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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan rang d¢ tai “Panh gia hiu qua ciia hé thong quan ly
chit lwong ISO 9001:2015 tai Chi cuc Ping kiém sé 10 - Cuc Ping kiém Viét
Nam” la cong trinh nghién clru cta riéng t61, khong sao chép cua ai.

Céc s6 lidu, két qua trinh bay trong luan vin 13 hoan toan trung thuc va chinh
xac, khong trung lip voi bat ky cong trinh nghién ciru ndo di ting dugc cong bd
trudc day.

Hai Phong, ngay 30 thang 10 nam 2018

Hoc vién

Pham Van Triéu



LOI CAM ON

Pau tién cho phép t6i duoc cam on Quy Thay C6 trong Ban Giam hiéu,
trong Khoa Quan tri kinh doanh truong Pai hoc Dan 1ap Hai Phong da tao diéu kién
trong giang day, hudng dan, truyén dat cho hoc vién nhiing kién thic cta cac mon

hoc trong subt thoi gian hoc tap tai truong.

Qua day, t6i ciing xin bay t6 1ong biét on sau séc, 161 cam on chéan thanh nhét dén
Tién s Nguyén Tién Thanh, ngudi da bo tim huyét hudng dan nhiét tinh va chu déo cho
to1 hoan thanh luan van nay.

Trong qua trinh hoan thanh luan vin, voi cac kién thirc ma minh c¢6 dugc
cung véi su nhiét tinh chi bao cuia TS Nguyén Tién Thanh, t6i luén cd gang dé hoan
thién dé tai mot cach t6t nhat. Tuy nhién, viéc tong hop va trinh bay nhiing kién
thire giita 1y luan khoa hoc va thuc tién ciing nhu nhitng han ché vé kién thirc va
chuyén mon nén khong thé tranh khoi nhitng han ché, thiéu s6t ma ban than chua
thdy duogc. Toi rat mong nhan duogc y kién dong gop cua cac thay, ¢d va cac ban hoc
vién dé d@ tai lugn vin dugc hoan chinh hon.

T61 xin chan thanh cam on!

Hai Phong, Ngay 30 thang 10 nam 2018

Hoc vién

Pham Vin Triéu
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PHAN MO DAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Doanh nghiép 14 té bao ciia nén kinh té quédc dan, giir vai tro can thiét cho su phat

trién ctia dat nude vi vy viée ap dung hé thong quan 1y chat luong 13 rét can thiét.

Hién nay xu thé qudc té hoa doi séng kinh té budc cac doanh nghiép phai dbi
dau véi su canh tranh khong chi trong nudc ma con phai canh tranh khoc liét trén
truong qudc té. Xu hudng chuyén tir canh tranh vé gia sang canh tranh vé chét
lwong san pham. Chinh vi thé don vi mudn dung viing, ton tai va phat trién thi phai
gianh chién thang trong cac cudc canh tranh d6 diéu nay chi dat dugc khi chét luong
san pham cua don vi, doanh nghiép ngdy cang dugc ning cao, chi co6 khong ngimg
nang cao va dam bao chat lugng san pham thi san pham ciia doanh nghiép méi dugc

tin ding, uy tin va vi thé ciia doanh nghiép méi dugc nang lén.
V&1 muc dich:

- Gianh thang loi trong cac cudc canh tranh: Ap dung hé thong quéan 1y chat
lwong dong bo s& 1am ra cac san pham co chét lugng cao, ddy chinh 1a vii khi canh

tranh co ban, chién lugc cua doanh nghiép.

- Su can bang giita chat lugng va moi trudng, su phat trién vii bdo cta nén kinh
t&, con ngudi khai thac can kiét cac ngudn tai nguyén, moi trudng ngdy cang 6 nhiém,
chinh vi thé cac nha san xuat can phai c6 mot hé thong quéan 1y tot tir khau thiét ké, tham

dinh, lap ké hoach dén san xuat, ti€u dung va xur ly cac san pham sau ti€u dung.

- Tiét kiém trong san xuit, chéng ling phi trong tiéu dung, tim giai phap tbi
uu trong viéc st dung cac nguén tai nguyén, nguyén vat liu, san Xuét ra cac mat
hang chit lugng cao c¢6 ham luong chit xam cao hon. Chinh vi thé can phai ap dung
nhimg phuong phap to chirc, quan 1y hé théng co hidu qua tan dung t6i da cac
nguén luc. Ca Nha nudc va doanh nghiép can c6 nhan thirc ding dén vé giao duc,

dao tao va huan luyén con nguoi.



- Xay dung mot hé thong quan 1y kinh té thong nhét, quan 1y chat luong la
quéan ly mat chat trong mdi lién quan dén moi nguoi, moi by phan, moi cong viéce
trong sudt qua trinh hoat dong ctia doanh nghiép. Pé dat dugc murc chét luong cao
nhung it tén kém nhat, can phai kiém soat va quan 1y cac yéu t cia quy trinh day 1a

muc tiéu 16n nhét ctia cong tac quan 1y chit luong trong doanh nghiép.

Chinh vi thé viéc 4p dung hé thong quan 1y chat luong vao hoat dong clia cac
doanh nghiép, don vi 1a hét stc can thiét. Trong nhimg ndm gan day cic nha nghién
ctru va cac nha quan 1y rat quan tim dén viéc xdy dung hé thdng chat luong nham

dap ung cac nhu cau hay muc ti€u khac nhau.

Bo tiéu chuan ISO-9000 do t6 chirc qubc t& vé tiéu chuan hoa (ISO) ban
hanh 14n dau tién vao nim 1987 nham dua ra moét mo hinh duogc chép nhan & cép
qudc té vé hé théng dam bao chat luong va c6 thé ap dung rong rii trong cac linh
vuc san xuét, kinh doanh va dich vu, dén nay da dugc hon 178 nudc trén thé gidi ap
dung (sd liéu théng ké dén cubi nam 2010), trong d6 ISO 9001:2015 14 tiéu chuan

co ban quy dinh cac yéu cau cua hé thong.

ISO 9001 (ISO 9001:2015 - phién ban m&i nhat cta tiéu chuan ISO 9001) 1a
mot tiéu chuan vé mot hé théng quan 1y chat luong do t6 chirc Tiéu chuan hoa qudc
té da phat trién va da ban hanh lan thir 5 vao nam 2015. Tiéu chuan nay c6 tén goi
day du 1a ISO 9001:2015 Hé thdng quan 1y chat luong - Cac yéu cau. ISO 9001 da
dua ra nhiing yéu cau duoc sir dung nhu 1a mot khuon kho cho hé théng quan Iy
chat luong. Tiéu chudn nay ciing dugc st dung cho viéc dé danh gia chimg nhén san
pham sao cho phu hop va chimg nhan pht hop ddi véi mot Hé théng quan 1y chét

lugng cua mot to chirc nao do.

Viéc ap dung hé thdng quan 1y chéat lugng (HTQLCL) theo tiéu chuan TCVN
ISO vao hoat dong ctia cac co quan hanh chinh nha nudc duge Thu tudéng Chinh
pha quy dinh tir ndm 2006 tai Quyét dinh sb 144/2006/QD-TTg v6i phién ban cua
tiéu chuan TCVN ISO 9001:2000; sau d6 duoc cap nhat, thay thé bang tiéu chuan
TCVN ISO 9001:2008 theo Quyét dinh sb 118/2009/QD-TTg ngay 30/9/2009 va
vira duge Thi tudng quy dinh tai Quyét dinh s6 19/2014/QD-TTg ngay 05/3/2014,
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¢6 hiéu luc tir ngay 18/5/2014... Pay 1a budc tiép tuc khang dinh két qua tich cuc,
thiét thyc ciia viéc ap dung HTQLCL vao quy trinh quéan 1y, diéu hanh hoat dong
ctia co quan hanh chinh nha nu6c néi chung, trong xur 1y ho so, cong viée trong viée
tiép nhan va giai quyét ho so qua co ché mot cira, mot cira lién thong hién c6 cia to
chtrc, ca nhan noi riéng.

Theo Tong cuc Tiéu chuan Po ludng Chat luong, dén nay c6 khoang 6.000
co quan, to chirc thudc hé thong hanh chinh nha nuéc ap dung Hé théng quan ly
chat lugng (HTQLCL) theo Tiéu chuan qudc gia TCVN ISO 9001:2008. Cé dugc
két qua nay 1a thoi gian qua, cac dja phwong dd quan triét thyc hién Quyét dinh sb
19/2014/QD-TTg cua Thu tudéng Chinh phu. Pién ndi bat nhét trong sé d6 13 cac So
Khoa hoc va Céng nghé (KH&CN) va Chi cyc Tiéu chuin Po luong Chit luong di

nd lyc, déng gop tich cuc vao két qua thuc hién.

Théng tin tir Vu Panh gia Hop chuan va Hop quy (Téng cuc Tiéu chuan Po
lwong Chét lugng), hién ¢6 50/63 Chi cuc Tiéu chuan Po ludng Chat lugng bao cdo
vé; tong s cac co quan thudc d6i tugng bat bude ap dung HTQLCL theo TCVN
ISO 9001:2008 14 2.170. Trong sb ndy, cic co quan di cong bd 4p dung tiéu chuan
trén 1a 2.106. S6 co quan dang xdy dung, ap dung 1a 59 va sd co quan chua xdy

dung, 4p dung 13 5.

Ngoai cac co quan thudce di tuong bit bude ap dung TCVN ISO 9001:2008,
cac tinh, thanh phd ciing khuyén khich 4p dung tai nhiéu co quan ¢ dia phuong.
Théng ké dén nay, s6 luong co quan thudc dbi tugng khuyén khich 4p dung da cong
b6 ap dung HTQLCL theo TCVN ISO 9001:2008 14 3.794.

Nguén: [10]

Muc tiéu cta viéc ap dung HTQLCL theo tiéu chudn TCVN ISO 9001 1a xay
dung va thyc hién hé théng quy trinh xir Iy cong viéc hop 1y, phu hop voi quy dinh
ctia phap luat nham tao diéu kién dé nguoi ding dau co quan hanh chinh nha nudc
kiém soat dugc qua trinh giai quyét cong viéc trong ndi bd ctia co quan, don vi
minh; théng qua d6 ting budc nang cao chat luong, hidu qua ciia cong tic quan 1y

va cung cap dich vu cong



Trén thé gioi, Hé thong quan 1y chat lugng ISO 9001 ¢o sé cap ching nhan
nhiéu nhét (1,1 triéu ching nhan nam 2013 so v&i 300.000 chimg nhan ISO 14001).
Tai Viét Nam, ching nhan H¢ théng quan ly chét luong 1SO 9001 dau tién dugc
cap nam 1995, sau d6 sb lwrong ting dan qua cic nim. Tinh dén hét nam 2014, Viét

Nam d4 c6 47737 chimg chi ISO 9001 duoc cép.

Cuc Ping kiém Viét Nam (viét tat: DPKVN) 1a co quan thudc B Giao thong
- Van tai, 13 co quan quan 1y Nha nudc vé an toan va chat luong ciia cac phuong
tién va thiét bi giao thong van tai, c6 nhiém vu td chirc va thuc hién giam sat ky
thuat, chimg nhan chat luong va an toan cho cac phuong tién va thiét bi giao thong
van tai duong thuy, dudng bo, dudng sit va cong trinh bién, cac san pham cong

nghiép phuc vu cho cac nganh noi trén.

V& tai chinh, hién tai Cuc PKVN duogc ap dung theo co ché hoat déng cua
cong ty TNHH Nha nudc mot thanh vién.

Cuc PKVN la mot trong nhiing co quan quan 1y nha nudc dau tién xay dung,
ap dung va duy tri hé thong quan 1y chat luong ISO 9000. Cuc PKVN d3 c6 mot
phong chuyén trach (Phong Phap ché ISO) thuc hién viéc nghién ctru, trién khai va
duy tri hé thdng quén 1y chat lugng ISO 9000 trong pham vi toan nganh va giao cho

mot Phé Cuc trudng chi dao cong tac ISO.

