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NỘI DUNG
GIỚI THIỆU AHEAD

KHÁI NIỆM CHUNG VỀ QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

ÁP DỤNG, DUY TRÌ VÀ CẢI TIẾN HTQLCL

TỔNG QUAN VỀ HOẠT ĐỘNG ĐÁNH GIÁ NỘI BỘ
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1. GIỚI THIỆU AHEAD

3

CÔNG TY TNHH TƯ VẤN QUẢN LÝ
VÀ PHÁT TRIỂN DOANH NGHIỆP Á CHÂU – AHEAD

vHoạt động trong lĩnh vực tư vấn từ năm 2004
vĐã cung cấp d ịch vụ cho hơn 2.200 tổ chức và

doanh nghiệp
vĐộ i ngũ chuyên gia:
ü 40 chuyên gia tư vấn, 50 Cộng tác viên;
ü Trên 17 năm kinh nghiệm
ü 100% chứng chỉ chuyên gia đánh giá trưởng;

VĂN PHÒNG & CHI NHÁNH
ü Trụ sở chính: 18 Tam Trinh, Tp. Hà Nội
ü Văn phòng Đà Nẵng: 32 Tôn Thất Đạm, Tp. Đà Nẵng
ü Văn phòng Hồ Chí Minh: 40 Hoàng Hoa Thám, Tp. HCM 4
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DỊCH VỤ CỦAAHEAD
v T Ư VẤN & ĐÀO T ẠO CÁC T IÊ U CHUẨN QUỐC T Ế

v T Ư VẤN VÀ ĐÀO T ẠO QUẢN LÝ DOANH NGHIỆ P

v T Ư VẤN NĂNG SUẤT CHẤT LƯ ỢNG

v T Ư VẤN HƯ ỚNG DẪN CHUYỂ N ĐỔ I SỐ

CÔNG TY TNHH TƯ VẤN QUẢN LÝ
VÀ PHÁT TRIỂN DOANH NGHIỆP Á CHÂU – AHEAD
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2. KHÁI NIỆM CHUNG VỀ

QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG
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CĂN CỨ PHÁP LÝ
Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ngày 05/3/2014 của Thủ tướng Chính phủ

7

CĂN CỨ PHÁP LÝ
Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ngày 05/3/2014 của Thủ tướng Chính phủ
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CĂN CỨ PHÁP LÝ
Quyết định số 19/2014/QĐ-TTg ngày 05/3/2014 của Thủ tướng Chính phủ

9

CĂN CỨ PHÁP LÝ

◈ Thông tư số 26/2014/TT-BKHCN ngày 10/10/2014 của Bộ Khoa học và
Công nghệ.

◈ Thông tư số 116/2015/TT-BTC ngày 11/8/2015 của Bộ Tài chính.

◈ Công văn số 3003/BKHCN-TĐC ngày 25/9/2018 của Bộ KHCN hướng
dẫn áp dụng tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015

10
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CĂN CỨ PHÁP LÝ
Quyết định số 101/QĐ-BKHCN ngày 21/01/2019 của Bộ KHCN

MHK giúp cơ quan hành

chính nhà nước dễ dàng

hơn trong tìm hiểu cách

thức xây dựng HTQLCL tại

cơ quan à chủ động

nghiên cứu xây dựng và áp

dụng phù hợp với cơ quan

11

CĂN CỨ PHÁP LÝ
Kế hoạch số 40/KH-UBND ngày 03/02/2021 của UBND tỉnh Đồng Tháp

12
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TỔNG QUAN VỀ QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

ISO LÀ GÌ?
◈ Tổ chức quốc tế về tiêu chuẩn hóa.

◈ Trụ sở tại Geneva, Thụy Sỹ.

◈ Ban hành hơn 20.000 tiêu chuẩn.

◈ ISO là một hội đoàn toàn cầu của hơn 160 các cơ quan tiêu chuẩn quốc
gia.

