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1SO 9001 - Hé thdng Quan ly Chat lugng - Hudng dan chuyén doi

Cac T6 chlrc thanh cdng hiéu dudc gid tri cia Hé théng quan ly chat
lugng co hiéu luc dé€ ddm bao td chirc tip trung vao viéc dap 'ng cac
yéu cau va su hai 1ong cta khach hang déi véi cac san phdm va dich vu.

Hudng dan nay dudc thiét ké dé giup ban dap
('ng cac yéu cau cua phién ban mdi trong ISO
9001:2015 thay thé phién ban ISO 9001:2008
trudc day. Phién ban nay dua ra cac yéu cau dé
thiét 1ap, thuc hién, duy tri va cai tién thudng
xuyén HTQL dbi véi bat ky loai hinh va quy mo6
t6 chrc.

Tai sao can thay doi ?

T4t ca cac tiéu chuan ISO vé hé th8ng quan ly
déu dudc xem xét dinh ky. Dua vao khao sat
cla ngudi dung, Uy ban ISO quyét dinh can
phai xem xét tiéu chudn va dé ra cac muc tiéu
d€ duy tri su phu hgp cla tiéu chuén trong hién
tai va tuong lai nham:

* Tich hgp v@i cac hé thong quan ly khac

e Cung cap phuadng phap ti€p can tich hgp véi
quan ly t6 chirc

e Tao nén tang viing chac cho 10 nam tdi

» Dap (’ng méi trudng hoat ddng cuia cac td chiric
ngay cang phuc tap

» Dam bao tiéu chudn mdi phu hgp véi cac nhu
cau clia cac T6 chirc

» Nang cao nang luc cta td chilic dé gia tdng su’
hai long khach hang

Ghi chu: Hudng dén ndy duoc thiét ké dé sir dung kém theo vdi
phién ban mdi nhét cua tiéu chudn ISO 9001 — Hé théng quan ly
chét lugng — Céc yéu cdu va hudng dan sir dung khéng bao gdm

ndi dung déy du cua tiéu chuén va khéng dugc xem la ngudn
tham khdo chinh thay thé tiéu chuén dugc ban hanh.
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Tiéu chuan mdi va lgi ich khi ap dung

ISO 9001 I3 tiéu chuén hé théng quan ly phd bién nhat thé gidi va dudc st dung véi
hon 1 triéu T6 chiic trén toan ciu. Phién ban mdi cta Tiéu chudn da dugc sira doi dé
duy tri su phu hgp trong thi trudng ngay nay, ti€p tuc cai ti€n két qua hoat dong va

mang lai Ii ich cho T& chirc.

Véi phién ban 2015 ctia ISO 9001 Ban cd thé:

« Tich hdp véi cac tiéu chudn hé théng quan ly khac

« Ap dung chét lugng va hoat ddng cai tién thuding xuyén
vao T6 chic

« Tang cudng su tham gia cta déi ngii lanh dao

« Gidi thiéu quan ly rui ro va ca hdi

it quy tic hon so véi phién ban ndm 2008 va c6 thé dugc st
dung nhu mét cong cu cai tién kinh doanh. Diéu nay cd nghia
réng ban cd thé lam cho Tiéu chuin phu hgp véi cac yéu cau cla
t6 chirc d&€ dat dugc nhitng cai tién kinh doanh bén ving.

Mét trong nhifng thay déi I6n ciia ISO 9001 la cung cap
su’ quan ly chat lurgng va cai tién thudng xuyén vao trong
tam ciia Té chirc. Didu ndy cd nghia réng tiéu chudn mdéi la cg
héi cho cac td chirc d€ sdp xép dinh hudng chién lugc d6i véi hé
théng quan ly chat lugng. Diém bt dau ciia phién ban mdi ISO
9000 13 nhan dién cic yéu t3 bén trong va bén ngoai hd trg
HTQLCL. Theo d6 tiéu chuan cé thé gilp tdng cudng va gidm sét
hoat d6ng cua t6 chirc.

Dudi day la mdt s6 Igi ich ma cac T6 chdc nhan dugc khi ap dung
va thuc hién hé thdng dap (ing cac yéu cau cla tiéu chudn ISO
9001. Phién ban mdi cta Tiéu chuan s8& tiép tuc mang lai cac Igi
ich nay va gia tri tang thém nhu:

« Gilp Ban trg thanh Ban vi canh tranh manh mé han trén thi
trudng

« Quan ly chat lugng tét hon gilip ban dap (g cac yéu cau hién
tai va tuang lai clia khach hang

« Lam viéc hiéu qua han, gilp tiét kiém thai gian, chi phi va
nguon lyc

« Cai ti€n két qua hoat déng trong diéu hanh s€ lam giam sai sot
va tang Igi nhuan

o Thic day va khuyén khich nhan vién tham gia vao cac qua
trinh ndi bd mot cach hiéu luc han

« Tao cac gia tri cho khach hang, dat dugc su hai long vdi dich
vu cham séc khach hang t6t hon

« M@ rong cac cd hdi kinh doanh thong qua thuc hién nghia vu
tuén tha.