Chi cuc Pang kiém s6 10 1a don vi truc thuoc Cuc DPKVN dong tai dia ban
Thanh phé Hai Phong, c6 con dau riéng, dugc mo tai khodn va hach toan doc lap,
c¢6 doanh thu dé don vi tinh nang sut lao dong binh quan lam co s& huong luong

cho CBNV.

Chi cuc Dang kiém sb 10 ap dung hé théng QLCL vao cac hoat dong ctia minh,

c6 ban ISO riéng biét, do GD lam truong ban chi dao cong tac ISO cua Chi cyc.

Viée ap dung hé théng quan 1y chit lwong ISO 9001:2015 d3 mang lai nhitng
hiéu qua tich cuc trong coéng tac ciia toan nganh Pang kiém, ctia Chi cuc Pang kiém
s6 10. Ap dung va duy tri hé théng quan 1y chét luong tao ra phuwong phap tiép can

hé thdng, lam viéc khoa hoc, phan cong cu thé timg nguoi, timg viéc, timg trach



nhiém, tung quyén han ddi vdi cac bd phén va ca nhan, giam bdt cac thu tuc khong
can thiét, rat ngan thoi gian, tiét giam chi phi. Qua d6, quan hé giita co quan ding
kiém, gilra cac dang kiém vién véi chu phuong tién, doanh nghi¢p duogc cai thi¢n,
va dic biét chat luong cong chuc, vién chirc, ngudi lao dong nang 1én ro rét. Noi
mot cach tong quat, viée xay dung, ap dung duy tri HTQLCL ISO 9001:2015 d4 tao

ra mot san pham dich vu v&i chat lugng cao hon thdéa man yéu cau ctua xa hoi.

Tuy vay bén canh nhiing két qua da dat dugc, hiéu qua ap dung va duy tri, hé
thdng quan 1y chit leong ISO 9001:2015 tai cac don vi dang kiém phwong tién ma
& day dai dién 1a Chi cuc Pang kiém s6 10 cho du tot nhung van chua thuc sy duoc
nhu mong mubn. Thuc té trong sudt qua trinh ap dung hé théng quan 1y chét luong
theo tiéu chuan qudc t& ISO 9001 tai Chi cuc Pang kiém sb 10 va cac Chi cuc dang
kiém khéc trong ca nudc, dén nay van chua c6 mot nghién ctru danh gia mic do
hiéu qua ctia hé théng nay trong viéc nang cao chat luong quan Iy cta cac chi cuc.
Trén co so phéan tich tinh hinh thyuc t& 4p dung va duy tri hé théng quan Iy chét
luong ISO 9001:2015 tai don vi va két qua khao sat hiéu qua cua vi¢c &p dung h¢
théng nay tai Chi cuc Pang kiém sb 10, dé tai nghién ctru nay da dwa ra nhitng danh
gia va dé xuat kién nghi nham nang cao hon nita hiéu qua khi 4p dung hé théng nay

tai Chi cuc Dang kiém s 10.
2. Muc tiéu, pham vi, ddi twong nghién ciru
2.1 Muc tiéu nghién ciru

- Panh gia thuc trang viéc 4p dung va duy tri HTQLCL ISO 9001:2015 tai
Chi cuc Pang kiém s6 10. Téng két két qua sau qua trinh ap dung, nhan dién ra
nhitng nguyén nhan lam cho hi¢u qua cua vi¢c ap dung HTQLCL chua thyc sy nhu

mong muon .

- Tir két qua danh gia thyuc trang, dé xuat mot sé giai phap nhim nang cao hon
nira hiéu qué 4p dung va duy tri HTQLCL 9001:2015 tai Chi cuc Pang kiém s 10.

2.2 Pham vi nghién ciru

- Pham vi khong gian:



+ V& noi dung: Luan van tap trung nghién ctru, danh gia hiéu qua cua viéc ap
dung Hé thdng quan 1y chét luong theo tiéu chuan ISO 9001: 2015 vao hoat dong
ctia don vi nham dé ra mot sé giai phap hoan thién va nang cao hiéu qua cia viéc ap
dung hé théng do.

+ V& dia ban nghién ctu: Do thoi gian va diéu kién ciing nhu ning lyc
nghién ctru cia ban than con han ché nén toi chi xin nghién ctru trong don vi 1a Chi
cuc Pang kiém s6 10 thuoc Cuc Dang kiém Viét Nam (c6 dia chi la s6 16 Tran
Hung Pao, Quin Hong Bang, Thanh phé Hai Phong) thong qua nhiing diéu tra
dugc tién hanh véi can bd, nhan vién cua don vi

- Pham vi thoi gian: Tir 2013 dén 2017.

2.3 Cau héi nghién ciru

Hiéu qud ciia Hé théng qudn Iy chit lwong ISO 9001:2015 tgi Chi cuc Ding
kiém s6 10 thuéc Cuc Ping kiém Viét Nam nhue thé nao?
2.4. Poi twong nghién ciru

Hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan ISO 9001:2015 tai Chi cuc Pang
kiém s6 10 thudc Cuc Dang kiém Viét Nam.
3. Phuong phap nghién ciru

Dé tai nghién cau di sdu phan tich cic nguyén 1y quan 1y chét luong va phan
tich cac tai liéu quy dinh vé HTQLCL 1S09001:2015 tir d6 xay dung bo cau hoi
khao sat nham danh gia hiéu qua caa viéc ap dung hé thdng quan 1y chat leong quéc
té 1SO 9001:2015 tai Chi cuc Ping kiém sé 10. Di twong khao sat lay v kién 1a
toan by can by, nhan vién dang lam viéc tai Chi cuc.

4. Y nghia khoa hoc va thyec tién ciia dé tai

4.1 Y nghia khoa hoc:

- Hé thong hoa nhitng van dé Iy luan vé Hé thong quan 1y chét luong.



- Két qua nghién ctru c6 thé coi la mot tai liéu co gia tri cho cac chi cuc Pang
kiém khac trong ca nudc tham khao khi mudn danh gia hiéu qua cong tac quan 1y
chét luong tai don vi minh.

- Cac doanh nghiép trong ca nuéc ap dung hé théng quan 1y chat lugng khac
ciing c6 thé tham khao phuong phap danh gia duoc sir dung trong dé tai nghién ctru
nay khi muén danh gia hiéu qua cong tic quan 1y chat lugng tai don vi minh.

4.2 Y nghia thyc tién:

- Panh gi4 dung thyc trang, bao gdbm nhing mit duoc va chua dugc cua viée
ap dung va duy tri Hé théng quan 1y chat lugng vao hoat dong ctiia Chi cuc Ping
kiém sb 10. Tur day dua ra mot s6 dé xuit kién nghi nham hoan thién hon nita viéc
duy tri va 4p dung HTQLCL, gbp phan nang cao chit luong cong tac quan 1y cua
don vi.

- Tu viéc danh gid ding hiéu qua cua viéc ap dung HTQLCL vao cong tac
cua Chi cuc Pang kiém sb 10, nhirng bai hoc co thé ap dung cho céc don vi khéc
trong nganh Pang kiém va mot s6 nganh lién quan.

5. Cdu triic ludn vin

Ngoai phﬁn mé& dau, két luan, tai liéu tham khao va cac phu luc, luan van
duoc két cau gdm 4 chuong:

- Chuong 1: Tong quan vé chét luong, quan 1y chat lvgng va hé théng quan
Iy chét luong.

- Chuong 2: Thuc trang ap dung HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001 tai Cuc
Ding kiém Viét Nam néi chung va tai Chi cuc Pang kiém s6 10 noi riéng.

- Chuong 3: Phuong phéap nghién ctru.

- Chuong 4: Két qua nghién ctru va mot s6 dé xuat kién nghi.



CHUONG I
TONG QUAN VE CHAT LUQNG, QUAN LY CHAT LUQNG
VA HE THONG QUAN LY CHAT LUQNG

1.1 Co sé 1y luan vé quan 1y chat lwong
1.1.1 Co s6' 1y ludn vé quan ly
1.1.1.1 Quan Iy la gi?

Tu khi xa héi loai nguoi duge hinh thanh, hoat dong td chuc, quan ly da
dugc quan tam. Hoat dong quan 1y bit ngudn tir sy phan cong lao dong nham dat
duoc hiéu qua cao hon. D6 14 hoat dong gitp cho ngudi dimg dau t6 chirc phdi hop
su nd luc cta c4c thanh vién trong nhoém, trong cong déng nham dat dugc muc tiéu

dé ra.

Quan 1y — tén thuat ngir tiéng Anh 13 Management dic trung cho qué trinh
diéu khién va dan hudng tat ca cac bd phan cua mot t6 chic, thuong 1a t6 chire kinh
té, thong qua viéc thanh 1ap va thay d6i cic ngudn tai nguyén (nhan luc, tai

chinh, vat tu, tri thuc va gia tri vo hinh).

Trong nghién ctru khoa hoc, c¢6 rat nhiéu quan niém vé quan 1y theo nhimg
cach tiép can khac nhau. Chinh vi su da dang vé cach tiép can, din dén sy phong
phu vé quan niém. Sau day 13 mot sé khai niém thudng gap:

Pau thé ky 20 nha van quan ly Mary Parker Follett dinh nghia quan ly la
"nghé thuét khién cong viéc dugc lam boi ngudi khac".

Theo tac gia Nguyén Ngoc Quang: “Quan 1y 1a tac dong c6 muc dich, co ké
hoach ctia chii thé quan 1y dén tip thé cta nhitng ngudi lao dong (néi chung la
khach thé quan 1y ) nham thyc hién duoc nhitng muc tiéu dy tinh”.

Theo tac gia Piang Qudc Bao: “Cong tac quan 1y linh dao mot to chic xét

cho cung 1a thuc hién hai qua trinh lién hé chat ch€ voi nhau: Quan va Ly. Qua trinh
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“Quan” gdém su coi soc, gitr gin, duy tri hé & trang thai 6n dinh, qua trinh “Ly” gdbm

vi€c sira sang sap x€p, d61 madi dua vao thé “phat trién”.

Theo cac thuyét quan 1y hién dai thi: “Quan 1y 1a qua trinh 1am viéc véi va
thong qua nhimg ngudi khac dé thuc hién cac muc tiéu cua to chic trong mot moi

trurong ludn bién dong”.

Nhu viy theo chiing t6i khai niém quan 1y c¢6 thé duoc hiéu: “Quan 1y 13 mot
qué trinh tac dong gay anh huong ciia chi thé quan 1y dén khach thé quan 1y nham
dat dugc muc tiéu chung. Ban chat cia quan 1y 13 mot loai lao dong dé diéu khién
lao dong x4 hoi ngay cang phat trién, cac loai hinh lao dong phong phu, phtic tap thi

hoat dong quan ly cang co6 vai trd quan trong”
1.1.1.2 Hé thong quan ly 1a gi?

Hé thong quan 1y 1 hé thng dé thiét 1ap chinh sach va muc tiéu va dé dat

duoc cac muc tiéu do.

Mot hé théng quan 1y cia mét td chirc ¢ thé bao gdm cac hé théng quan 1y
khac nhau, vi du nhu hé thong quan Iy chat lugng, hé thong quan 1y tai chinh, hay
hé thdng quan ly méi truong. (TCVN ISO/IEC 9000:2007)

Quan 1y 1a mot hé thdng mo hoat dong bén trong méi trudong va tac dong qua
lai v&i nd. Qua trinh quan 1y chi dién ra khi ¢6 hai yéu t6 1a chu thé quan 1y va doi
tuong quan 1y. Chu thé quan 1y 1a ngudi quan 1y, déi tuong quan 1y bao gdm cac
ngudn lyc, ndi dung quan 1y, muc tiéu, ké hoach va diéu kién, phuong tién quan 1y.
M&i quan hé gitra chu thé quan 1y va ddi twong quan 1y ludn cu thé va xac dinh. Dé
c6 thé dat duoc muc tiéu thi to chirc phai ludn dam bao duoc su can bang vé quyén
loi va nghia vu cta ca hai bén. Tuy nhién, quan 1y chi xuét hién khi c6 quyén luc
cua nha lanh dao.