◈ VN là thành viên chính thức của ISO từ năm 1977.

13

TỔNG QUAN VỀ QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Quy trình
/ Thủ tục

Hành động
phòng ngừa

Tiếp cận
theo quá
trình &
PDCA

Tiếp cận
theo quá
trình &
PDCA

Rủi ro và
cơ hội

14
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TỔNG QUAN VỀ QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Các yêu cầu

Hướng dẫn đánh giá Hệ thống quản lý chất lượng

ISO 9000:2015ISO 9000:2015

ISO 9001: 2015

ISO 19011: 2018

ISO 9004: 2018

Hướng dẫn đạt được thành công bền vững
đối với HTQLCL

HTQLCL – Cơ sở và từ vựng

Sự liên kết

Hệ thống quản lý chất lượng

HTQLCL – Hướng dẫn áp dụng

Chất lượng
dịch vụ
HCC

15

TỔNG QUAN VỀ QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Lợi ích đối với cơ quan / đơn vị:

• Thúc đẩy cả hệ thống làm việc tốt, đặc biệt giải phóng người
lãnh đạo khỏi công việc sự vụ lặp đi lặp lại

• Các hoạt động được lập thành văn bản rõ ràng, thuận lợi cho đào
tạo nhân lực và cải tiến công việc có hệ thống.

• Giúp nhận biết, giải quyết các sai sót

và ngăn ngừa chúng tái diễn

• Giúp tiết kiệm thời gian và giảm chi phí

16
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TỔNG QUAN VỀ QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Lợi ích đối với khách hàng (tổ chức/công dân):

• Các quy trình giải quyết công việc được công khai và rõ ràng

• Đạt được sự hài lòng của tổ chức / công dân.

• Giảm sự phàn nàn

17

KHÁI NIỆM CƠ BẢN VỀ CHẤT LƯỢNG

Theo tiêu chuẩn ISO 9000:2015:

Chất lượng (của sản phẩm hoặc dịch vụ) là mức độ tập hợp các đặc tính vốn
có đáp ứng các yêu cầu

Các đặc tính của xe máy
- Kiểu dáng

- Màu sắc

- An toàn

- Giá phù hợp

- Tính tiện dụng

- ...v...v...

Thoả mãn

18
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KHÁI NIỆM CƠ BẢN VỀ CHẤT LƯỢNG

Theo tiêu chuẩn ISO 9000: 2015:

Khách hàng là bất kỳ ai nhận sản phẩm hay dịch vụ (đầu ra)

Khách hàng của cơ quan Nhà nước là ai?
- Tổ chức / công dân

- Cán bộ công chức, viên chức, người lao động

19

KHÁI NIỆM CƠ BẢN VỀ CHẤT LƯỢNG

Sự hài lòng của khách hàng:

Cảm nhận của khách hàng về mức độ đáp ứng các yêu cầu của khách hàng

TỔ CHỨC

Sản phẩm dịch vụ

KHÁCH HÀNG

Chất
lượng

SP
dịch
vụ

Đặc tính
tổ chức
có thể
tạo ra

Yêu
cầu
của

khách
hàng

Đáp ứng các yêu cầu
20
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KHÁI NIỆM CƠ BẢN VỀ CHẤT LƯỢNG

Quá trình:
Tập hợp các hoạt động có quan hệ lẫn nhau và tương tác để biến đầu vào thành đầu ra

Quá trình xử lý hồ sơ

Ví dụ: Quá trình cấp giấy phép xây dựng

ĐẦU VÀO ĐẦU RA

Ø Đơn đề nghị cấp phép

Ø Giấy chứng nhận QSD đất

Ø Bản vẽ thiết kế

…

Giấy phép xây dựng

ü Đúng quy định

ü Đúng thời gian

ü…
21

KHÁI NIỆM CƠ BẢN VỀ CHẤT LƯỢNG

Có thể là: - Tổ chức / công dân

- Cơ quan cấp trên

- Cán bộ, công nhân viên

- Công đoàn

- …

Bên quan tâm:

Bên quan tâm là bất kỳ ai có thể gây hoặc chịu ảnh hưởng hoặc tin rằng bị
ảnh hưởng của một quyết định hay một hoạt động.