Thuc hién tiéu chuan ISO 9001

ISO 9001 la mdt phan trong nhdm tiéu chudn lién quan dén quan ly chét lugng. Ban cd
thé tham khao thdng tin hitu ich vé cac tiéu chudn khac thudc nhém chét lugng:

1. ISO 9000, Hé thdng Quan ly chat lugng - Nguyén téc cc ban va
thuat nglr

2. ISO 9004, Quan ly sy thanh céng bén vitng ctia mét t8 chirc
- phuang phap ti€p can quan ly chat lugng

3. ISO 10001, Quan ly chat lugng- Su' hai long clia khach hang
- Hudng dan cac quy téc g XU cho T8 chirc

4. ISO 10002, Quan ly chat lugng - Su hai long clia khach hang
- Hu6ng dan x ly khiéu nai ctia khach hang.

5. ISO 10004, Quan ly chat lugng - Su hai long clia khach hang
- Hudng dan gidm sét va do ludng

6. 1SO 10014, Quan ly chat lugng- Hudng dan dat cac Igi ich
tai chinh va kinh té

7. 1S0 19011, Huéng dan déanh gia hé théng quan ly

HTQLCL: Hé théng Quan ly Chat lugng
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So sanh phién ban mdi nhat cua
ISO 9001:2015 va ISO 9001:2008

Tiéu chudn ISO 9001:2015 sé dua
trén phu luc SL - cdu tric cap cao
méi (HSL) dua ra khubén khd
chung cho tat ca cac hé théng
quan ly. Biéu nay gilp duy tri su
nhdt quan va tich hgp cac tiéu
chudn v& HTQL khac nhau. Véi
viéc &p dung tiéu chudn méi, T6
chifc s& dé dang han trong viéc
két hgp hé théng quan ly chat
lugng vao cac qua trinh kinh
doanh c6t 16i va cé dudc su tham
gia nhiéu hon cla lanh dao cao
nhat.

Dua trén phu luc SL (hinh 1) thé
hién cach thirc cac diéu khoan cla
cau tric cdp cao mdi co thé dugc
ap dung cho quy trinh Hoach dinh
- Thuc hién - Kiém tra - Hanh
ddng. Quy trinh PDCA ¢4 thé dudc
ap dung dai véi toan b6 qua trinh
va hé théng quan ly chat lugng.

NOi dung mdi

T6 chiic va béi canh gog QAN 'y Chat Iy, Hinh 1
D He Vd o XX 9 (-
clia T8 chiic (4) & 9
Hb trg
va biéu hanh
) Su hai
Lap ké Thuc long clia KH
hoach hién
. Panh gia Két qua
Hoach dinh Lanh dao két qua clia
. ©) ®) 5
Cac yéu cau hangc;Qng HTQLAL
khach hang
Hanh S?n .phé’m
déng tra va dich vu

Cai ti€n
Nhu céu va mong ddi (10)
clia cac bén lién quan
(4)
Chd thich

B&i canh clia T8 chiic

Xem xét sy’ két hgp clia cac yéu t6 bén trong va bén ngoai va cac diéu kién tac dong dén phucng
phap ti€p can cla t6 chlc d6i v6i san pham, dich vu, dau tu’ va cac bén lién quan

Cac van dé

Cac van dé c6 thé la ndi bd hay bén ngoai, tich cuc hay tiéu cuc va bao gém céc diéu kién tac
ddng dén t6 chirc hodc bi tc déng dén t6 chirc.

Cac bén lién quan

La cac ca nhan hodc t6 chirc cé thé gdy anh hudng, chiu anh hudng hodc nhan thay bi anh hudng
bgi mot quyét dinh hodc hanh dong. Vi du nhu’ cac nha cung cap, khach hang hay d6i tha.

Lanh dao

Cac yéu cau cu thé déi véi 1anh dao cao nhat dugc xac dinh la ca nhan hodc nhém ngudi chi dao
va kiém soat T8 chifc 8 miic cao nhét.

RUi ro lién quan dén nguy cc
va cd hoi

Hanh dong phong nglra dugc thay thé thanh qua trinh hoach dinh dugc xac dinh nhu la "tac dong
ctia su’ khéng chac chan Ién két qua mong dgi”

Trao ddi thong tin

C6 céc yéu cau rd rang va chi tiét hon ddi véi ca trao ddi théng tin ndi bd va bén ngoai

Thong tin dang van ban

Thay thé€ tai liéu va ho sd

baénh gia két qua hoat dong

Do ludng két qua hoat dong chat lugng va tinh hiéu luc cia HTQL, bao gom cac phucng phap
gidm sét, do ludng, phan tich va danh gia khi can thiét d& dam bao két qua c6 gia tri

Su khong phu hgp va hanh
dodng khac phuc

Panh gia chi tiét hon su’ khéng phu hgp va cdc hanh dong khac phuc can thiét

Xem xét cla lanh dao

Cac yéu cau chi tiét han lién quan dén két qua dau vao va dau ra viéc xem xét cua lanh dao.

HTQLCL: Hé théng Quan ly Chat lugng
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Cac yéu cau chinh cua ISO 9001:2015

Piéu khoan 1: Pham vi
Chi tiét hon vé pham vi ctia tiéu chuén va co rét it thay d&i quy
dinh tai diéu khoan nay so vdi phién ban ISO 9001:2008.

Piéu khoan 2: Tai liéu vién dan
ISO 9000, Hé thong quan ly chat lugng — Cd s@ va thuat ngit
dugc vién dan va cung cap hudng dan cé gia tri.