Quan 1y 13 mét chu trinh nham giai quyét mot nhiém vu, mot muc tiéu cu thé
béng viéc: du bdo, 1ap ké hoach, xay dung t6 chure, 1anh dao, thuc hién ké hoach va

kiém tra. Cong cu thuc hién viéc quan 1y cua cac nha 1anh dao chinh 1a xay dung ra



cac dudng 16, chinh sach, quy dinh hién hanh cua cic chu thé nhu Nha nudc, to

chtrc, hodc cac quy dinh, tiéu chi, chuan muc cia cong ty doanh nghiép ...

Hoat dong quan 1y chinh 13 su tic dong dén d6i twong quan 1y mot cach co
chu y dé dat duoc nhimg muc tiéu cua t6 chic. Quan 1y con ngudi chinh 13 quan 1y
cac hoat dong cua con ngudi, quan ly cong viéc chinh 1a quéan 1y cach ma con nguoi

thuc hién cong viéc.

Hién nay voi su phat trién cta khoa hoc va céng nghé, khoa hoc quan 1y
cling ngay cang phat trién trong ximg voi xa hoi hién dai. Str dung nhitng 1y luan vé
quan 1y, cac nha linh dao co trong tay nhimg kién thirc co ban va ca nhimg kinh
nghiém thuc té, két hop véi viée img dung né trong cong tic linh dao con ngudi
thuc hién cong viéc. Nguoi lanh dao s€ biét to chuc, xay dung va hoan thanh muc
tiéu, st m¢nh mat cach co6 hiéu qua. Do chinh la nhirng nha quan 1y gioi, co tri thic,
ludn hudng 6 chie dbi dién voi nhitng thach thirc méi, dem lai nhimg vé vang méi

cho chinh minh va t6 chirc.
1.1.2 Chit lwong va quan ly chét lwong
1.1.2.1 Chat lwong

a. Chat luong 1a gi?

Chét luong hay ding ra pham chat 1a mot pham tra phiic tap va c6 nhiéu
dinh nghia khac nhau. C6 rat nhiéu quan diém khac nhau vé chét luong. Hién nay
c6 mot sd dinh nghia vé chét luong di duoc cac chuyén gia chat lwgng dwa ra nhu

Ssau.

" Chat luong 1a sy phu hop v6i nhu cau" (theo Juran - mot Gido su nguoi
My). (8]
" Chét luong 14 sy phu hop vdi cac yéu cau hay dic tinh nhat dinh" Theo

Giao su Crosby.[11]

" Chét luong 1a sy sy thoa man nhu cau thi trudng véi chi phi thip nhat"

Theo Giao su ngudi Nhat — Ishikawa. [8]

10


https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Juran&action=edit&redlink=1
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Crosby&action=edit&redlink=1

Chét luong la khai niém dac trung cho kha nang thod man nhu cAu cta khach
hang. Vi vay, san pham hay dich vu nao khéng dap ung dugc nhu cau cia khach
hang thi bi coi la kém chét luong cho du trinh d§ cong nghé san xuét ra c6 hién dai
dén dau di nita. Panh gia chét lugng cao hay thap phai dtng trén quan diém nguoi
tiéu dung. Cung mét muc dich sir dung nhu nhau, san pham nao thoa min nhu cau

tidu dung cao hon thi c¢6 chat luong cao hon.

Trong mdi linh vuc khac nhau, v&i muc dich khac nhau nén c6 nhiéu quan
diém vé chét lrong khac nhau. Tuy nhién, ¢6 mdt dinh nghia vé chit luong duoc
thira nhan & pham vi quéc té, d6 1a dinh nghia cia T6 chire Tiéu chuan hoa Qudc té
ISO. Theo diéu 3.1.1 cta tiéu chuan ISO 9000:2005 dinh nghia chét lugng 1a: "Muc
d6 dap ung cac yéu cau caa mot tap hop c6 dic tinh von c" [6]

Yéu cau cta khach hang ddi voi san pham hay dich vu thudng la: tét, dep,
bén, sir dung lau dai, thuan lo1i, gia ca phu hop.

Theo d6, chat luong duoc hiéu nhat quan dan.

Theo ISO 9000:2000: “Chét luong 1a mirc do ciia mot tap hop céac dic tinh
von co cia mot san phém, hé théng hodc mdt qua trinh thod man cac yéu cau cua
khach hang va cac bén co lién quan”. [4]

Theo ISO 9001:2015: “Chét lurong 1a murc do ctia mot tap hop cac dac tinh
vén c6 cua d6i tuong dap tmg cac yéu cau”. [5]

O day yéu cau 1a nhitng nhu cau hay mong doi da duoc cong bd, ngam hiéu
chung hay bt bude. Céac bén co lién quan bao gém khach hang ndi dia - can bd
nhéan vién cua t6 chirc, nhing nguoi thuong xuyén coéng tac véi to chirc, nhimg
nguoi cung Ung nguyén vat li¢u, luat phap...

Nhu véy, chat lwrong nam trong con mét khach hang, dugc xac dinh bai murc
d6 dap tmg nhu cau khach hang cta san pham dich vu.

Do d6 quan diém chét luong 1a sy thoa man yéu ciu cua khach hang, gia

thanh hop 1y va thoi gian dich vy, giao nhén t6t 1a day du va chinh xac.
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b. Pic diém cua chét luong:

1/ Chét luong duoc do luong bdi sy thoa man nhu cau. Néu mot san phﬁm vi
Iy do nao d6 ma khong duoc nhu cau chip nhén thi phai bi coi 1a co chit luong
kém, cho du trinh d6 cong nghé dé ché tao ra san pham d6 c6 thé rat hién dai. Day
12 mot két luan then chdt va 1a co s& dé cac nha chét luong dinh ra chinh sach, chién

luvoc kinh doanh cua minh.

2/ Do chét luong dugc do boi sy thoa man nhu cAu, ma nhu cau luén ludn
bién dong nén chat luong ciing ludn ludn bién dong theo thoi gian, khong gian, diéu
kién st dung.

3/ Khi danh gia chat luong ciia mot ddi twong, ta phai xét va chi xét dén moi
dic tinh cta ddi twong c6 lién quan dén sy thoa min nhitng nhu cau cu thé. Cac nhu
cau ndy khong chi tir phia khach hang ma con tir cac bén c6 lién quan, vi du nhu cac
yéu cau mang tinh phap ché, nhu cau ctia cong dong xa hoi.

4/ Nhu cau c6 thé duoc cong bd 16 rang dudi dang cac quy dinh, tiéu chuan
nhung ciing ¢ nhitng nhu cau khong thé miéu ta rd rang, nguoi stt dung chi co thé
cam nhan ching, hodc c6 khi chi phéat hién dugc trong chung trong qua trinh st
dung.

5/ Chat luong khong phai chi 1a thudc tinh cta san pham, hang hda ma ta van
hiéu hang ngay. Chét luong co thé ap dung cho mdt h¢ théng, mot qua trinh.

c. Co mot s6 nhan thirc sai lam vé chét luong;

- Nang cao chat lugng doi hoi chi phi 16n;

- Nhén manh vao chét luong s& 1am giam ning suét;

- Quy 15 vé chat lugng kém cho nguoi lao dong;

- Cai tién chét luong doi hoi dau tu 16n;

- Chat lwong dugce dam bao do kiém tra chit ché.
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1.1.2.2 Quan Iy chit lwong

Quén 1y chat lugng di duoc 4p dung trong moi nganh cong nghiép, khong chi
trong san xuat ma trong moi linh vuc, trong moi loai hinh cong ty, quy mé 16n dén
quy mo nho, cho du c6 tham gia vao thi truong qubc té hay chi thi truong ndi dia.
Quaén 1y chat lugng dam bao cho doanh nghiép lam dung nhing viéc phai lam va
nhiing viéc quan trong. Néu cac doanh nghiép mudn canh tranh trén thi truong qudc
té, phai tim hiéu va ap dung cac khai niém vé quan 1y chat lwrong ¢ hiéu qua.

Quan 1y chat luong 1a cac hoat dong c6 phdi hop nhiam dinh huéng va kiém

soat mot to chirc vé chat lugng.

Viéc dinh huéng va kiém soat vé chat luong thuong bao gém lap chinh sach,

muc tiéu, hoach dinh, kiém soét, dam bao va cai tién chat luong. Ngudn:[9]
1.1.2.3 Céac nguyén tic quan 1y chét lwong

Hoat dong quan 1y dd dugc nghién ciru qua nhiéu thap ky cua thé ky qua.
Trong khoang thoi gian do, hoat dong quan 1y khong tranh khoi nhimng sai 1am, c6
nhimg sai 1am thudc vé k¥ thuat, nhung ciing c6 rat nhiéu sai 1m lai c6 tinh nguyén
tac. Cac nha quan 1y dua trén viéc phan tich cac bai hoc dé rut ra cac kinh nghiém
tranh sai 1am dong thoi ciing ghi nhan sy thanh cong cta nhidu doanh nghiép hang
dau trén thé gidi, cac nha nghién ctru chét lugng va hoat dong quan 1y da duc két

duoc mot sé nguyén tac co ban trong quan 1y chét lugng.

C6 rat nhidu cac quy tic quan 1y khac nhau, c6 tAm nguyén tic sau ddy cua
quan ly chét lurong da dugc xac dinh 1a co s¢ dé mot to chirc hoat dong dat hi¢u qua,

nang suat va ludn cai tién, gitip cho céc t6 chirc dat dugc thanh cong bén viing.

Nguén: [5]
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nguyén tic
Quan Iy chat lugng

Hinh 1: 8 Nguyén tic ciia quan Iy chat luong

Nguyén tic 1: Huwéng vio khiach hang (Customer Focus)

Doanh nghiép, t6 churc phu thudc vao khach hang ctia minh va vi thé can
hiéu cac nhu cau hién tai va tuong lai ctia khach hang, @€ khong chi dap tmg ma con

phan dau vuot cao hon sy mong dogi cia ho. [5]

Su danh gia vé chat luong san phém va dich vu déu tir phia khach hang. San
phém va dich vu mang dat chét lurong cao tirc 1a mang lai gid tri thoa man cho véi
cac yéu cau cta khach hang. Pay phai 1a yéu té ¢t yéu trong dinh hudng hoat dong

ctia doanh nghiép, to chirc.
Céc t chirc, doanh nghiép can c6 cac hanh dong sau day:
- Can phai hiéu nhu cau va mong doi cta cac ddi twong khach hang.

- Sy thod man cua khéach hang phai dugc ghi nhan, bdo cdo, so sanh tur do

tién hanh cai tién néu chua phu hop.
- Céc nhu cau cua cong dong, s6 dong can dugc nghién clru.

- Cac mo1 quan hé cua khach hang va cong dong can dugce quan tam.
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Nguyén tic 2: Sw linh dao (Leadership)

Lanh dao thiét 1ap su théng nhét d@)ng bd gitra muc dich, duong 16i hoat dong
cua to chirc, doanh nghiép. Ngudi lanh dao trude tién cin tao ra méi truong bén
trong noi tai cia doanh nghiép, duy tri no, 161 cudn moi nguodi trong viée dat dugc

cac muc ti€u cua td chic doanh nghiép. [5]
D¢ lam duoc di€u nay, nguoi lanh dao can:

- Nam rd moi trudong bén trong va moi trudng bén ngoai to chuc, dé tur do

thich nghi nhanh nhimg thay d6i va dua ra cac quyét sach phu hop.