22
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3. ÁP DỤNG, DUY TRÌ VÀ CẢI TIẾN HTQLCL

THEO TIÊU CHUẨN TCVN ISO 9001:2015

TRONG CƠ QUAN HÀNH CHÍNH NHÀ NƯỚC

23

CẤU TRÚC TIÊU CHUẨN TCVN ISO 9001:2015

24
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CẤU TRÚC TIÊU CHUẨN TCVN ISO 9001:2015

25

TỔNG QUAN VỀ QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

Yêu cầu
của công

dân

Bối cảnh của
tổ chức

(4)

Nhu cầu và
mong đợi của
các bên quan

tâm (4)

Chec
k

Pla
n

Hỗ trợ &
Thực
hiện
(7, 8)

Hoạch
định
(6)

Cải tiến
(10)

Đánh giá
kết quả

thực hiện
(9)

Sự lãnh
đạo
(5)

Do

Ac
t

Sản phẩm &
Dịch vụ

Hài lòng của
công dân

Kết quả của
HTQLCL

Hệ thống quản lý chất lượng(4)

26
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ĐIỀU KHOẢN 4
BỐI CẢNH CỦA TỔ CHỨC

4.3 Xác định phạm vi của hệ thống
quản lý chất lượng

4.2 Hiểu nhu cầu và mong đợi của
các bên quan tâm

4.1 Hiểu về tổ chức và bối cảnh
của tổ chức

4.4 Hệ thống quản lý chất lượng và
các quá trình của hệ thống

27

ĐIỀU KHOẢN 4
BỐI CẢNH CỦA TỔ CHỨC

4.1 Hiểu về tổ chức và bối cảnh của tổ chức

Tổ chức phải xác định:
ü Các vấn đề nội bộ (cơ cấu tổ chức, nhân sự, trang thiết bị

….) và vấn đề bên ngoài (an ninh chính trị, văn hóa, hệ
thống pháp lý …) ảnh hưởng đến chức năng quản lý Nhà
nước.

ü Định hướng Nhà nước phục vụ và kiến tạo phát triển.

ü Mong muốn của công dân, doanh nghiệp.

Tài liệu liên quan: Bản phân tích bối cảnh hoạt động của cơ quan

28
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ĐIỀU KHOẢN 4
BỐI CẢNH CỦA TỔ CHỨC

4.2 Hiểu nhu cầu và mong đợi của các bên quan tâm
Tổ chức phải xác định:
ü Các bên quan tâm liên quan (công dân, doanh

nghiệp, cơ quan cấp trên,...)
ü Yêu cầu của bên quan tâm.

Mục đích:
ü Giúp cơ quan nhận diện các cơ hội cho cải tiến và

đổi mới.

Tài liệu liên quan: Bản phân tích bối cảnh hoạt động của cơ quan

29

ĐIỀU KHOẢN 4
BỐI CẢNH CỦA TỔ CHỨC

4.3 Xác định phạm vi của hệ thống quản lý chất lượng
Tổ chức phải xem xét và xác định:
§ Danh mục TTHC được áp dụng đối với tổ chức do cơ quan

có thẩm quyền ban hành (Ví dụ: Các quyết định công bố
danh mục TTHC của UBND tỉnh)

Loại trừ:
§ Lý giải khi một yêu cầu không thể được áp dụng (Ví dụ:
Điều khoản 8.3 – Thiết kế và phát triển sản phẩm, dịch vụ;
điều khoản 7.1.5 – các nguồn lực theo dõi và đo lường;…)

Tài liệu liên quan: Bản công bố phạm vi áp dụng HTQLCL

30
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4.4 HTQLCL và các quá trình của hệ thống
Ø Tổ chức phải xác định danh mục tài liệu của HTQLCL bao gồm:
ü Tài liệu theo yêu cầu của tiêu chuẩn;
ü Tài liệu nội bộ: hỗ trợ hoạt động của tổ chức;
ü Tài liệu nghiệp vụ: liên quan đến giải quyết TTHC cho tổ chức /

công dân.