Piéu khoan 3: Thuat ngi va Binh nghia
Té&t ca cac thuat nglt va dinh nghia c6 trong ISO 9000:2015 Quan
ly chat lugng — Cd s va thuat ngfr.

Piéu khoan 4: BSi canh cua T6 chiic

Pay la diéu khoan mdi thiét 1ap bdi canh clla HTQLCL va cach
thitc hd trg tir d6 13 1dm co s& cho cac phan con lai cla tiéu
chu&n mdi. Diéu nay gilip t6 chirc xac dinh va hiéu dudc cac yéu
té va bén lién quan trong mdi trudng hoat dong cia hé théng
quan ly chat lugng.

Th{r nhét, cac t6 chic s& can phai xac dinh cac van dé ndi bo va
bén ngoai co lién quan dén muc dich cla ho, tic la cac van dé
6 lién quan la gi, ca bén trong va ngoai ma c6 anh hudng dén
nhitng gi t& chirc thuc hién, hodc 1a s& anh hudng dén viéc dat
dugc két qua dy kién clia hé thng quan ly.
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Can luu y rang thuat ngll 'vdn d&' khong chi bao gébm hanh
ddéng phong ngtra trong tiéu chuén trudc d6, ma cling la cha dé
quan trong ddi vdi hé thdng quan ly d€ giai quyét, chdng han
nhu bat ky su’ bdo dam thij trudng va muc tiéu quan ly ma td
chirc ¢ thé thiét l1ap.

Th{ hai Ia mét t8 chiic cling s& can phai xac dinh "cac bén lién
quan" ctia HTQLCL. Cac nhém nay cd thé bao gdm céc cd déng,
nhan vién, khach hang, nha cung cap va tham chi ca cac nhém
gay anh hudng va cac cd quan phap luat. Mdi t6 chifc s& xac
dinh nhdm "cac bén lién quan" cia ho va nhém nay cé thé thay
d6i phu hop vdi dinh hudng chién lugc cla td chirc theo thdi
gian.

Tiép theo, pham vi cila HTQLCL phai dugc xac dinh. biéu nay
c6 thé& bao gbm ca td chiic hodc cac phong ban. Bat ky phong
ban hodc cac qua trinh bén ngoai ciing can phai dugc xem xét
trong pham vi clia t8 chirc néu ho cé lién quan dén HTQLCL.

Yéu cau cudi cung trong Diéu khoan 4 la thiét 1ap, thuc hién,
duy tri va cai ti€én thudng xuyén HTQL phu hgp véi cac yéu cau
clia tiéu chuén. Diéu nay doi hoi viéc ap dung cach tiép can qua
trinh va méc du mdi t8 chifc sé khac nhau, théng tin tai liéu nhu
s6 dd quy trinh, tha tuc béng van ban cé thé dudc sir dung.

HTQLCL: Hé théng Quan ly Chat lugng
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Piéu khoan 5: Lanh dao

Dbiéu khoan nay dat ra cac yéu cau déi vdi ‘lanh dao cao nhat’
la ngudi hodc nhém ngudi chi dao va ki€ém soat t6 chic &
muc d6é cao nhat. Bay khdng con la trach nhiém clia mét ca
nhan hay mot "dai dién lanh dao" ngudi chiu trach nhiém vé
HTQLCL. C6 mot sy luu y vé ngudi "s& hiru" HTQLCL han la
mot ca nhan. Muc dich cla cac yéu ciu nay la thé hién su
Ianh dao va cam két ctia lanh dao cap cao.

Quan ly cap cao tham gia nhiéu hon vao hé thGng quan ly va
phai dam bao rang cac yéu cau dugc két hgp vao cac qua
trinh, cac chinh sach va cac muc tiéu phu hgp véi dinh hudéng
chién Iugc cta té chirc. Cac chinh sach chét lugng phai la tai
liéu c6 hiéu luc, dudc dit & trung tdm cua t6 chirc. DE thuc
hién diéu nay, ban lanh dao c6 trach nhiém dam bao HTQLCL
dugc trién khai, truyén dat, duy tri va dugc cac bén hiéu rd.

Quan ly cdp cao cling phai thuc hién viéc nang cao su hai
Idng cuia khach hang bang cach xac dinh va giai quyét cac rui
ro va cd héi c6 thé anh hudng dén diéu nay. Quan ly cap cao
hudng vao khach hang bang cach dap (rng cac yéu cau cla
khach hang, yéu cau vé quy dinh va phap luat cling nhu cach
thirc t6 chirc duy tri viéc ndng cao su’ hai Iong khach hang.

Trong cling mét bdi canh, can phai cé hiéu biét vé cac diém
manh va diém yéu bén trong cla t6 chirc, cach thic nhitng
diéu nay cd thé tac déng 1én kha nang cung cdp san phadm
hodc dich vu. Diéu nay sé lam tédng cudng viéc quan ly qua
trinh kinh doanh. Thém vao dé, quan ly cap cao can thé hién
su hiéu biét vé cac rui ro chinh lién quan tdi tirng qua trinh
va phuong phap tiép can dé quan ly, giam thi€u hodc chuyén
d6i rui ro.

Cudi cung, diéu khoan dua ra yéu cau lanh dao cao nhat phan
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cong trach nhiém va quyén han vé HTQL cé lién quan, nhung
van phai chiu trach nhiém vé tinh hiéu luc clia HTQL.