- C6 dinh hudng 10 rang va c6 chi€u sau vé hoat dong cuia doanh nghi¢p

trong tuong lai.

- Hiéu r0 sy mong mudn, nhu cau cila moi nguoi, ca nhan hay to chirc lién

quan tir nhan vién dén khach hang, chu s& hitu, nha cung tng va ca cong dong.

- Phan dinh 0 vai tro, vi tri cila céc tang trong t6 chire, nghia vu va quyén loi cia

moi vi tri trong doanh nghiép.
-Poan két, nhat tri v6i tt ca cac thanh vién trong doanh nghiép, t6 chic.
- Tao cam ung, biét dong vién va ghi nhan sy dong goép ctia moi nguoi

- Tao tinh tir chu trong cong viée, ddm lam dam chiu va dugc hudng quyén

loi cling nhu trach nhi€ém v&i nhiing viée mdi ca nhan, vi tri lam.
- Dao tao va huan luyén, khen thudéng, dong vién..
Va con rat nhi€u tinh chat cua sy 1anh dao can phai phat huy.

Nguyén tic 3: Sw tham gia ciia moi ngudi ( Involvement of people)

Bét ky trong mot t6 chirc hay doanh nghiép nao, con nguoi la yéu t6 quan
trong nhat, 1a nguén luc chu dao. Vi nhimg hiéu biét va kinh nghiém, sy tham gia
day du ctia ho tao ra loi ich cua doanh nghiép, t6 chirc. Cai tién c6 thanh cong hay
khong, chét luong cong viéc phu thude rat nhiéu vao nhiing k¥ nang, sy nhiét tinh

hang say trong cong viéc cua nguon nhan luc. Doanh nghi€p, t6 chirc can phai tao
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diéu kién dé nhan vién duogc hoc tap, nang cao kién thirc va thuc hanh nhiing k¥
nang mai. [5]

Bén canh d6 cling can ghi nhan va dong vién khen thudng kip thoi, co cac
ché tai quy dinh 10 tao sy kich thich hing khoi trong vi¢e hoan thanh muc tiéu chét
lwong cta to chire, doanh nghiép.

Tat ca nhimg didu d6 s& tao ra mot tap thé vitng manh, doanh nghiép phat

trién, thu hat nhan tai va tao ra tim anh hudng 16n trong cong dong, xa hoi.

Nguyén tic 4: Tiép ciin theo qua trinh ( Process Approach)

Khi cac nguodn va céc hoat dong cé lién quan dugc quan Iy nhu mot qua trinh
thi két qua mong muodn s€ dat dugc mot cach hi€u qua nhat. [5]

Tap hop céc hoat dong c6 lién quan 1an nhau hodic twong tac dé bién doi dau
vao thanh dau ra dugc goi la “qué trinh”. Trong bat ky mot doanh nghiép, t6 chirc
nao dau vao cua qua trinh nay 1a dau ra cua qua trinh trude do, va hoat dong cua to
chuc ma thuc chat la quan 1y cac qua trinh va cac moi quan hé gitra ching. Cung
véi sy dam bao dau vao tr cdc nha cung cap bén ngoai viéc quan ly tot mang ludi
qua trinh nay s€ ddm bao chat lugng dau ra dé cung cap cho khéach hang bén ngoai.
D¢ qua trinh c6 y nghia, gia tri cua dau ra phai hon dau vao, c6 nghia 1a tao ra gia tri
gia tang phai 12 mdgt trong tam ctia moi qua trinh.

bé dam bao duoc nguyén tac nay, can co6 cac bién phap sau:

- Can xac dinh 10 qua trinh dé dat duoc két qua nhu mong mudn;

- Cac moi quan hé gitra qua trinh nay voi cac bd phan chirc nang can dugc
xac dinh.

- Co trach nhiém ro rang trong viéc quan ly qua trinh nay;

- Xéc dinh 10 cac doi tuong lién quan cua qua trinh: khéch hang, ngudi cung
ung ndi bo hay la nha cung tng bén ngoai ;

- Xac dinh dau vao va dau ra ctua qua trinh
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- Can ndm ro cac budc cua qua trinh, kiém soat, dao tao, thiét bi, nguyén vat

liéu, phuong phap dé dat duoc két qua mong mudn.

Nouvén tic 5: Tiép cAn theo hé thoéng (System Approach to

Management)

Viéc xac dinh, hiéu biét va quan 1y mot hé théng cac qua trinh cé lién quan

lan nhau d61 véi muc tiéu dé ra sé dem lai hi€u qua cua doanh nghi¢p. [5]

Phuong phép hé thong cta quan 1y 1a cach huy dong, phdi hop toan bd ngudn

Iy dé thyc hién muyc tiéu chung.
Pé thuc hién nguyén tic nay can phai

- Nhan biét cac qua trinh hién co, hodc xay dung cac qua trinh méi c6 anh
huong dén muc tiéu dé ra sau d6 xac dinh mot hé thong cac qua trinh. Tir day lap ra

mot hé théng cac qua trinh co6 hiéu qua nhét ddi v&i muc tiéu cia to chie.
- Nim rd cac qua trinh trong hé thong co su lién quan dén nhau nhu thé nao.
- Do luong, danh gia dé tir d6 co cac cai tién lién tuc hé théng cho phu hop.

Nguyén tic 6: Cai tién lién tuc (Continual Improvement)

Mudn c6 dugc kha ning canh tranh va mic d6 chat lwong cao nhat, doanh
nghiép phai khong nging cai tién. Cai tién khong ngimg vira 1a muc tiéu, dong thoi
ciing la phuong phap ctia moi doanh nghiép, to chirc tyr lam mdi minh cho phu hopy
v6i diéu kién, hoan canh mai

Su cai tién c6 thé thuc hién theo tung phﬁn, budc nho hodc toan bd va nhay
vot. Cai tién phai dua vao cong viéc cu thé trong hoat dong cua doanh nghiép, t6

chtrc. [5]
Dé thuc hién tot nguyén tic cai tién can phai:

- Cai tién lién tuc 1a muc ti€u cua moi nguoi trong doanh nghiép, to chuec.

Cai tién v€ san pham, qua trinh va h¢ thong. Cai tién tung budc, cai tién toan ba.
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- Mo1 ¢4 nhan can hi€u 10 vé viéc cai tién, c6 cac phuong phap va cong cu
cai tién lién tuc nhu thé nao.

- Thiét 1ap bi¢n phéap, muc ti€u dé hudéng dan va tim ki€m cac cai tién.

- Cai tién lién tuc hi€u lyc va hi¢u qua cua tat ca cac qua trinh dong thoi thira
nhan cac cai ti€én da thyuc hién.

Nouvén tic 7: Quvét dinh dwa trén viéc phan tich sb6 litu thue té

(Factual Approach to Decision Making)

Moi quyét dinh va hanh déng cta hé thdng quan Iy mudn c6 hiéu qua phai

dugc xay dung dua trén vi¢c phan tich dir liéu va thong tin. [5]
Theo nguyén tic nay thi can thiét phai :

- Moi dir li¢u va thong tin lién quan dén muyc ti€u can dugc nam rod, ghi chép

tong hop cu thé
- C6 phuong phap dung, phit hop véi muc tiéu dé phan tich dir liéu va thong tin.

- Cac quyét dinh va hanh dong can dua trén két qua cac phan tich nay tuy

nhién khong bo qua yéu t6 kinh nghiém va kha nang truc giac.

Nouvén tic 8: Phat trién quan hé hop tic cung ¢6 loi véi newdi cung ving

(Mutually Beneficial Suplier Relationships).

Doanh nghiép va ngudi cung tmg phu thudc 1an nhau, va mdi quan hé twong

hd ciing ¢6 loi s& nang cao nang luc clia ca hai bén dé tao ra gia tri. [5]
1.1.2.4 Cac phuong thirc quan Iy chit lwgng

Theo tién trinh phat trién tu duy vé quan 1y chat luong, c6 thé chia thanh 5
budc phat trién nhu sau: Ngudn: [9]

a. Kiém tra chit lwong (I- Inspection) [9]

Mot phuong phap phd bién nhat dé dam bao chat lugng san pham phu hop
v6i qui dinh 14 bang cach kiém tra cic san pham va chi tiét b phan nham sang loc

va loai ra bt cit mot bod phan nao khong dam bdo ti€u chuin hay qui cach k¥ thuat.
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Pau thé ky 20, vi¢c san xuét vdi khéi luong 16n da tré nén phat trién rong rai, khach
hang bat dau yéu ciu ngiy cang cao vé chat lugng va sy canh tranh giita cac co so
san xudt vé chat lugng cang ngdy cang manh liét. Cac nha cong nghiép dan dan
nhan ra rang kiém tra khong phai 1a cach dam bao chat luong tot nhat. Theo dinh
nghia, kiém tra chat lugng 1a hoat dong nhu do, xem xét, thir nghi¢m, dinh c& mat
hay nhiéu dic tinh cta dbi twong va so sanh két qua v6i yéu cau nham xac dinh su
phu hop ctia méi dac tinh. Nhu vay kiém tra chi 1a mot su phén loai san phém da
dugc ché tao, mot cach xur Iy "chuyén da roi". Noi theo ngdn ngt hi¢n nay thi chét

lurong khong dugc tao dung nén qua kiém tra.

Vao nhitng nam 1920, ngudi ta di bat dau cha trong dén nhiig qué trinh
truge d6, hon 1a doi dén khau cudi cing méi tién hanh sang loc san pham. Khai

niém kiém soat chit luong (Quality Control - QC) ra doi
b. Kiém sodt chit lwong (QC - Quality Control) [9]

Theo dinh nghia, Kiém soat chét lugng 1a cac hoat dong va k¥ thuat mang tinh tac

nghiép duoc st dung dé dap tng cac yéu cau chat luong.

Pé kiém soat chat lwong, cong ty phi kiém soat duoc moi yéu té anh huong
tryc tiép dén qua trinh tao ra chat lugng. Viéc kiém soat niy nham ngin ngira san
xudt ra san pham khuyét tat. Noi chung, kiém soat chét lugng 13 kiém soat cac yéu

t6 sau day:

- Con nguoi;

- Phuong phap va qua trinh;
- Pau vao;

- Thiét bi;

- Moi truong.

QC ra doi tai My, nhung rat dang tiéc 1a cac phuong phap nay chi duoc ap

dung manh mé¢ trong linh vuc quan sy va khong duoc cac cong ty My phat huy sau
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chién tranh. Trai lai, chinh & Nhat Ban, kiém soat chat lrong méi duge ap dung va

phat trién, da dugc hép thu vao chinh nén vin héa cua ho.
¢. Pdam bdo chit lwong (0A-Quality Assurance) [9]

La toan bo cac hoat dong co ké hoach, c6 hé th6ng duoc tién hanh trong h¢
théng quan 1y chat lwong va duoc chimg minh 1a dii mirc can thiét dé tao sy tin tuong
vé su dam bao day du cac yéu cau chat luong. Pam bao chét lwong gdm hai muyc dich:
dam béo chat luong ndi bo (tao niém tin cho lanh dao va cac thanh vién trong td
chirc) va dam bao chét luong voi bén ngoai nham tao niém tin cho cho khach hang va
nhimg ngudi c6 lién quan. T6 chirc Tiéu chuan hoa quéc té (ISO) di xdy dung va ban
hanh bd Tiéu chuan ISO 9000 dé giup cac t6 chirc c6 duge mot mod hinh chung vé hé
thong chat luong.

d. Kiém sodt chit lwong toan dign (TQC-Total Quality Control) [9]

Céc k¥ thuat kiém soat chat luwong chi dugce 4p dung han ché trong khu vuc
san xudt va kiém tra. Dé dat dugc muc tiéu chinh cua quan ly chét luong 1a thoa
méan ngudi tidu dung, thi d6 chua phai 1a diéu kién du, n6 doi hoi khong chi ap dung
cac phuong phap nay vao cic qué trinh xdy ra trudc qué trinh san xuat va kiém tra,
nhu khao sat thi truong, nghién ctru, 1ap ké hoach, phat trién, thiét ké va mua hang,
ma con phai &p dung cho céc qua trinh xay ra sau do, nhu dong goi, luu kho, van

chuyén, phan phéi, ban hang va dich vu sau khi ban hang.