DUY TRÌ
Thông tin vănbản

hỗ trợ vận hành các
quá trình

LƯU TRỮ
Thông tin văn bản

chứng minh các quá
trình đang thực hiện

theo hoạch định

Tài liệu liên quan: Danh mục tài liệu HTQLCL

ĐIỀU KHOẢN 4
BỐI CẢNH CỦA TỔ CHỨC

31

ĐIỀU KHOẢN 5 - SỰ LÃNH ĐẠO

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

5.2 Chính sách chất lượng

5.1 Sự lãnh đạo và cam kết

32
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5.1 Sự lãnh đạo và cam kết
Ø Lãnh đạo phải cam kết:
ü Công việc chung: ban hành quy chế làm việc,

phân công nhiệm vụ của lãnh đạo và các bộ phận
….

ü Triển khai ISO: ban hành kế hoạch triển khai,
quyết định thành lập Ban ISO, xây dựng chính
sách chất lượng …

ü Cung cấp nguồn lực để triển khai đạt hiệu quả.

ĐIỀU KHOẢN 5 - SỰ LÃNH ĐẠO

33

5.2 Chính sách chất lượng:

CHÍNH
SÁCH CHẤT
LƯỢNG

1. Lãnh đạo
cao nhất thiết
lập, thực hiện,

duy trì
5. Phù hợp
mục đích,
bối cảnh

định hướng

4. Cam kết
thỏa mãn
yêu cầu

3.Cam kết cải
tiến thường

xuyên

2. Cơ sở để
thiết lập mục

tiêu chất
lượng

Tài liệu liên quan: Chính sách chất lượng

ĐIỀU KHOẢN 5 - SỰ LÃNH ĐẠO

34
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ĐIỀU KHOẢN 5 - SỰ LÃNH ĐẠO

5.2 Chính sách chất lượng:

CHÍNH SÁCH

CHẤT

LƯỢNG

Truyền đạt, thấu
hiểu áp dụng

Sẵn có cho các bên
quan tâm

Sẵn có dạng
văn bản

35

ĐIỀU KHOẢN 5 - SỰ LÃNH ĐẠO

5.3 Vai trò, trách nhiệm và quyền hạn trong tổ chức
Lãnh đạo cao nhất: phải phân công trách nhiệm và quyền hạn:
§ Phân công trách nhiệm, quyền hạn của cán bộ, công

chức và người lao động (đề án vị trí việc làm).
§ Thiết lập sơ đồ cơ cấu tổ chức

36
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ĐIỀU KHOẢN 6 – HOẠCH ĐỊNH

6.3 Hoạch định thay đổi

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

6.1 Hành động giải quyết rủi ro và
cơ hội

37

ĐIỀU KHOẢN 6 – HOẠCH ĐỊNH

6.1 Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội
Tổ chức phải xem xét và xác định các loại rủi ro.
Ví dụ:
§ Rủi ro do áp dụng VBPL cũ, lỗi thời
§ Rủi ro do thay đổi nhân sự: nghỉ việc/chuyển công

tác/nghỉ sinh….
§ Rủi ro do trang thiết bị: bị hư hỏng
§ Rủi ro do phần mềm bị lỗi

Tài liệu liên quan: QT kiểm soát rủi ro và cơ hội

38
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ĐIỀU KHOẢN 6 – HOẠCH ĐỊNH
6.1 Hành động giải quyết rủi ro và cơ hội

Tổ chức phải lập kế hoạch:
§ Các phương án xử lý rủi ro
§ Đánh giá hiệu lực của hành động giải quyết

Ví dụ rủi ro do áp dụng VBPL cũ, lỗi thờià phương án xử lý:
q 01 lần/1 tuần rà soát văn bản mới ở các website của Bộ ngành

và UBND tỉnh.
q Đăng ký tài khoản ở web thuvienphapluat để được cập nhật

văn bản mới kịp thời
q Đề xuất cấp dưới được áp dụng hệ thống kết nối eOffice với

cơ quan cấp trên để tiếp nhận văn bản mới.
q………….