Piéu khoan 6: Hoach dinh

Hoach dinh lu6n la mot céng viéc quen thubc cla ISO 9001,
trong phién ban mdi, hoach dinh phai dugc xem xét clng vGi
diéu khoan 4.1 ‘bdi canh cla t8 chirc’ va diéu khoan 4.2 ‘cac
bén lién quan’.

Phan dau clia diéu khoadn nay dé cap dén danh gia rdi ro trong
khi phan th( hai lién quan dén x{ ly rui ro. Khi xac dinh hanh
ddng d€ nhan dién rdi ro va cd hdi can phai xem xét véi cac tac
ddng tiém &n phu hgp véi san phdm va dich vu. Cac cd hdi cd
thé xay ra nhu tung ra san phdm mdi, m& rong khu vuc kinh
doanh, quan hé déi tac mdi, cong nghé mdi

T6 chirc cdn cb k& hoach hanh ddng nham giai quyét cac rdi ro
va cd hdi, lam thé nao dé tich hgp va thuc hién cac hanh déng
Vao cac qua trinh hé théng quan ly va danh gia tinh hiéu Iuc cta
nhitng hanh déng nay. Hoat dong phai dugc giam sat, quan ly
va truyén théng trong t8 chirc.

MOt yéu t6 quan trong cla diéu khoan nay la su’ can thiét phai
thiét 18p cac muc tiéu chat lugng c6 thé do ludng dugc. Bidu
khoan nay gilf lai mot s6 cac yéu cau dugc néu tai diéu khoan
5.4 clia phién ban ndm 2008 nhung cu thé hon. Muc tiéu chat
lugng can phai phl hgp véi chinh sach chat lugng va lién quan
dén su phu hop ctia san phdm va dich vu ciing nhu ndng cao su
hai long ctia khach hang.

Phan cudi cung cua diéu khoan dé cap dén viéc hoach dinh cho
nhitng sy thay d6i ma phai dudc thuc hién mét cach cd k&
hoach va cé hé théng. Can phai xac dinh nhitng hau qua tiém
an clia su thay d8i, xac dinh nhitng ngudi cé lién quan, khi ndo
su' thay d6i xay ra, ngudn luc nao can dudc phan bé.

HTQLCL: Hé théng Quan ly Chat lugng
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Piéu khoan 7 : Lanh dao

biéu khoan 7 dam bao cac ngudn luc, con ngudi va cd sG ha
tAng dé& dap (rng cac muc tiéu cla td chirc. Yéu ciu té chic
xac dinh va cung cdp cac ngudn luc can thiét dé thiét Iap,
thuc hién, duy tri va céi tién thudng xuyén HTQLCL. Néi don
gian han, day la mot yéu cau bao gébm cac ngudn luc cia
HTQLCL va phién ban mdi yéu cau cac ngudn luc bén trong
va bén ngoai.

biéu khoan 7.1 dugc xay dung dua trén cac diéu khoan 6.1,
6.2, 6.3 va 7.6 cua phién ban 2008 va chia thanh 5 ti€u
khoan. C6 nhitng yéu ciu bé sung dé dap (ng cac yéu cau
vé quy dinh va luat phap. Cac tiéu khoan tiép tuc bao gém
cac yéu cau Vé co sd ha tang va moi trudng cho hoat dong
cla quy trinh. Gidm sat va do ludng da dudc thay d6i bao
gdm cac ngudn luc, chdng han nhu nhan su, dao tao.

Kién thirc t& chirc Ia moét yéu cau mdi véi cac yéu cau vé néng
luc, nhan thirc va trao d&i thdng tin ciia HTQLCL. Nhan vién
khéng chi nhan thic cac chinh sach chat lugng ma con phai
hi€u cach thirc ma ho déng gép va cac anh hudng khi khéng
lam dung.

Duy tri kién thirc d& dam bao su phu hgp cla san phdm va
dich vu la yéu cau quan trong ma doanh nghiép can thuc
hién. Diéu nay cd thé& bao gébm cac kién thirc dugc thiét 1ap
bai mét ca nhan cling nhu cac tai san tri tué ctia mot td chirc.
Céc t6 chifc dudc yéu cau phai kiém tra xem liéu nhirng kién
thdc hién tai cé day du khi [én ké hoach thay dé&i va cé bat ky
kién thirc b8 sung dudc yéu cau.

Cudi cung do la nhirng yéu cau cho "thdng tin dang van ban".
Dbay la mot thuat nglr méi, thay thé cho “tai liéu” va “hd sg”
trong phién ban ndm 2008. T& chirc can phai xac dinh mdc
dé thdng tin tai liéu can thiét dé€ kiém sodt HTQLCL. Diéu nay
s& khac nhau giita cac t6 chic do quy md va dd phirc tap.
Cung v@i tam quan trong gia tang cla viéc bao mat thoéng tin
trong cac t8 chilrc can chd trong dén viéc kiém soat, quyén
truy cap thong tin tai liéu nhu sir dung mét khiu. Cac t6 chic
cling can phai c6 hé thng CNTT du phong khi cd su cb xay
ra.

