phd bién CSCL
| nhdm dam bao moi CBNV thau hiéu
5 Kiém tra sy théng hidu thuc té ctia mot
* | s6 CBNV tai mot s don vi
66
66
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TIEN HANH PANH GIA

Lanh dao Lam r6 muc dich, pham vi
Phu trach don vi Phé bién lai tha tuc tién
banh gia vién hanh
i Théng nhat k& hoach
DPanh gid vién + Dat cau hoi
Bé&n dudc danh gid Déanh gia tai chd + Quan sat

i < Xem ho so, tai liéu

Lanh dao
Phu trach don vi Lap bao cdo Bao cao danh gia
Dénh gia vién 1’ B&o cdo khdng phu hgp

Trinh bay két qua danh gia
Nhiing van dé cai tién

Danh gid vién

Truéng nhom Hop két thuc

67

67
HOP KHAI MAC
e Thanh phan: Dai dién lanh dao + lanh dao
cac don vi trong pham vi danh gia + nhdém
danh gia
e NOi dung:
- néu muc dich, pham vi clia lan danh gia
- tom tat cac qui dinh lién quan dén danh gia
- xem xét, thdng nhat lich trinh danh gia
- trao ddi gita nhém danh gid va bén dugc danh gia vé
cac diém chua rd rang trudc khi tién hanh danh gia
e Thgi gian: 20-30 phut
68
68

VNPI-VHD_Copyright

34



QM.9000.M3

PANH GIA TAI CHO

1. Bat ciu hoi Thu thap théng tin
, vé hoat dong dugc
2. Quan sat danh gid

3. Xem xét ho so, tai liéu

Xac dinh bang chiing
danh gia (cac théng tin

Muc dich cua danh gia kiém tra xac nhan dugc)
tai chd 13 xac dinh su

phu hop cua cac hoat So sanh bing ching
déng tai don Vi dUdC danh gid vaéi cac

2 oz o chuén muc danh gia
danh gia so vai cac
chudn muc ap dung

K€t luan vé su phu
\/— hop, khéng phir hap
va cac diém luu y

69
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Pat cau hoi

e Viéc hdi co thé bat ddu bang dé nghi ngudi
dudc hoi mo ta vé cong viéc hién tai

e CO thé dat ciu hoi vé kiém soat cdng viéc
tir khau dau dén khau cudbi cua mot qua
trinh, hodc dat cau héi tir xem xét mot bo
ho sd két qua cong viéc

e CO thé dat cdu hdi v8i can bd, nhan vién
tham gia x&r ly coéng viéc & cac cap va bd
phan khac nhau

70
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Pat cau hoi
Lubn dat cau hoi dang md (5W1H):

Ai lam (who) ?
Lam gi (What) ?
O dau (where) ?
Khi nao (when) ?
Tai sao (whny) ?
Nhu thé nao (How) ?

Va cudi cung la..... dé nghi cho xem bang chung?

71

71

Quan sat

e Quan sat cac hoat dong
e Luu trir ho sag, tai liéu

e Trang thiét bi, méi trudng lam viéc

72
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Xem xét ho so, tai liéu

e Tai liéu: quy dinh cua luat phap co lién
quan,,téi liéu HTQLCL, quy dinh cua ndi b6
cua té chlc/ doanh nghiép, tai li€u khac

e HO sd: bién ban hop, bao cao, ho so vu
Viéc v.v...

e D{I liéu trén may tinh, website

73

73

Oon

Luu y khi danh gia tai ch

e Khong nén dua vao tri nhd, luén ghi chép
chi ti€t cac phat hién (tai liéu, hd so lién
quan sai 10i...)

Khong két luan su viéc mot cach voi vang
Cé thé kiém chiing su viéc qua cac bang
ching danh gia khac

K&t ludn danh gid khach quan dua trén
cac bang chirng danh gia

H6 sa ludn la bang chi*ng t6t nhat

74
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Phat hién va viét bao cao
khong phu hgp

“"Khong phu hgp”: khong dap rng cac yéu cau

Trong cudc danh gid, diém khdng phu hdp cb thé do:

e Tai liéu cua hé théng khbéng day du va phu hdp hoac
khong phan anh ding cac hoat dong thuc té.

e Cac hoat déng va viéc thuc hién khong tuan theo cac tai
liéu hé thdng hay cac yéu cau da thiét lap

Céc diém khdng phu hop phai dua trén cac diém sau:

e Diéu khoan cla tiéu chuén

Tai liéu hé thdng chat lugng,

Chinh sach cua doanh nghiép

Hgp dong ban hang.