39

ĐIỀU KHOẢN 6 – HOẠCH ĐỊNH
6.2 Mục tiêu chất lượng và hoạch định

Mục tiêu
chất
lượng

3. Sẵn
có dạng
văn bản

2. Đo
lường
được

4. Tính
đến các
yêu cầu

1. Nhất
quán chính
sách chất

lượng

Hoạch
định

MTCL

Việc phải
hoàn thành

Cách thức
đánh giá kết

quả

Trách
nhiệm

Nguồn lực
yêu cầu

Thời gian
hoàn thành

Tài liệu liên quan: Mục tiêu chất lượng
40
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ĐIỀU KHOẢN 6 – HOẠCH ĐỊNH

6.3 Hoạch định thay đổi
Phải lập kế hoạch thực hiện khi:
§ Thay đổi văn bản pháp quy;
§ Thay đổi danh mục TTHC;
§ Thay đổi nhân sự;
§ …

41

ĐIỀU KHOẢN 7 – HỖ TRỢ

7.3 Nhận thức

7.2 Năng lực

7.1 Nguồn lực

7.4 Trao đổi thông tin

7.4 Thông tin dạng văn bản

42
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ĐIỀU KHOẢN 7 – HỖ TRỢ
7.1 Nguồn lực

Tổ chức phải xác định và cung cấp các nguồn lực cần thiết để hoạt
động đạt hiệu quả:
v Nhân sự: đủ số lượng và năng lực để thực thi công việc, được

tham gia các khóa đào tạo để nâng cao kiến thức và khả năng
giải quyết hồ sơ

v Cơ sở hạ tầng: Bộ phận “một cửa” được trang bị đầy đủ máy
tính, bàn làm việc, ghế ngồi … tuân theo nghị định
61/2018/NĐ-CP.

vMôi trường làm việc: vui vẻ, hòa đồng, giúp đỡ nhau trong
công việc.

v Tri thức: văn bản pháp luật phải được cập nhật và chia sẻ để sử
dụng. 43

ĐIỀU KHOẢN 7 – HỖ TRỢ

7.2 Năng lực
v Phân công công việc
v Tập huấn đào tạo (khi cần)
v Đánh giá kết quả làm việc
v Lưu giữ hồ sơ

7.3 Nhận thức & 7.4 Trao đổi thông tin
vHiểu rõ tầm quan trọng và tuân thủ HTQLCL.
vTổ chức các cuộc họp định kỳ và đột xuất để giải

quyết các vướng mắc, khó khăn.
vQuản lý văn bản đi và đến của cơ quan
vỨng dụng CNTT vào trao đổi công việc: email, điện

thoại, zalo ….. 44
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ĐIỀU KHOẢN 7 – HỖ TRỢ
7.5 Thông tin dạng văn bản

Tài liệu

Hồ sơ

Tài liệu nội bộ: quy định, quy
chế, quy trình ISO

Tài liệu bên ngoài: văn bản pháp
luật, …….