Piéu khoan 8 : Diéu hanh

biéu khoan nay dé cap dén viéc thuc hién cac k& hoach va
qua trinh cho phép t& chirc ddp ng céc yéu cau cla khach
hang, thiét k&€ san pham va dich vu. Diéu khoan nay bao gébm
nhiéu van dé da dugc dé cap dén trong Diéu khoan 7 cua
phién ban 2008 nhung chu trong nhiéu han vao viéc kiém
soat qua trinh, d3c biét 1a thay ddi k& hoach va xem xét cac
hdu qua cta nhitng thay d6i khdng ludng trudce va giam thiéu
cac anh hudng bat Igi khi can thiét.

Phién ban slra ddi cla tiéu chudn dé cap dén nha thau va
thué ngoai. Diéu nay dugc thé hién bdi cac yéu ciu dé thiét
Iap tiéu chi cho viéc gidam sat két qua hoat déng cla nha thau

va thué ngoai cling véi viéc luu gilr hd so dé thiét 1ap cac tiéu
chi lya chon.

Céc diéu khoan tiép tuc bao gdém 'Yéu cau déi vdi san phdm
va dich vu' phan 18n van khéng thay déi so véi phién ban
2008. Tuy nhién, phién ban mdi yéu cau thong tin lién quan
dén cac hoat dong du phong cho cac trudng hgp can thiét va
tai san clia khach hang. Mét yéu cau mdi la trao ddi thdng tin
véi khach hang tiém ndng, diéu nay cé ich cho viéc dua ra
cac san phdm mdi hodc cac giai phap trén thi trudng.

Cé thém cac yéu cau rd rang hon trong diéu khoan cua tiéu
chuén hodc quy pham thuc hanh ma t& chirc da cam két thuc
hién; ngudn luc bén trong va bén ngoai can cho viéc thiét ké
va phat trién san pham va dich vu, cudi cing 1a hu qua tiém
an cua su that bai do ban chat ctia san phdm va dich vu.

Ngoai ra con c6 mot diéu khoan mdi trong dé bao gom cac
hoat déng sau giao hang nhu chuang trinh bado dudng hodc
thuc hién bao hanh va cac hoat dong bao gém xur ly, tai ché
san pham. Khi xac dinh mdc dd cla cac hoat déng, t& chirc
phai xem xét cac rui ro lién quan t&i san pham hodc dich vu,
cac yéu cau, théng tin phan hoéi cia khach hang va cac yéu
cau phap luat.

Piéu khoan 9: banh gia két qua hoat dong

banh gid két qua hoat dong bao gdm nhiéu diéu khoan khac
nhau trudc day dugc dé cap trong Diéu khoan 8 cla phién ban
2008.

Cac yéu cau cho viéc giam sét, do ludng, phan tich va danh gia
déu dugc dé cap va ban xem xét nhitng gi can dugc do ludng,
phuang thirc trién khai, khi nao can phén tich va béo cdo dir
liéu. Théng tin dang vén ban cung cdp cac bdng chirng vé diéu
nay phai dugc gilr lai.

Phién ban mdgi dé cap tim ki€m nhiing thong tin cé lién quan
dén viéc khach hang nhin nhan vé t6 chirc nhu thé nao. Cac to
chirc phai chi dong tim ki€m thong tin vé nhan thirc cla khach
hang. Diéu nay cé thé thuc hién théng qua mdt s§ cach nhu
khao sat su hai 1dng, phan tich thi trudng c6 phiéu va khiéu nai
khach hang. Hién nay c6 mot yéu cau rd rang rang cac té chirc
phai thuc hién phan tich va danh gia cac dit liéu nay, dac biét la
lién quan dén sy can thiét dé cai tién HTQLCL.

banh gia ndi b cling phai dugc ti€n hanh va diéu nay phan I1&n
1& khéng thay d6i so vai phién ban 2008. C thém nhiéu yéu ciu
lién quan dén viéc xac dinh 'chudn muc danh gid va dam bao
cac két qua clia cac cudc danh gid dugc bdo cdo dén “lanh dao
lién quan”.

Xem xét ctia 13nh dao van dugc yéu cau nhung cé thém nhiing
yéu ciu vé viéc xem xét cac thay d6i trong cac van dé ndi bo va
bén ngoai cd lién quan dén HTQLCL. Thong tin dang van ban
phai dugdc gil lai lam bang chirng xem xét cla lanh dao.
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Piéu khoan 10: Cai tién

Diéu khoan nay bat dau véi mét phan mdi ma té chirc phai xac
dinh va nhan dang cac cg hoi cai tién nhu cac qua trinh cai ti€én
dé€ nang cao su hai 1dng ctia khach hang. Ngoai ra con tim kiém
céc cd hoi dé cai thién cac quy trinh, san phdm va dich vu va
HTCL dac biét la véi cac yéu cau clia khach hang tuong lai.

Do phuadng thirc mdi clia viéc xr' ly cac hanh dong phong nglra
nén khong con yéu cau hanh dong phong nglra trong diéu
khoan nay. Tuy nhién, c6 mét s6 yéu cau hanh dong khac phuc
mai. Trudc tién 13 d€ ddi pho véi su khdng phl hgp va thuc hién
cac hanh déng khi ap dung, kiém soat, khic phuc su khéng phu
hop va giadi quyét hdu qua. Th{ hai la d€ xac dinh xem su’ khéng
phl hgp tuang tu ton tai hodc cb thé sé xay ra.