Phuong thirc quan 1y nay duoc goi 1a Kiém soat Chat lwong Toan dién
Thuat ngir Kiéml soat chit lwong toan dién (Total quality Control - TQC) duoc

Feigenbaum dinh nghia nhu sau:

Kiém soat chat lugng toan dién 1 mét hé théng c6 hiéu qua dé nhit thé hod
cac nd luc phat trién, duy tri va cai tién chat luong cua cac nhém khac nhau vao
trong mot t6 chire sao cho cac hoat dong marketing, k¥ thuat, san xuét va dich vu ¢o
thé tién hanh mot cach kinh t& nhét, cho phép thao méin hoan toan khach hang.

Kiém soat chat lvgng toan dién huy dong nd luc ciia moi don vi trong cong ty vao
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cac qua trinh c6 lién quan dén duy tri va cai tién chat luong. Di€u nay s€ giap tiét

kiém tdi da trong san xuét, dich vu déng thoi thoa man nhu cau khach hang.
e. Qudn Iy chit lwong toan dién (TOM - Total Quality Management) [9]

Trong nhiig nim gan day, sy ra doi cua nhiéu k¥ thut quan 1y méi, gop
phan nang cao hoat dong quan 1y chat lvong, nhu hé thdng "vira ding lac" (Just-in-
time), d4 14 co s& cho 1y thuyét Quan 1y chat luong toan dién (TQM). Quan 1y chét
lwong toan dién duoc nay sinh tir cic nudc phuong Tay véi 1én tudi cia Deming,
Juran, Croshy.

TQM duogc dinh nghia 13 Mot phwong phap quan 1y cia mot t6 chire, dinh
hudng vao chét luong, dua trén sy tham gia cia moi thanh vién va nham dem lai sy
thanh cong dai han thong qua sy thao man khach hang va 1gi ich ciia moi thanh vién
cua cong ty d6 va cua xa hoi.

Muc tiéu cia TQM 1a cai tién chit luong san pham va thoa man khach hang
& muc t6t nhat cho phép. Pic diém ndi bat cia TQM so vdi cac phuong phap quan
1y chat luong trude ddy 1a nd cung cap mot hé thong toan dién cho cong tac quan 1y
va cai tién moi khia canh c6 lién quan dén chat luong va huy dong su tham gia cua
moi b phan va moi cd nhan dé dat dugc muc tiéu chit luong da dat ra.

Céc dic diém chung ciia TQM trong qua trinh trién khai thyc té hién nay tai
cac cong ty c6 thé duoc tom tit nhu sau:

- Chit lwong dinh huéng bai khach hang.

- Vai tro 1anh dao trong cong ty.

- Cai tién chét luong lién tuc.

- Tinh nhét thé, hé thng.

- Su tham gia cua moi cép, moi1 bd phan, nhan vién.

- Sir dung cac phuong phép tu duy khoa hoc nhu k¥ thuat théng ké, vira ding

luc... .

V& thuc chat, TQC, TQM hay CWQC (Kiém soat chat lugng toan cong ty,

rat pho bién tai Nhat Ban) chi 1a nhiing tén goi khac nhau ctia mét hinh thai quéan Iy
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chat lugng. Trong nhiing nam gan day, xu thé chung ctia cac nha quan 1y chat luong

trén thé gioi la dung thuat ngir TQM.
Hinh 2: Sy phat trién ciia phuong thtrc quan 1y chat luong

Qufn 1y chEt 1-ing toun dilOn

Kidm so.,t chEt 1-ind toun diln

§$9Im bfo chEt 1l-ing
Ki0m so,t chEt 1fing

Kiém tra chét lugn

"

Anh huéong
loi ich tht ca
cac bén lién
quan

Ngubdn: [3]

Hinh 3: Sy phat trién cua cc phuong thirc QLCL theo thoi gian

QUAN LY
CHAT LUQNG
TOAN DIEN

kibém so,t chEt 1l-ing toun dibn

®Im bfo chit l-ing

kibm so,t chEt l-ing

kibém tra chit L-ing sIn phEm

1920 1930 1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2009

Nguon: /3]
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Bang 1: Nam budc phét trién phuong thirc quan 1y chat lugng

Budc | Noi dung Muc dich
1 Kiém tra chat luong Chap nhan san pham dat chat luong.

Loai bo san pham kém chat luong.

2 Kiém soat chat lugng Kiém soat 5 yéu t6 co ban anh hudng truc tiép
t6i chat luong san pham.

3 Pam béo chat luong Xay dung Hé théng dam bao chat luong nham
tao niém tin cho khach hang,

4 Kiém soat chat lugng | Tinh toan chi phi chat luong.

toan dién Téi wu hoa chi phi nhdm dem lai hiéu qua cao

nhat cho doanh nghiép.

5 Quan ly chat lugng toan | Quan Iy chat lugng toan dién céc hoat dong cod

dién (TQM)

lién quan tdi chat wong nham dam bao loi ich
cho tat ca cac bén co lién quan.

Con ngudi dong vai tro chu dao trong TQM.

Nguén: [7, tr32]

1.2 Hé thong quan 1y chat lwong 1SO 9000

1.2.1 Gi6i thiéu bd tiéu chuin ISO 9000 va tiéu chuin ISO 9001

1.2.1.1 So' lugee ISO 9000 va qua trinh hinh thanh ISO 9001

Ngudn: [12]

ISO 1a tén viét tit cia t6 chic qubc té& vé tidu chuan héa(International

Organization for Standardization), dugc thanh 1ap vao nam 1946 va chinh thirc hoat

dong vao ngay 23/2/1947, nham muc dich xay dung céc tiéu chuan vé san xut,

thuong mai va thong tin. Muc dich cua cac tiéu chuan 1SO 14 tao diéu kién cho céc

hoat dong trao doi hang hoa va dich vu trén toan cau tré nén dé dang, tién dung hon

va dat duoc hidu qua. Tit ca cac tiéu chuan do ISO dit ra déu c6 tinh chat tu

nguyén. Tuy nhién, thuong cac nudc chap nhan tiéu chuan ISO va coi n6 c6 tinh

chét bat budc.
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ISO ¢6 try s& & Geneva (Thuy si) va 1a mot to chirc Qudc té chuyén nganh
¢6 cac thanh vién 1a cac co quan tiéu chuan Qudc gia ctia 161 nudc thanh vién (tinh
dén nam 2018). 1SO c6 khoang 180 Uy ban k¥ thuét (TC) chuyén du thao cac tiéu
chuan trong timg linh vuc. ISO ldp ra cac tiéu chuan trong moi nganh trir cong
nghiép ché tao dién va dién tir. Vao nhitng nam 1970, nhin chung giira cac nganh
cong nghiép va gitra cac nudc trén thé gidi c6 quan niém khac nhau vé “chat
lwong”. Do d6, Vién tiéu chuin Anh qudc (British Standard Institute - BSI), mot
thanh vién cua to chic qudc t& vé tiéu chuan hoa ISO, d3 chinh thirc dé nghi ISO
thanh 1ap mot Ban k¥ thuat dé phat trién cac tiéu chuan qudc té vé k¥ thuat va thuc
hanh dam bao chét lwong, nham tiéu chuan hoa viéc quan Iy chat luong trén toan
thé giéi. Ban k¥ thuat 176 (Technical Committee 176), goi tit 14 TC 176 ra doi gdm
da s 1a thanh vién cta cong déng Chau Au di gidi thiéu mot mé hinh va hé théng
quan 1y chat lugng dua trén tiéu chuan c6 sin caa Anh Qudc 1a BS -5750. Muyc dich
ctiia TC 176 1a nham thiét 1ap mot tiéu chudn duy nhét sao cho c6 thé ap dung duoc
vao nhiéu linh vuc: sdn xuét, kinh doanh dich vu. Ban thao du tién xuat ban vao

nam 1985.

ISO 9000 14 b6 tiéu chuan do T6 chirc qubc té vé tiéu chuan hoa ( ISO véi
hon 160 nudc thanh vién) ban hanh nham dwa ra chudn muc cho HTQLCL va co
thé ap dung rong rai trong cac linh vuc.

Puoc cong b chinh thirc vao nam 1987 véi 3 tiéu chuén co tén goi:

ISO 9001 - M6 hinh dam béao chat lwong trong thiét ké, san xuat, lap dat va
dich vy, k¥ thuat;

ISO 9002 - M6 hinh dam bao chit lugng trong san xuat lip dit;

ISO 9003 - M6 hinh dam bao chét luong trong kiém nghiém va thir nghiém
cudi ciing va sau d6 dugc tu chinh ban hanh phién ban 2 vao nim 1994.

DPén nam 2000, ISO 9000 duoc soat xét sira doi lan tha 2. Pay 1a 1an sta d6i
c6 tinh cach mang va 3 tiéu chuan hop nhét trong phién ban 3 thanh 1SO 9001:2000
dugc chinh thirc ban hanh vao ngay 15/12/2000. Day 14 sy thay d6i khong chi vé
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cau triic yéu cau ma quan trong 1a thay doi cach tiép can hé thong va cach kiém soat
qua trinh. Cac thanh vién Uy ban Chau Au (EC) va T6 chitc Mau dich tu do Chau
Au (EFTA) di thira nhan tiéu chuan ISO 9000 va budc cac thanh vién cia Cong
ddng Chau Au phai thuc hién theo cac tiéu chuan ndy trong cung cdp hang hoa va
dich vu.

Viét Nam gia nhap t6 chtrc ISO vao ndm 1977 va 1a thanh vién thir 72 ciia to chure.

Tai Viét Nam, Uy ban Khoa hoc va ky thuat (nay la B Khoa hoc va Cong
nghé) chap nhan tiéu chuan ISO 9000 va ban hanh thanh tiéu chuin Viét Nam véi
ky hi¢u TCVN ISO 9000.

Tt 5/10/2005 ISO 9001:2000 bit dau duoc xem xét stra doi, 14/11/2008
cong bd phién ban mai ISO 9001:2008 va dén nay tir ngay 15/9/2015 ap dung phién
ban maéi1 ISO 9001:2015 thay cho phién ban cii.

1.2.1.2 Pham vi va tac dung viéc ap dung ISO 9000
a. Pham vi ap dung
ISO 9000 duoc ap dung trong cac truong hop sau:
+ Hudng din dé quan 1y chat luong trong céc td chirc: Doanh nghiép 4p dung

ISO 9000 dé nang cao kha nang canh tranh cta minh thuc hién cac yéu cau d6i véi
chét lugng san pham maot cach tiét kiém nhat.

+ Theo hop déng doanh nghiép (bén thir nhat) va khach hang (bén thir hai).
Khach hang doi hoi doanh nghiép phai 4p dung ISO 9000 dé c6 thé dam bao cung
cap san pham dap tng yéu cau.

+ Panh gia va thira nhan cua bén thir hai: Khach hang danh gia hé théng
quan 1y chat lugng ciia doanh nghiép.

+ Chtng nhan cua t6 chitrc chtrng nhén (bén thir 3): hé thdng quan 1y chét
lwong ctia doanh nghiép duoc mot to chitc chtirng nhan danh gia va cp ching chi

phu hop véi yéu cau cua ti€u chuan.
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b. Tac dung cia viéc ap dung ISO 9000

Ong Giacomo Elias cyu chu tich ISO (nhiém ky 2000-2001) da cho rang ddi véi
cac nudc dang phat trién, cac tiéu chuan ISO 9000 1a ngudn chira cac bi quyét cong nghé

quan trong dé phat trién kinh té va nang cao ning hrc xuét khau - canh tranh.