Tài liệu liên quan:
+ QĐ ban hành tài liệu ISO
+ QT kiểm soát thông tin dạng văn bản

45

ĐIỀU KHOẢN 8 – THỰC HIỆN

Tổ chức phải:
v Xác định các TTHC được phân cấp à xây dựng các

quy trình nghiệp vụ tương ứng.
v Xây dựng và tuân thủ quy trình “một cửa” để xác định

cách thức:
q Tiếp nhận hồ sơ
q Rà soát hồ sơ và chuyển giao cho bộ phận chuyên

môn.
q Kiểm soát quá trình giải quyết
q Trả kết quả

vMua thiết bị, văn phòng phẩm: phải đánh giá lựa chọn
nhà cung cấp, kiểm tra hàng hóa mua về.

46

ISO AHEAD



24

ĐIỀU KHOẢN 8 – THỰC HIỆN
Tổ chức phải:

v Xây dựng các quy trình nghiệp vụ, hướng dẫn công việc
tuân theo quy định của Mô hình khung

v Phân phối tài liệu đảm bảo công chức tiếp cận đầy đủ để
áp dụng vào quá trình giải quyết hồ sơ.

v Thực hiện đầy đủ các phiếu tiếp nhận hồ sơ, phiếu kiểm
soát quá trình, phiếu hướng dẫn bổ sung … nhằm cung
cấp bằng chứng về quá trình thực hiện.

v Lưu giữ hồ sơ để tra cứu.
v Thông báo ngay cho công dân khi bị thất lạc hoặc mất mát

hồ sơ đang giải quyết.
Tài liệu liên quan: Quy trình giải quyết TTHC

47

ĐIỀU KHOẢN 8 – THỰC HIỆN

Tổ chức phải:
v Giải quyết khiếu nại của công dân sau khi trả kết quả:

khắc phục hậu quả (nếu có), điều tra nguyên nhân và thực
hiện hành động khắc phục.

v Quy định rõ trách nhiệm và quyền hạn của người phê
duyệt hồ sơ.

v Thực hiện biện pháp xử lý với đầu ra không phù hợp (kết
quả giải quyết hồ sơ không đáp ứng yêu cầu được xem là
đầu ra không phù hợp) và lưu giữ hồ sơ.

Điều khoản 8.3: xây dựng văn bản pháp quy

Tài liệu liên quan: QT kiểm soát sự KPH và HĐKP
48
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9.3 Xem xét của lãnh đạo

9.2 Đánh giá nội bộ

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

ĐIỀU KHOẢN 9
ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN

49

ĐIỀU KHOẢN 9
ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN
9.1 Theo dõi, đo lường, phân tích và đánh giá

Tổ chức phải phân tích và đánh giá:
v Kết quả giải quyết hồ sơ
vMức độ hài lòng của công dân
v Kết quả triển khai áp dụng HTQLCL
v Hiệu quả của công tác chỉ đạo, công tác CCHC…

Đầu ra được sử dụng để xây dựng:
v Báo cáo CCHC
v Báo cáo khảo sát sự hài lòng
v Báo cáo áp dụng HTQLCL.
v…..

50
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ĐIỀU KHOẢN 9
ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN
9.2 Đánh giá nội bộ

Định kỳ đánh
giá theo kế

hoạch

Chứng minh hệ
thống quản lý

chất lượng

a. Phù hợp:

b. Được thực hiện và
duy trì có hiệu lực

(1) Yêu cầu của tổ
chức đối với
HTQLCL

(2) Yêu cầu của tiêu
chuẩn

Tài liệu liên quan: QT đánh giá chất lượng nội bộ
51

ĐIỀU KHOẢN 9
ĐÁNH GIÁ KẾT QUẢ THỰC HIỆN

9.3 Xem xét của lãnh đạo
Tổ chức phải:
v Xem xét HTQLCL thông qua họp giao ban, sơ kết,

tổng kết định kỳ hoặc đột xuất ….
Đầu ra:
v Cơ hội cải tiến
v Nhu cầu thay đổi HTQLCL.