Yéu cau vé cai tién thudng xuyén da dudc mé roéng dé dam bao
tinh phu hgp va day du cia HTQL ciling nhu tinh hiéu luc ctia hé
th6ng nhung khéng cé quy dinh cu thé cach t8 chiic dat dugc
diéu do.

Su thay dGi nay da kéo theo mét s8 thay d6i trong thuat ngilt
dudc thé hién trong bang k& bén.

Su khac biét chinh trong thuat ngir giira
ISO 9001:2008 va ISO 9001:2015

1SO 9001:2008 1SO 9001:2015

San pham San pham va dich vu

Ngoai 1é Khong st dung - xem Diéu khoan A.5

dé biét thém vé viéc ap dung

Pai dién lanh dao Khong st dung

Tai liéu, sb tay Théng tin dang vén ban
chat lugng, tha tuc
tai liéu, ho sg

Mai truGng lam viéc  MGi truGng cho sy’ van hanh cac qua trinh

Phuang tién giam sat  Nguon luc gidm sat va do luGng

va do ludng

San phdm mua vao San pham va dich vu dudc cung cap bén ngoai

Nha cung cap Nha cung cép bén ngoai

Thong tin dang van ban

La mot phan lién két véi céc tiéu chudn hé théng quan ly khac,
tiéu chu&n nay c6 ap dung mot diéu Diéu khoan chung vé “Théng
tin dang van ban”. Thuat ng{r ‘thd tuc dang van ban’ va *h6 sa’ da
dugc thay thé trong cac yéu cau bang thuat ngir ‘thdng tin dang
van ban’. Néu tiéu chudn ISO 9001:2008 dé cip dén cac tha tuc
dang van ban (vi du dé xac dinh, kiém soét hodc hd trg mét qua
trinh), thi diéu nay gid day dugc thé hién nhu 1a yéu ciu dé duy
tri théng tin dang van ban.

43 Pham vi clia HTQLCL

YA HTQLCL va cac qua trinh

5.2 Chinh sach HTQLCL

6.2 Muc tiéu HTQLCL

7.1 Nguon luc

7.2 Bang chiing vé nang luc

75 Théng tin dang vé&n ban dudc xéc dinh bai t& chirc la
can thiét cho hiéu luc ciia HTQLCL

81 Hoach dinh va kiém so&t diéu hanh

8.2 Xéc dinh cac yéu cau cho san pham va dich vu

Né&u ISO 9001:2008 dé cap dén hd sa thi gi¢ day dugc thé hién
nhu la yéu cau luu gilr thong tin dang van ban. Cac yéu cau duy
tri thdng tin dang van ban dugc thé hién chi tiét trong tiéu chuan
va ¢ dua ra mét s6 vi du. Vui 1ong doc tiéu chudn mét cach ky
luGng, dac biét la Biéu khoan 7.5.

83 Thiét ké va phat trién

8.4 Kiém soat san phadm va dich vu cung cip tir bén ngoai
85 San xuat va cung cap dich vu

8.6 Thong qua san phdm va dich vu

8.7 Kiém sodt qua trinh khdng phu hap

91 Kiém soat viéc giam sat, do ludng, phan tich va danh gia
9.2 Bdng chling chuang trinh danh gia va két qua danh gia
93 Bang chling két qua vé viéc xem xét cla lanh dao

10.1 B3ng chling vé ban chét cla sy’ khdng phl hdp va moi

hanh dong thuc hién
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Hu'éng dan doi chiéu

Thdi gian chuyén déi ISO 9001:2015

2015 2016 2017 2018

Thang 9 Thang 9-2015 bat dau giai doan 3
2015 ndm chuyén ddi dén thang 9-2018
ban hanh

Chuyén doi 1a cg hoi
- Ban can phai lam gi ?

1. Co cai nhin hoan toan rd rang vé HTQLCL

2. Tham du khda dao tao chuyén déi trong mot ngay dé hiéu su
khac nhau

3. N&m dugc nhitng thay ddi chinh nhu co hdi cai tién

4, Thay d6i hé théng tai liéu d& dap (ng cdu tric mdi (khi can
thiét)

5. Thuc hién cac yéu cau mdi vé lanh dao, rui ro va bdi canh cla
t6 chiic

6. Xem xét tinh hiéu luc clia kiém soat dugc thiét 1ap hién tai

7. Chap nhan céc kiém soat cd thé thay ddi

Hanh trinh chuyén déi cua ban

BSI xac dinh hanh trinh chuyén déi tirng budc dé gidp ban thuc
hién qua trinh chuyén d&i va nhan ra nhitng Igi ich ciia ISO 9001:
2015. Chiing tdi d3 tao ra mot hudng dan théng qua cac lua chon
va ho trg c6 san tir BSI dé dam bao ban cé nhitng kién thirc va
thong tin day da.