ISO 9000 dé cap dén cac linh virc cha yéu trong quan 1y chat luong: Chinh
sach va chi dao vé chét luong, nghién cuu thi truong, thiét ké va trién khai san
pham, cung tGmg, kiém soat qua trinh, bao gbi, phan phdi, dich vu sau khi ban, xem
xét danh gia ndi bg, kiém soat tai licu, dao tao...

ISO 9000 1 tap hop cac kinh nghiém quan 1y chat luong tot nhat da duoc ap
dung & nhiéu quéc gia va khu vuc va dugce chap nhan thanh tiéu chuan quéc gia cua

nhiéu nudc.

Tat nhién 13 & mdi doanh nghiép t6 chirc tuy theo chat lwong HTQLCL dugc
thiét ké va van hanh, dugc cai tién va dic biét su phén d4u dat muc tiéu chat luong
& ting giai doan ma cac loi ich va ty 1é giita cac loi ich s& thay d6i 1d rét.

Hé thong quan 1y chit luong theo ISO 9000 dira trén mo hinh quan 1y chét
lwong theo qué trinh, 1dy phong ngira 1a chinh, lam dung ngay tir dau lam phuong

cham chu yéu trong chu trinh san pham.

Mot diém can chd ¥, nhung ciing thé hién tinh bao quat va 1y tha & chd cac
tiéu chuan trong b tiéu chuan ISO 9000 chi dé xuat cic yéu t6 ma hé théng quan 1y
chét lugng nén co, chir khong mo ta cach thirc ma mat td chtrc cu thé thuc hién cac
yéu t6 nay. Cac tiéu chuan nay khong c6 muc dich déng nhat hoa cac hé théng quan
Iy chat lugng ciia cac t6 chirc khac nhau véi nhau. Béi vi, nhu cau cia mdi to chire
1a rat khac nhau, viéc xay dung va thuc hién mot hé théng quan ly chét luong can
thiét phai chiu su chi phéi ctia muc dich cu thé, san phém, qué trinh cling nhu thuc

tién cu thé cua to chtc do.
1.2.2 Céu triic ctia bd tiéu chuan ISO 9000:2000

B tiéu chuan ISO 9000:2000 gém céc tiéu chuan nhu sau:
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ISO 9000: H¢ thong quan 1y chat luong - Co s& va tir vung.

ISO 9001: Hé thong quan 1y chit luong - Cac yéu cau.

ISO 9004: Hé thong quan 1y chat lwong - Huéng dan cai tién hiéu qua.
ISO 19011: Huéng dan danh gia hé théng quan 1y chat luong/ moéi trudng.

Trong b0 tiu chuan ISO 9000:2000, chi c6 tiéu chuan ISO 9001 13 md hinh dugc
dung dé chimg minh ning Irc quan 1y chét luong d6i véi khach hang bén ngoai trong

diéu kién c6 hgp dong ma cac t6 chirc c6 thé xay dung va xin chirmg nhan.

Hinh 4: Cu tric bd tiéu chuan ISO 9000 nam 2000

Heé thong quan 1y chat luong

1SO
19011:2001 |« 9001 : «—> 9004 :

~_ 1

ISO 9000 : 2000

C- sé & td vung

Nguon: [1, tr.45]
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Hinh 5 CAu trac bd tiéu chuan ISO 9000 nam 2015

iy

Bo ISO 9000

SO 9004:2000 ISO 9001:2015
Hwéng dan cai tién hoat Hé théng quan ly chét
déng ° ’ *| lwong - Cac yéu cau

I E
ISO 9000:2015 1ISO 19011:2012
Co sé va tir vieng (TCVN 19011:2013)
Hwéng dan danh gia hé
théng quan ly chat lwong
/moi trwong

Nguén: [15]
1.2.3 Céc yéu ciu cia HTQCL theo tiéu chuan 1SO 9001:

Mot khi doanh nghiép ap dung thanh cong ISO 9000, diéu d6 khéng mang lai
loi ich truc tiép cho cac bén lién quan. Nhung viéc chimg nhan phu hop véi ISO
9000 s& lam giam hodc tranh dugc nhing chi phi an va su cham tré do viéc nghién
ctru, tim hiéu nguoi cung tmg, kiém tra ngudn lyc va nhitng giam sat dam bao chat

lugng khéc.

Viéc thuc hién hé théng quan ly chét luong theo ISO 9000 s& anh hudng mat
cach siu sic dén to chirc va phong cach lam viéc trong tat ca cic bd phan. Tinh ky
ludt cao két hop v6i su phat trién, ghi chép thanh tai liéu cac thi tuc cho mdi hoat
dong co anh huong dén chat lwong s& 1am cho moi ngudi nhan thie duoc tim quan
trong ctia mdi cong viée va ho biét chinh xac phai lam nhu thé nao dé dam béao chat
lwong “ 1am dung ngay tir dau” (Do right the first time) duoc ap dung d6i véi tat ca

cac quy trinh quan ly.
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Viéc ap dung ISO 9000 s€& lam thuén tién hon trong viéc trao doi trong pham
vi toan cau. Xu huéng chung, ngay cang nhiéu khach hang thich nhiing t6 chuc ap

dung ISO 9000 s& cho ra nhitng san pham phu hop véi nhing yéu ciu ma ho dua ra.

Trong tiéu chuan ISO 9001 quan 1y theo qua trinh duoc cy thé hoa va chinh

thirc dwa vao trong ban than tiéu chuan.

Pé van hanh mét cach co hiéu luc, t6 chirc phai xac dinh va quan 1y nhiéu hoat
dong co lién hé mat thiét véi nhau. Viéc ap dung mot hé¢ théng cac qua trinh trong to
chtrc, cing su nhan biét vé mdi trong quan gitta cac qué trinh nay, cling nhu su quan
1y chung dé tao thanh dau ra mong mudn.... chinh 1 cach tiép can theo qua trinh. N6
gitp cho viée kiém soat lién tuc su két ndi su két hop va tuong tac cac qua trinh riéng

1¢ trong hé théng quan 1y chét luong

Phan tich hinh ta s& thiy trong ISO 9001 quan 1y theo qua trinh con duoc
phan thanh 2 qué trinh vong lip: Qua trinh bén trong cua td chlrc va qué trinh két
hop bén trong véi bén ngoai to chirc, hai qua trinh nay dong nhat, quyén vao nhau

va ciing hoat dong theo nguyén tic cua chu trinh Deming PACA.

Vong lap 1 1a vong 13p cua qué trinh bén trong ctia t6 chirc, n6 dugc thé hién
boi “trach nhiém lanh dao” (diéu khoan 5) va quan Iy ngudn luc (diéu khoan 6), ca
hai ciing tac dong vao viéc “tao san pham” (diéu khoan 7). Vong lip nay can thiét
phai dugc “do luong, phan tich, cai tién” (diéu khoan 8) va do ciing chinh 14 co s
cho viéc cai tién lién tuc.

Vong ldp 2 1 vong lap cta cac qua trinh két hop giira bén trong va bén ngoai
ctia t6 chirc. N6 thé hién boi “dau vao” va “dau ra” ciia qué trinh va sy phéi hop tich
cuc ctia khach hang ké ca nhitng ngudi lién quan. Nhan manh vao su thoa man
khach hang 14 su thay ddi trong 1an soét xét ndy, Ciing nhu vong lip 1, vong lip nay

cling can thiét phai “do luong, phan tich, cai tién”.

Hinh bén trang sau:
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HANG

0, ft;
c c

Ghi cha:

KHACH

Hinh 6: M0 hinh quén ly theo qua trinh cia HT QLCL

CSJTTEN[JEN1IMTHTQLCL‘

p,

[ TRACHNHIEM

‘r\E(ﬁAL&NHDAO

QUANLY
NGUON LUC

PH&M

C TAOSAN
2

———» Hoat dong gia tang gia tri

<+——— Dong thong tin

Nguén: [1, tr.494]

POLUONG, PHAN
TICH VA CAITIEN

J San

pham

Fam

KHACH
HANG

J Thoa

L man

Véi cach tiép can theo qué trinh, cdu trac tiéu chuan ISO 9001:2000 chia

thanh 8 diéu khoan, trong d6 van hanh cha yéu boi 5 diéu khoan bao gdm cac yéu
cau cia HTQLCL do la:

- Yéu cau chung ctia hé thong quén 1 chat luong va hé thong tai liéu (diéu khoan 4)
- Trach nhiém lanh dao (diéu khoan 5);

- Quan 1y ngudn lyc (diéu khoan 6);

- Tao san pham (diéu khoan 7);

- Po ludng, phan tich, cai tién (diéu khoan 8)
TCVN ISO 9000: 2008 thay thé cho TCVN ISO 9001:2000 (do bd Khoa hoc

& Cong nghé cong bd) hoan toan twong dwong véi ISO 9001:2008.
TCVN ISO 9000:2015 (ISO 9000:2015) thay thé cho TCVN ISO 9000:2007

(ISO 9000:2005); TCVN ISO 9000:2015 hoan toan tuong duong voi ISO

9000:2015
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1.2.4 Phién ban ISO 9001:2015 va so sanh véi ISO 9001:2008

Nguén: [13]

Céac quy dinh cta to chirc ISO vé phat trién tiéu chudn yéu cdu phai xem xét
dinh ky dé quyét dinh vé viéc hiéu dinh, bo sung, duy tri hodc rat lai tiéu chuan da
ban hanh.

ISO 9001:2015 dugc tao thanh dua trén cac yéu cau lién quan dén céc khia
canh ciia mot hé thong quan 1y chat luong. Vé cdu trac, ISO 9001:2015 ¢6 10 diéu
khoan tuong tmg v6i chu trinh PDCA. Diéu khoan 4 dén 7 - Plan, Diéu khoan 8 -
Do, Diéu khoan 9 - Check, Diéu khoan 10 - Act. Cu thé:

« Khoén 0-3 - Gi6i thiéu va pham vi cta tiéu chuan

« Khoan 4 - Béi canh cua t chirc

* Khoan 5 - Lanh dao

« Khoan 6 - K& hoach

« Khoan 7 - HO tro

* Khoan 8 - Hoat dong

« Khoan 9 - danh gia hiéu sut

* Khoan 10 - Cai thién
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Bang so sanh diém khac nhau gitra tiéu chuén ISO 9001:2015 va ISO 9001:2008

ISO 9001: 2015

Tiéu chuan ISO 9001: 2008

0 L&i gidi thiéu 0 L&i gigi thiéu
1 Pham vi ap dung
1 Pham vi 1.1 Khai quat
1.2 |Apdung

2 Tai liéu vién dan Tai liéu vién dan
3 Thuat nglr va dinh nghia 3 Thuat nglr va dinh nghia
4 Bdi canh cua td chirc 4 Khong cé
4.1 Hiéu vé boi canh cta to chirc 4.1 Khong cé

Hiéu vé nhu cau va mong doi clia cac .
4.2 ban hivu quan 4.2 Khdng co

Xac dinh pham vi ctia hé théng quan ly 5 :
4.3 shét Ivong 1.2 Khdng co
4.4 Hé théng quan ly chét lwong 4 Hé théng quan ly chét lwong
5 Lanh dao 5 Trach nhiém cta lanh dao
5.1 Lanh dao & cam két 5.1 (Cam két clia lanh dao
5.2 Chinh sach 5.3 [Chich séach chét lvgng

\Vai trd clia to chirc, trach nhiém va . :
5.3 quyén han 5.5.1  [Trach nhiém va quyén han
6 Hoach dinh 5.4 Hoach dinh
6.1 Nhan biét rdi ro va co hoi Khéng cé