Tài liệu liên quan: QT họp xem xét của lãnh đạo

52
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ĐIỀU KHOẢN 10 – CẢI TIẾN

10.3 Cải tiến liên tục

10.2 Sự không phù hợp và hành
động khắc phục

10.1 Khái quát

53

ĐIỀU KHOẢN 10 – CẢI TIẾN
10.2 Sự không phù hợp và hành động khắc phục

Sự không phù hợp từ:
v Kết quả thực hiện của cán bộ công chức.
v Ý kiến phản hồi khiếu nại của công dân.
v Kết quả kiểm tra của cơ quan thẩm quyền
v Kết quả đánh giá nội bộ

Phương án xử lý:
v Thực hiện hành động để khắc phục và kiểm soát.
v Giải quyết các hậu quả (nếu có).
v Ngăn ngừa sự tái diễn.
v Thực hiện thay đổi với HTQLCL (nếu cần thiết)

Tài liệu liên quan: QT kiểm soát sự KPH và HĐKP 54
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ĐIỀU KHOẢN 10 – CẢI TIẾN

10.3 Cải tiến liên tục
Dựa trên mục tiêu và CCHC, tổ chức tiến hành:
v Cập nhật tài liệu HTQLCL theo quyết định

19/2014/QĐ-TTg.
v Thay đổi cách thức, đẩy nhanh thời gian giải quyết

hồ sơ
v Áp dụng CNTT vào công việc

E Lựa chọn và sử dụng những công cụ
và phương pháp thích hợp để điều
tra nguyên nhân gây ra hoạt động
kém hiệu quả.

55

DUY TRÌ, CẢI TIẾN HTQLCL

1. Soát xét chính sách chất lượng

2. Đánh giá kết quả thực hiện mục tiêu chất lượng.

3. Xây dựng và công bố mục tiêu chất lượng hàng năm.

4. Soát xét, sửa đổi quy trình tiêu chuẩn và quy trình nội bộ

5. Sửa đổi, cập nhật, bổ sung quy trình giải quyết TTHC

6. Xây dựng kế hoạch và thực hiện đánh giá nội bộ

7. Tiến hành họp xem xét của lãnh đạo

8. Đánh giá sự hài lòng của tổ chức/ công dân

9. Cập nhật hệ thống văn bản pháp quy

10. Công bố / công bố lại phù hợp tiêu chuẩn ISO 56
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q Thời điểm: đầu tháng 01 hàng năm.

q Trách nhiệm: Thư ký ISO

Lập kế hoạch duy trì và cải tiến

57

Soát xét Chính sách chất lượng

q Soát xét chính sách chất lượng phù hợp với
chủ trương chính sách của Nhà nước và
tình hình thực tế của cơ quan.

q Ban hành lại nếu thấy cần thiết.

q Niêm yết tại Bộ phận tiếp nhận và trả kết
quả.

58
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Đánh giá kết quả thực hiện Mục tiêu chất lượng

q Thời điểm đánh giá: cuối năm

q Trách nhiệm: Phụ trách các phòng ban, Đại diện
chất lượng

q Kết quả: báo cáo thực hiện mục tiêu chất lượng.

59

Xây dựng và công bố Mục tiêu chất lượng hàng năm

q Thời điểm: đầu tháng 01 hàng năm

q Trách nhiệm: Phụ trách các phòng ban,
Đại diện chất lượng

q Ban hành quyết định công bố mục tiêu
chất lượng năm

q Niêm yết tại nơi làm việc

60

ISO AHEAD



31

Soát xét, sửa đổi tài liệu tiêu chuẩn, quy trình nội bộ

q Thời điểm: Định kỳ 06 tháng hoặc đột xuất khi có quy định
mới của Nhà nước hoặc theo chỉ đạo của lãnh đạo cơ quan

q Trách nhiệm: Thư ký ISO và CBCC liên quan

q Quy trình tiêu chuẩn: QT kiểm soát thông tin dạng văn bản,
QT đánh giá chất lượng nội bộ ……..

q Quy trình nội bộ: QT giao dịch theo cơ chế “một cửa”,
……….