D&t mua ban sao Tiéu chuan Quéc té. Diéu nay sé gilip ban quen
thudc véi cac yéu cau, thuat nglr va ndi dung méi

a

Xem trang web ctia BSI dé tiép can cac hd trg va tai liéu chuyén
d6i mai nhéat tai bsigroup.com.vn/isorevisions bao gém ca tai liéu
cap nhét cac ndi dung thay déi

a

Xem xét hang loat cac khdéa dao tao chuyén d6i clia BSI d& chéc
chdn réng ban hoan toan hiéu cac thay d6i, bao gém cac khda
hoc gidi thiéu va thuc hién cling nhu cac khda hoc chuyén sau
dugc thiét k& dé gidp ban hi€u dugc cac yéu cau cét I5i cla tiéu
chuén ISO.

a

Tai vé bo tai liéu chuyén d6i dugc phat trién dé giip ban hiéu,
thuc hién va truyén dat cac thay ddi cla tiéu chuin ISO 9001
trong t8 chirc cua ban.

a

Xem xét cac dich vu b8 sung dé gilp thuc hién cac thay déi. BSI
cung cip mot loat cac dich vu c6 sén bao gdm déanh gia thuc
trang, phan mém Entropy dé& gilip ban quan ly hé théng va danh
gia chuyén d6i cho cac hé théng nhdm chuyén d6i nhanh va sém
dat dudc Igi thé.

Poi chiéu su’ khac biét gilra
ISO 9001:2008 va ISO 9001:2015

Tai hudng dan chuyén ddi ma cung cdp nhan thic tong
thé vé cac yéu cau thay doi, hiy bd, mdi hodc ndng cao

gilra ISO 9001:2008 va ISO 9001:2015
Tham khao: bsigroup.com.vn/iso9001revision

HTQLCL: Hé théng Quan ly Chat lugng




ISO 9001 - Hé thdng Quan Iy Chéat lugng - Hudng dan chuyén doi

Chuong trinh dao tao chuyén doi cia BSI

DGi véi bat ky yéu cau cu thé nao, BSI d3 thiét k& mét loat cac
khoa dao tao cd thé déap ('ng céc nhu cau ctia ban. Can phai luu
y rang tat ca cac khoa hoc clia BSI déu dudc cac chuyén gia trong
cac linh vuc thiét k€. Ho la nhitng ngudi truc ti€p tham gia vao
viéc xay dung céc tiéu chuan.

Céc giang vién giau kinh nghiém ctia chiing tdi c6 thé gidp ban
hi€u dudc nhitng van dé lién quan truc tiép dén ban va td chirc,
du d6 la khda hoc tai Doanh nghiép hay khoa hoc tap trung.

Cac khéa dao tao chuyén ddi bao gém:

Tom tat vé quan ly cap cao ciia ISO 9001:2015
Khoa hoc trong 2 gic

« Tim hiéu muc dich cta ISO 9001:2015 va trach nhiém cla 1&nh
dao dudc dua ra trong tiéu chudn

o T4m quan trong ddi véi I3nh dao cao nhéat cla t8 chic khi
chuyén d6i sang 1SO 9001:2015

Chuyén déi sang ISO 9001:2015

Khoa dao tao 1 ngay

« Tim hiéu vé c4u tric cao cap méi clia ISO va su’ khac nhau gitra
ISO 9001:2008 va ISO 9001:2015

« Ap dung cho céc ca nhan lién quan dén viéc chuyén ddi sang
ISO 9001:2015 tir lanh dao, ngudi thuc hién cho dén danh gia
vién

Thuc hién cac thay déi ISO 9001:2015
Khoa dao tao 2 ngay

« Khdm phd céach 4p dung nhitng thay d6i chinh d6i véi 1SO
9001:2015 va xay dung k& hoach hanh déng chuyén déi

« K&t hgp khda hoc chuyén ddi trong mdt ngay véi mét ngay hoc
vé xay dung hé thGng

« Khuyén nghi danh cho nhitng ngudi chiu trach nhiém chuyén
dGi hé thdng hién tai sang ISO 9001:2015

Chuyén ddi danh gia vién/danh gia vién trudng ISO
9001:2015

Khoa dao tao 2 ngay

« Tim hiéu cach danh gia cac thay déi chinh ctia ISO 9001:2015

« K&t hgp khda hoc chuyén ddi trong mdt ngay véi mdt ngay hoc
vé cac hoat dong danh gia I1SO 9001:2015

« Ly tudng cho cac danh gia vién ndi bo va danh gia vién trudng
can chuyén déi sang tiéu chuin ISO 9001:2015

Khéa hoc chuyén sau ISO 9001:2015

Khda dao tao 2 ngay

« Cung cdp kién thlic chuyén sau vé nhitng khai niém quan
trong cta ISO 9001:2015: Phuang phap ti€p can qua trinh, Tu
duy dua trén rli ro, Ki€m soat hang hda tir bén ngoai va Danh
gia lanh dao.

« Co gid tri cho nhitng ca nhan lién quan dén viéc chuyén ddi
tiéu chuén ISO 9001:2015, t&r quan ly dén nhitng ngudi thuc
hién va danh gia vién.

-
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Cac nguon tai liéu bd sung

Cé rat nhiéu ngudn tai liéu cd thé tham khao tai
www.bsigroup.com.vn/iso-9001

Tam quan trong cua lanh dao

Tiéu chuan méi co riéng mot diéu khoan vé lanh
dao va la mot trong nhitng thay d6i quan trong
nhat. Tai liéu nay gidi thich ly do vi sao déi ngii
Ianh dao trd nén ndng déng han trong HTQLCL
dé& dam bao tiéu chudn dugc thuc hién, ap dung,
truyén dat va duy tri.

TIEU CHUAN SUA POI:

Cac cau hoéi thuong gap vé ISO 9001:2015
Dé cap dén cac cau hdi ban cb thé gap phai khi
bat dau hanh trinh chuyén ddi sang tiéu chuan
mdi.