[Muc tiéu chat lwong va ké hoach dé dat T
6.2 duoc muc tiu 5.4.1  [Muc tiéu chat lwgng
6.3 Hoach dinh va kiém soat s thay doi Khong c6
7 H6 tro Khéng co
7.1 Nguén lyc 6 Quan Iy ngudn lyc
7.1.1  [Khai quat Khong cé

; ) . 1.3 Co s& ha tang
7.1.2  [Co s& hatang va mdi trudng lam viéc 6.4 IM6i truomg Iégn vie
74.3  (Giam sét va thiét bi do re oot ictBificodtiva do
lwong

7.1.4  |Yéu cau vé kién thirc Khéng cé
7.2 Nang luc 6.2.2 |Nang lwc nhan thirc va dao tao
7.3 Nhan thic 6.2.2 [Nang luc nhan thirc va dao tao
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7.4 Trao ddi thong tin 5.5.3 [Trao déi théng tin noi b

7.5 Thdng tin dworc tai liéu hoa Khéng cé

7.5.1 Khai quat Khéng co

7.5.2 Thiét lap va cap nhat Khéng co

7.5.3  |[Kiém soat tai liéu hoa 4.2.3  [Kiém soat tai ligu

8 Hoat dong 7 Tao s&n pham

8.1 Ké hoach hoat dong va kiém soat Khong co

s o C?c t&rdng tac véi khach hang va cac Khong c6

bén lién quan
82 1 Xac dinh cac yéu cau cta khach hang 7 2 1 Xac dinh cac yéu'céu cla khach
= lién quan dén s&n pham " |nang lién quan dén san pham
o oo  [Xem xétcac yéu cau lién quan dén san 5o [Xem xét cac yéu cau lién quan
- pham ¢ |dén san pham

823  [Trao ddi théng tin véi khach hang 7.2.3 :;‘;‘1‘; dkthong:iin vl Khaeh

8.3 Sw chuan bj sén sang hoat déng Khéng co

5 4 Eiem SO?’!‘. cac qua trinh hodc san pham Khéng c6

én ngoai

8.5 Kiém soat thiét ké 7.3 Thiét ké va phat trién

8.5.1  [Pinh nghia Khéng cé

8.5.2  |Phan tich Khéng cé

8.5.3 |Apdung Khéng co
Kiém trg xac nhan thiét ké va

5 7.3.5 |phat trien

8.5.4  [Tham tra & tham dinh 7.3.6  |Xac nhéan gia tri st dung cua
thiét ké va phat trién

8.5.5  |Chuyén giao va hoat dong Khéng co

8.6 Ap dung / ngoai lé 1.2 Ap dung

8.6.1  |Kiém soat san xuét va cung cép dich vu [7.5.1 Silf':nvzoét san xuat va cung cap

. A e . . Xac nﬁan gia tri st dung ctla
Xac nhan gia tri str dung ctia cac qua ; B S Lot

8.6.2 rinh san xuAt va cung cap dich vu 7.5.2 cac qua trinh san xuat va cung
cap dich vu

8.6.3  |Nhan biét va xac dinh ngudn gbc 7.5.3  [Nhan biét va xac dinh nguén gbc

8.6.4 [Theo déi va do lwdng san phdm 8.2.4 [Theo déi va do lwdng san phdm

8.6.5 |Kidm soét san phdm khong phuhop 8.3 ﬁfg’ soat san pham khong phu

8.6.6  [Kiém soat tai san bén ngoai Khéng cb

8.6.7  [Bao toan san phadm 7.5.4 [Bado toan san phdm




8.6.8 [Cac hoat ddng sau giao hang 7.5.1 s.lem SOzl SaXUEYAICNg, Cp
ich vu
9 Danh gia viéc thuc hién Khéng ¢b
9.1 ;g“ doi, do lvong, phantichvadanh o 5 ) ,4ng. phan tich va cdi tién
9.1.1  [Khai quat 8.1 Khai quat
9.1.2  [Sy hai long khach hang 8.2.1  [Su thoa man cua khach hang
9.1.3  |Phan tich di¥ liéu 8.4 Phan tich dir liéu
9.2 Danh gia ndi bd 8.2.2 [Panh gia ndi bd
9.3 Xem xét clia lanh dao 5.6 Xem xét cla lanh dao
10 Cai tién 8.5  [Caitién
10.1 Sw khéng phi hop va hanh dong khac  [8.2.2  [Panh gia noi bo
' phuc 8.5.2 |Hanh dong khac phuc
10.2  |Cai tién lién tuc 8.5.1  |Cai tién lién tuc

Bang 2: So sanh diém khéc nhau giita tiéu chuan ISO9001:2008 va ISO9001:2015
Nguén: [13]

V& thuat ngir: c6 69 thuat ngit méi duoc dwa vao phién ban ISO 9001:2015
v6i bd cuc cu thé hon, d& hiéu hon va pham vi sir dung linh hoat hon, trong d6 c6

cac cum tir nhu:

1ISO 9001:2008 1SO 9001:2015

San pham San pham va dich vu

Ngoai lé Khdng con dé cap ngoai 1

Tai liéu, hd so Théng tin dang van ban

Méi trudng lam viée Mbi trwéing dé van hanh cac quy trinh
San pham duoc mua San pham va dich vu dwoc cung cap
Nha cung trng Nha cung cip bén ngoai

Bang 3: Cac thuat ngir

Ngoai nhiing thay d6i vé cdu trac so véi phién ban cii, ISO 9001:2015 ¢6
nhiing thay ddi & tat ca cac diéu khoan, dién hinh 1a ndi ham tai cac Diéu khoan 4,

5,vab.
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- Piéu khoan “4. Béi canh ciia to chirc”

Piéu khoan nay yéu cau doanh nghiép phai xac dinh “bdi canh” bén trong va
bén ngoai dé danh gia ching anh hudng dén doanh nghiép minh nhu thé nao (4.1).
Dé x4c dinh bdi canh nay, cac doanh nghiép c6 thé dung cac cong cu hoach dinh

chién lrgc nhu:

- SWOT (Strenghs — Weaknesses — Opportunities - Threats): ma tran diém
Manh — Yéu — Co Hoi — Pe doa, BCG (Boston Consultant Group);

- Ma train MGSC (Grand Strategy Selection Matrix): ma trén lra chon chién

luoc téng thé;

- Ma tran SPACE (Strategic Position and Action Evaluation): ma tran vi tri
chién lugc va danh gia hanh dong;

- Ma tran McKINSEY véi vi thé canh tranh va sy héip dan cta nganh;

- Ma tran QSPM (Quantitative Strategic Planning Matrix);

- The Business Model Canvas: phac hoa mo hinh kinh doanh...

Diéu quan trong 13 dau ra cua qua trinh nay phai lya chon dugc chién luge

(co thé thong qua danh gia dé xac dinh chién lugc nao dugc lua chon), thuc hién,
kiém tra, diéu chinh chién lugc trong sudt qua trinh kinh doanh.

Dé thuc thi cac chién luoc, doanh nghi€p phai hoach dinh cac muc ti€u (6.2),
hoach dinh QMS va cac qua trinh c¢dt chinh ctia doanh nghiép minh.

Phién ban mdi ciing yéu cu hiéu biét mong doi cua cac bén lién quan (4.2)
nhu: Nhan vién, nha dau tu, khach hang; Nha cung cép, ddi tac kinh doanh, dbi
thu...

Phién ban cii yéu cau: khi thiét 1ap, thuc hién, duy tri, cai tién QMS, doanh
nghiép ciing xac dinh cic qua trinh can thiét. Phién ban méi yéu cau thém ...xé4c
dinh 13 cac yéu cAu “dau vao”, “dau ra”, do luong thong qua cic “chi s6” va cic

“rairo” (néu c6 thé) cho cac qua trinh nay.

- biéu khoan “5. Vai trd lanh dao™:
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Léanh dao cao nhét phai chirng té su lanh dao va cam két ciia minh d6i v&i hé
thdng quéan 1y chat luong thé hién qua yéu cau “ty chiu trach nhiém”... ¢dam bao

tinh cam két cta lanh dao. ..

Phién ban mai khong con doi héi dai dién 1anh dao (QMR trong phién ban
cii) v6i mong doi rang: lanh dao phai tryc tiép didu khién hé théng quan Iy chat

luong (QMS).

-Piéu khoan “6. Hoach dinh QMS” v6i “quan 1y rai ro” (Risk based
thinking):

Thay doi ndy rat quan trong thay thé cho “hanh déng phong ngira” trong
phién ban cii. Khi phong ngtra doanh nghi¢p chu dong hon, phan trng, ngan ngura
hodc 1am giam tic dung khong mong mudn. Tir 6 thuc ddy doanh nghiép cai tién

lién tuc.

Hanh dong phong ngira 1 “ty dong” khi mot hé thong quan 1y dya vao rii ro.
“Quan 1y rui ro” s€ giap doanh nghi¢p gidm manh céc nguy co lam anh huong truc
tiép dén chat lwong san pham/ dich vu. N6 tac dong truc tiép vao cac yéu td dau vao
(Man, Material, Machine, Method, Measurement,...) chtt khong chi yéu td dau ra

ctia qua trinh.

Céc nguyén tic kiém soat rai ro cé thé 1a: Thay d6i cong nghé hodc thay doi
phuong phap, Kiém soat cong nghé (sdng chung véi i), kiém soat bang bién phap
hanh chinh, B4o v¢ con nguoi bﬁng PPE hodc bao v¢ thanh qua, trng pho sy c¢b (khi

c6 tinh trang khan cap). ...

Céc rui ro déu c6 tan suat xuat hién va nguy co khac nhau, cho nén, phién
ban mdi1 yéu cau: Phai xac dinh va chon cac rui ro ¢6 nguy co cao dé ki€m soat.
Viéc kiém soat céc rui ro nay phai thong qua “cac muc ti€u” va/ hodc “cac thu tuc”

deé kiém soat chung.

Theo huéng din ctia Dién dan céc t6 chire cong nhan quéc té (IAF), cac to
chirc dugce chimg nhan theo tiéu chuan ISO 9001:2008 c6 3 nam ké tir ngay tiéu
chuan méi dugc ban hanh dé chuyén doi sang tiéu chuan ISO 9001:2015. Piéu nay
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c6 nghia Gidy chimg nhan theo tiéu chuan ISO 9001:2015 chi c¢6 thé dugc cap ké tir
ngay 15/09/2015. Céc to chirc van c6 thé tiép tuc ap dung tiéu chuan cii va tat
ca Gidy chung nhan theo tiéu chuan ISO 9001:2008 s& hét hiéu Iyc sau ngay
14/09/2018.

Nguén: [13]
KET LUAN CHUONG |

Chuong 1 Tac gia da hé théng mot cach khai quat vé co so 1y luan cta quan

1y, chét lugng va quan 1y chit luong.

Chét lwong 1a gi, quan 1y 14 gi, quan Iy nham dam bao phdi hop nhiing nd luc
ca nhan vi myuc dich nhom va véi tu cach 1a mot hoat dong, quan 1y 1a su tdc dong
cta to chuc, cia chu thé quan 1y 6 hudng dich téi ddi tuong quan 1y nham dat muc
tiéu da dé ra.

Quan 1y chét lugng chinh 1a cac hoat dong c6 phdi hop dé dinh hudng nham
kiém soat moi to chuc vé chat lwong. Quan 1y chat lwong tuan theo nhirng nguyén
tic (¢ day la 8 nguyén tic co ban) nhu hudng vao khach hang, can c6 sy lanh dao
va sy tham gia cua moi thanh vién trong t6 chuc; dua trén nguyén tic tiép can theo
qua trinh va hé théng, cai tién lién tuc hé théng, moi quyét dinh dua trén su kién va
dic biét dam bao nguyén tic can bang quyén loi cac bén.