61

Sửa đổi, cập nhật, bổ sung quy trình giải quyết TTHC

q Thời điểm: Chậm nhất 03 tháng kể từ khi văn bản
pháp quy liên quan có hiệu lực thi hành.

q Trách nhiệm: CBCC liên quan

q Ban hành quyết định sửa đổi, bổ sung, bãi bỏ tài
liệu ISO.

q In ấn và phân phối tài liệu.

62
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Xây dựng kế hoạch và thực hiện đánh giá nội bộ
q Tần suất: tối thiểu 01 lần / năm.

q Chương trình đánh giá nội bộ: đầu tháng 01 hàng năm

q Kế hoạch đánh giá nội bộ: trước thời điểm đánh giá chính thức khoảng
02 tuần.

q Tiến hành đánh giá nội bộ

q Lập báo cáo đánh giá tổng hợp

q Thực hiện xử lý các lỗi sau đánh giá.

q Lưu trữ hồ sơ đánh giá nội bộ.

q Trách nhiệm: Thư ký ISO, CBCC, Đại diện chất lượng …
63

Họp xem xét của lãnh đạo

q Tần suất: tối thiểu 01 lần / năm. Thông thường
diễn ra sau khi đánh giá nội bộ.

q Trách nhiệm: Phụ trách các phòng ban, Đại diện
chất lượng, Lãnh đạo cao nhất cơ quan.

q Kết quả: biên bản họp xem xét lãnh đạo

64
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Đánh giá sự hài lòng của tổ chức / công dân

q Tần suất: tối thiểu 01 lần/năm. Thời
điểm phụ thuộc vào hướng dẫn của
cơ quan thẩm quyền từng năm.

q Trách nhiệm: Bộ phận tiếp nhận và
trả kết quả, Thư ký ISO, Đại diện
chất lượng.

q Mẫu phiếu khảo sát sự hài lòng: theo
hướng dẫn của cơ quan thẩm quyền.

65

Cập nhật hệ thống văn bản pháp quy

q Thời điểm: Định kỳ hàng quý cập nhật văn bản pháp quy.

q Trách nhiệm: CBCC liên quan

q Kết quả: danh mục tài liệu bên ngoài

q Tra cứu nhanh chóng và dễ dàng.

66
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Công bố / công bố lại phù hợp tiêu chuẩn TCVN ISO 9001:2015

q Tần suất: khi có sự điều chỉnh, mở
rộng, thu hẹp phạm vi áp dụng Hệ
thống quản lý chất lượng.

q Trách nhiệm: Ban ISO.

q Mẫu quyết định công bố / công bố
lại: phụ lục I quyết định số
19/2014/QĐ-TTg.

67

Lập danh mục hồ sơ duy trì và cải tiến

TT Tên hồ sơ Ngày
tháng

TT Tên hồ sơ Ngày
tháng

1 Kế hoạch áp dụng, duy trì cải tiến 6 Hồ sơ họp xem xét của lãnh đạo
2 Quyết định kiện toàn Ban chỉ đạo ISO + Kế hoạch họp xem xét của lãnh đạo

3 Quyết định ban hành Mục tiêu chất
lượng

+ Biên bản họp xem xét của lãnh đạo

4 Quyết định ban hành tài liệu bổ sung,
sửa đổi và bãi bỏ thuộc HTQLCL

7 Quyết định công bố lại phù hợp tiêu chuẩn
TCVN ISO 9001:2015

5 Hồ sơ đánh giá nội bộ 8 Khảo sát sự hài lòng của tổ chức / công dân
+ Chương trình đánh giá 9 Báo cáo đánh giá thực hiện MTCL
+ Kế hoạch đánh giá 10 Công văn, báo cáo cơ quan cấp trên
+ Phiếu ghi chép đánh giá
+ Báo cáo đánh giá
+ Phiếu hành động khắc phục (nếu có)
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TRÂN TRỌNG CẢM ƠN !

69
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