Gigi thiéu phu luc SL

Khuén khé mdi vé6i van ban chinh, cac thuat ngir
va dinh nghia phé bién, hoach dinh chi tiét cho
tat ca cac tiéu chudn vé hé thdng quan ly trong
tuong lai.

Mudi budc don gian cho Doanh nghiép dé quan
ly cac anh hudng cua moi truéng va gia tang su’
phat trién trong tai liéu cap nhat cac thay doi
nay chiing t6i xem xét 10 diéu ma cé thé hé trg
ban dat dudc thuc hanh moi truéng bén virng.

Tai liéu nay xem xét lich st cia tiéu chudn va
qua trinh phat trién trong cac ndm vira qua.

Bo sung:

o Huéng dan so sanh tiéu chudn ISO 9001
cl va mai
e Danh muc tu danh gia

e Hanh trinh chuyén déi sang tiéu chuén
ISO 9001:2015.

Cac dich vu bo sung

Chuing t6i cling ¢ mot loat cac dich vu gitip ban thuc hién cac thay ddi va hiéu xem ban dang thuc

hién ching nhu thé nao:

Panh gia thuc trang

DPéanh gia thuc trang chuyén déi 1a dich vu danh
gia sd bg, gilip Ban cd cai nhin sdu sac han vé ké
hoach chuyén d6i va hé thdng quan ly chat lugng
so vdi cac yéu ciu cua tiéu chudn ISO 9001:
2015. La budc dau tién trong hanh trinh chuyén
d6i cta ban véi BSI, danh gia thuc trang cé thé
gilp xac dinh cac khu vuc da tuan tha va bat ky
16 hong trong hé thdng dong thdi tiét kiém thdi
gian va tai chinh.

Cac cong cu cai tién kinh doanh

Khi thuc hién tiéu chudn stra déi, diéu cuc ky
quan trong la phai quan ly va duy tri mot cach
hiéu qua nhat. Td chlc dp dung thuc hanh tét
bang cach trién khai cic cdng cu cai tién kinh
doanh nhu chugng trinh Action Manger hodc
Entropy, mot trong nhitng khach hang cua ching
t6i da ndi, "cac cong cu dé gidbng nhu thanh vién
phu cia nhéom". Ho da giam dugc 50% thdi gian
thuc hién hé thong quan ly.
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Tai sao chon BSI ?

BSI d3 kién tao ISO 9001 ké tir khi bdt dau va dugc ban hanh dua trén BS 5750, tiéu chudn hé théng
quan ly chét lugng dau tién dudc phét trién bai BSI. K& tir ndm 1994, BSI da ndm gitf chirc Téng Thu
Ky ctua Hoi Pong Qudc TE phat trién tiéu chudn ISO 9001. D4 la ly do tai sao ching tdi ¢ thé gilp
ban hi€u va chuyén ddi t6t cac tiéu chudn mdi.

Chuing t6i tao ra su’ hoan hao bang cach van hanh su thanh cdng cho Doanh nghiép thong qua tiéu
chuén tir d6 thuc hién tdt, quan ly rdi ro dé dat dugc phat trién bén ving.

Trai qua hon mot thé ky, BSI da gilp cac T6 chirc cai tién thuc hanh t6t va gén két sy’ hoan hao vao
san pham, cac qua trinh kinh doanh va con ngudi dé bién su hoan hao thanh théi quen.

San pham va dich vu

Chiding tdi cung cap mdt su’ két hogp ddc déo cho san pham va dich vu thdng qua ba danh muc hoat
dong chinh: Kién thic, dam bao va tuéan thu.

Kién thic

BSI lam viéc vGi cac chuyén gia nganh, cac co
quan chinh pha, cac hiép héi thuong mai va cac
nhdm ngudi tiéu dung dé nam bat cac ca s thuc
hanh tt va chuyén thanh kién thirc cho Té chirc
dé dat su thanh cdng. Phan 16n cac tiéu chuan
quoc té ban dau dudc hinh thanh bdgi BSI nhu
ISO 9001 - Quan Iy chat lugng va ISO/ IEC
27001 - An ninh thong tin.

Su dam bao
banh gia doc lap vé su phu hgp cac qua trinh
ho&c san pham theo tiéu chuén cu thé dé giup T6

chirc hiu céch thiic thuc hién, qua dé xac dinh
linh vuc can cai tién tir bén trong T8 chrc.

bsi
Sl.
Vien Tieu Chudn Annh - BSI Viet Nam

Phong 1106, Tang 11, Toa nha Citilight

Tru s6 tai Tp. H6 Chi Minh
T. +84 (8) 3820 0066
F- +84 (8)3820 0022

Tuan tha

DE trai nghiém nhirng Igi ich thuc, 1au dai, T6
chirc can dam bao tuén tha Tiéu chudn thudng
xuyén nhu moét théi quen hang ngay. Ching toi
dao tao Ban hiéu tiéu chuan va lam thé& nao dé
thuc hién tot cling nhu cung cap gia tri gia tang
va cac cdng cu quan ly khac biét dé tao diéu kién
cho qua trinh tuan tha thudng xuyén.

Pé biét thém chi tiét vui long

Tham khao: bsigroup.com.vn

Van phong Da Ning
T: +84 (511) 3888 720
F: +84 (511) 3888 719
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F: +84 (4) 3762 1171
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