75

75

Phan loai khong phu hgp

e Viec phan loai khbéng phu hgp thanh
Khong phu hdp nang/Khéng phu hgp nhe
thudng dudc &p dung ddi vdi t6 chic
chng nhan

e Danh gid ndi bo khdong bat budc phai phan
loai su khdng phu hgp (trur khi don vi ¢ ly
do dé phan loai)

« Diém Iluu y (Observation) la cac khuyén
cao, khong phai la diém khong phu hgp

76
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Viét bao cao khong phu hgp

Can néu dugc cang nhiéu thong tin cang tot, dam
bao tinh truy cliru dugc su viéc sau nay.

e Vi du, néu phat hién mét bi€u mau dugc thuc hién
chua ding, cé thé ghi: bi€u mau s& XX dudgc 1ap ngay
YY cho su viéc ZZ tai phong AA chua dung theo quy
dinh trong quy trinh BB.

e Hodc phat hién mdt su viéc lam sai quy trinh, cd thé
viét: su viéc giai quyét XX tai Phong hoac ca nhan AA
cho trudng hdp YY, phi€u nhan ngay ZZ chua tuan thu
vé thdi gian quy dinh trong quy trinh BB. Trong quy
trinh quy dinh thgGi gian gidi quyét la 7 ngay nhung
trong thuc t€ gidi quyét 1 thang, khong cé hd so vé
nguyén nhan cham va su phan hoi.

77
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Viét bao cao khong phu hgp

Cac thong tin can c6: mo ta su
khong phu hop (5W1H)
v'Su viéc gi? Thdi di€ém nao?Trach
nhiém la ai?
v'NOi dung khong phu hgp la gi?
vKhdéng phu hgp so chuan muc nao?

78
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r r r N AN
Vi du bao cao khong phu hap
I iﬂl d.wi dfgln: ’ Ngay dénh gia I
Di ikttt bk Otng | e pier 1 it 0]
79
79
LAP BAO CAO DANH GIA
BAO CAO PANH GIA gom cac ndi dung:
- Thai gian danh gia
- Chuyén gia danh gia
- Tiéu chudn va cac tai liéu su dung
- Pham vi danh gia
- Téng s6 di€ém khdéng phu hgp dudc phat hién
- Nhitng nhan xét chung vé cac di€m manh va yéu
- Nhirng khuyén nghi gilp cai tién
- Xac nhan cua truéng doan danh gia
80
80
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NRNEENIRN

v
v

HO so danh gia noi bo

Chwong trinh danh gia

Ké& hoach danh gid dwoc phé duyét

Hb so nang lwc chuyén gia danh gia

Céc bao cao khéng phu hop va yéu cau hanh déng
khac phuc

Bdo cdo danh gia

Xac nhan thAm tra hanh déng khac phuc

Cuéc ddnh gid két thuc khi cdc diém khéng phu
hop da dwoc khac phuc

81
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HOP KET THUC

Néu nhan xét chung vé hé thdng quan ly
chat lugng

Trinh bay nhitng diém khdng phu hgp
phat hién trong qua trinh danh gia.

Nhiing ki€n nghi dé cai tién

Trao d6i, thdo ludn gilta hai bén vé cac
phat hién trong qua trinh danh gia
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HOAT PONG SAU PANH GIA

e GUi bdo cdo khong phu hgp, cac khuyén
nghi dén cédc don vi lién quan dé thuc
hién hanh dong khac phuc, phong ngtra

e Theo ddi kiém tra viéc thuc hién hanh
dong khac phuc tai cac don vi cho téi khi
hoan thanh cdc hanh ddng khac phuc,
phong nglra

83
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HOAT PONG SAU PANH GIA

e Khac phuc: hanh déng nhdm loai bo
nhitng nguyén nhén cuda su khdéng phu
hdp d€ ngan nglra viéc tai diéen.

e Phong ngtra: hanh dong nham loai bd
nguyén nhan cua su khéng phu hgp tiém
an dé ngan chan su xuét hién ctia ching

84
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Quy trinh thuyc hién hanh déng
khac phuc, phong ngua

Phat hién su
khong phu hgp

(N

- Theo d&i va do
ludng su thoa
maén cua khach
hang

- Danh gia ndi bd

- Theo d&i va do
luGng cac qua
trinh

- Theo d&i va do
ludng san phdm

XU ly sy khong
phuhgp

L

- Loai bo su

khong phu hgp

- Cho phép sur

dung péi ngudi
c6 tham quyén

- Loai bo khoi

viéc st dung du
kién

- Thyc hién hanh

dong thich hgp
ddi vai tac dong
hodc hau qua

tiém &n cua su
khong phu hgp

KP-PN?

[=)}
c
<«

M

-

Co

Khéng tra

dat

Yéu cau thuc
hién KP-PN

|

Xac dinh
nguyén nhan

|

Dé xudt & thuc
hién KP-PN

Kiém
| Pat
Cap nhat HT &
luu ho sa
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NHUNG PIEM CAN LUU Y

e Trudc khi tién hanh danh gid can dam

bao da cé cac tai liéu sau:
— phiéu ghi chép

- ban sao théng bao, chudng trinh danh
gia...

— phiéu danh gid (néu da chuén bi)

- bdao cao danh gia lan trudc néu cé

— tiéu chuén, tai liéu dugc danh gia

86
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NHUNG PIEM CAN LUU Y

e Khong chd trong tim kiém 16i cua bén
dudc danh gia

e Tranh hoi nhiéu van dé cung mot lldc

e Khodng dit cadu hdi hudng vao sai 16i hay
trach nhiém ca nhan

e Tranh gdy cang thang cho bén dugc danh
gia
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Xin tran trong
cam on!
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