Chuong I cling dd dé cap dén bo tiéu chuan ISO 9000, gidi thiéu tiéu chuan
cdt 161 ISO 9001 vé yéu cau cia HTQLCL, dé cap dén loi ich khi 4p dung HTQL
theo ISO 900, sy hudng ing va cong nhan 4p dung & pham vi rong 16n trén thé gioi
cling nhu ¢ Viét Nam.

Pé hiéu rd hon thuc trang cua don vi tac gia dang lam viéc, trong d6 co két
qua cia viéc ap dung hé thdng quan 1y chéat lugng vao hoat dong, ching ta sang
chuong 2: Thuc trang cua viéc ap dung HTQLCL ISO 9000 vao hoat dong cua Chi

cuc Pang kiém so 10.
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CHUONG IT

THUC TRANG AP DUNG HTQLCL THEO TIEU CHUAN ISO 9001 TAI
CUC PANG KIEM VIET NAM NOI CHUNG VA TAI CHI CUC PANG
KIEM SO 10 NOI RIENG

2.1 Khai quat vé Cuc Ping kiém Viét Nam va Chi cuc Ping kiém s6 10
2.1.1 Gi6i thiéu vé Cuc Ping kiém Viét Nam

Ngudn: [15] “ Cuc Pang kiém Viét Nam”

Cuc Pang kiém Viét Nam (VR) 1a co quan quan 1y Nha nudc vé an toan va chat
lwong cta cic phuong tién va thiét bi giao théng van tai, co nhiém vu t6 chic va
thue hién giam sat ky thuat, chimg nhan chat luong va an toan cho cac phuong tién
va thiét bi giao thong van tai duong thuy, dudong bg, dudng sat va cong trinh bién,
cac san pham cong nghiép phuc vu cho cac nganh néi trén. Pong thoi, VR ciing 1a

mot t6 chirc phan cép tau thuy.

Hoat dong ctia VR nhdm nang cao an toan sinh mang con nguoi, tai san va ngin
ngua 0 nhiém moi truong, khong vi muc dich 191 nhuén. Cuc Pang kiém Viét nam
14 Co quan quan 1y Nha nudc dau tién trong nganh GTVT duoc ching nhan Hé
théng quan 1y chét luong ISO 9001:2000 do Té chirc chimg nhan chat lwong quéc
t& BVC cap

Cuc bang kiém Viét Nam c6 26 Chi cuc thuc hién kiém tra k¥ thuat an toan phuong
tién thuy va cong trinh bién; c6 hé théng 86 Trung tim/Tram dang kiém kiém tra k§

thuat an toan phuong tién co gidi duong bo

Ping kiém Viét nam 13 thanh vién cia T6 chitc OTHK, CITA va c¢6 mdi quan hé
hop tac song phuong véi tit ca cac thanh vién cuia Hiép hoi phan cip Qudc té IACS
trén co s& nhiing thod thuan da ky.

Cuc Pang kiém Viét Nam c6 khoang 1106 can bo, cong nhan vién, trong d6 c6 hon

903 céan bd k¥ thuat c6 trinh do cao dzflng va dai hoc, khodng 94 can bd c6 trinh d
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trén dai hoc

Muc tiéu chit lwong:

Muc tiéu Chat luong cua Pang kiém Viét Nam 1a phuc vu loi ich cong cong va nhu
cau cua khach hang, gop phan bao dam an toan sinh mang con ngudi, tai san va moi
truong, thong qua cong tac xay dung tiéu chuan va giam sat k¥ thuat khi thiét ké,
dong méi, ciing nhu trong sudt qua trinh khai thac cac phuong tién sit, thuy, bo va

cong trinh bién.

Chinh sich chét lwrong:

Chinh sach chat lugng cua Diang kiém Viét Nam (VR) 1a cung cdp cac dich vu c6
chét lugng dé thuc hién nhitng muc tiéu da dé ra.

Céc hoat dong giam sat ky thuat, chiung nhan chét lrong va an toan cua VR ludn
bao dam tinh trung thuc, tin cdy, nhanh chéng, 10 rang va khong ngirng dugc hoan
thién.

Chinh séch nay dugc hiéu, thi hanh va duy tri & moi cip ctia Pang kiém Viét Nam.
LICH SU PHAT TRIEN

+ Hoat dong dang kiém tau thuy tai Viét Nam dugc hinh thanh tir ndm 1884, khi lan
dau tién & Viét Nam c6 u kho dé déng tau méi va sira chira tau bién tai Ba Son, Sai
Gon.

+ Nam 1960, Phong Dang ky hai sy truc thuoc Bo Giao thong van tai dugc thanh
lap dé thuc hién viéc kiém tra cac loai phuong tién van tai duong thuy. Tru s& cla
Phong Ping ky hai su dong tai Ha Noi. Co quan nay 1a co sé tién than cua Dang
kiém Viét Nam ngay nay.

+ Ngay 25-4-1964, Ty Pang kiém dugc thanh lap, c6 tru so dong tai thanh phd Hai
Phong. Ngay nay duoc ldy 1a ngay thanh 1ap cua Pang kiém Viét Nam.
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+ Nam 1970, Pang kiém Viét Nam bat dau kiém tra cac tau budn chay tuyén qudc
té ngan. Tir ndm 1975, Pang kiém Viét Nam kiém tra phan cip va chimg nhan cac
tau chay tuyén quéc té xa.

+ Nam 1980, Pang kiém Viét Nam ky thoa thuan véi DSRK vé hop tac va thay thé
lan nhau trong kiém tra phan cap.

+ Nam 1981, Dang kiém Viét Nam tré thanh thanh vién chinh thtc ctia TSCL

+ Nam 1983, Pang kiém Viét Nam dugc bau lam thu ky thudng truc Vian phong
IMO ¢ Viét Nam.

+ Nam 1984, Pang kiém Viét Nam lan dau tién tham dy Dai hoi dong IMO véi su
uy quyén ctia Chinh phi Viét Nam.

+ Nam 1991, Pang kiém Viét Nam duogc chinh phii uy quyén ching nhéan cac tau
Viét Nam phu hop véi cac cong udc SOLAS 74/78, MARPOL 73/78, LL66,
TONNAG69, COLREG.

+ Tir nam 1992, Pang kiém Viét Nam bat dau tham gia giam sat k¥ thuat va phan
cap cac gian khoan bién.

+ Nam 1993, Pang kiém Viét Nam trién khai day manh hoat dong kiém tra san
pham cong nghiép lap dit trén phuong tién thuy va cac cong trinh trén bo.

+ Tur thang 5-1995, VR bat dau x4y dyng va trién khai hé théng kiém tra phuong
tién co gio1 duong bo.

+ Ngay 08-04-1998, Tru sé cua Pang kiém Viét Nam chuyén tir Hai Phong vé Thu
do Ha Noi.

+ Nam 1999, Pang kiém Viét Nam m& Vin phong dai dién tai thanh phé Nha
Trang, tinh Khanh Hoa.

+ Tir 01-01-2000, Pang kiém Viét Nam trién khai kiém tra va cap gidy chimg nhan
chét luong cho cac loai phuong tién xe, may thi cong.

+ Tir ngay 29/10/2003, Pang kiém Viét Nam thuc hién chirc ning quan 1y nha nudc

ve dang kiém doi véi1 Phuong tién va thiét bi an toan duong sat.
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+ Tir ngay 12/02/2003, Pang kiém Viét Nam thi hanh B luat qudc té vé an ninh tau
bién va cang bién(ISPS)..

+ Tir thang 09/2003, Piang kiém Viét Nam tr¢ thanh thanh vién chinh thtc cia Hiép
hoi Pang kiém 6 t6 Quéc té (CITA).

+ Nam 2007, Pang kiém Viét Nam duyét thiét ké va giam sat dong mai tau hang roi
20.000 dwt 16n nhét dau tién tai Viét Nam theo qui pham VR.

+ Nam 2007, lan dau tién mét sb chi tau nude ngoai (Trung Québc, Malaysia) chap

nhén Quy pham Phan cip va dong tau bién ctia VR dé phan cap tau cua ho.
HOP TAC QUOC TE
VR 1a Phé Tong thu ky Vin phong thuong truc IMO Viét Nam.

VR la mét trong cdc co quan chirc nang cua Viét Nam thuong xuyén quan h¢ voi
IMO va tham gia cic du dn/seminar ciia IMO tai Viét Nam. Chuyén gia cua VR la
thanh vién chinh thuc cia doan Viét Nam tham du cac cudc hop thuong ky ctua Pai
hoi dong, Uy ban An toan Hang hai (MSC), Uy ban Phap luat (LC), v.v ctia IMO.

Chinh phu giao cho VR t6 chitrc hudng din thyc hién cac Cong udc IMO & Viét
Nam; kiém tra va cdp gidy chting nhan cho tau Viét Nam theo qui dinh cua cac
Cong udc hang hai qubc té ma Viét Nam di tham gia: SOLAS 74/78, MARPOL
73/78, LL66, TONNAGE 69, COLREG 72, INMARSAT 76.

VR 1a thanh vién chinh thirc ctia Hiép hoi Pang kiém Chau A (The Association of
Asian Classification Societies — ACS tir thang 2 nam 2010. VR tham day du cac
hoat dong cua ACS va cac nhém cong tac ctia no.

VR 1a t6 chirc thanh vién ctia T6 chirc Phan cdp tau (cac nude XHCN cil) - OTHK
tr ndm 1984 va da tham gia mot sb dé tai nghién ctru khoa hoc véi thanh vién cua
OTHK. VR thudng xuyén tham du cac khoa hop Hoi ddng va tham gia vao hoat

dong cua cac nhém cong tac.

Quan hé voi Hiép Hoi Pang Kiém Chau A (ACS):
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Hiép hoi Pang kiém Chau A c6 tén viét tat tiéng Anh 1a ACS (The Association of
Asian Classification Societies). ACS chinh thirc thanh 13p vao thang 02 nam 2010.
Céc thanh vién chinh thirc ciia ACS bao gom: Pang kiém Nhat Ban (NK), Ding
kiém Trung Qudc (CCS), Ping kiém Han Quéc (KR), Ping kiém An Do (IRS),
Ding kiém Indonesia (BKI) va Pang kiém Viét Nam (VR).

Hién nay, VR tham gia dﬁy du céac hoat dong cuia Hi¢p hoi ACS. M6 hinh hoat dong
ctia ACS bao gdm:

+ Uy ban Diéu hanh (Executive Committee — EC)
+ Nhom Quan 1y k¥ thuat (Technical Management Group — TMG)
Céac nhém cong téc:
* Nhom cong tac vé quan 1y nudc dan tau (EV)
* Nhom cong tac vé tai sinh tau (RC)
* Nhom cong tac vé thiét ké dwa vao ruiro (RD)
* Nhom cong tac vé kha ning di bién ctia may tau (MS)
* Nhom cong tac vé tiéu chuan dua trén muc tiéu (GB)
* Nhom cong tac vé khi gay hiéu Gmg nha kinh (GHG)
* Nhom cong tac vé kiém tra ctia chinh quyén cang (PC)
* Nhom cong tac vé quan 1y chat luong (QS)

Quan hé v6i Hoi Phan cdp tau Quédc té (The International Association of Class

Societies — IACS:

Ping kiém Viét Nam di ky thoa thuan hop tic va thay thé 1an nhau vé linh vuc
phan cdp va chimg nhan tau bién, cong trinh bién vdi tat ca cic thanh vién chinh

thirc cua IACS.

Trén co s& hop tac voi IACS, hang nam, VR c¢6 hang chuc can bo dugc cur di thuc

tap va dao tao nghi€p vu & nudc ngoai.

Quan hé voi cac t6 chuc quoc té khac:
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VR c6 quan hé vdi cac t6 chirc quic té khac nhu: Trudng Pai hoc hang hai qudc té
(WMU), CIDA Canada, OSCC Nhat Ban, Co quan kiém tra 6 t6 ctia Duc (TUV),
Co quan quan 1y an toan 6 t6 Trung Qudc, SIDA Thuy Pién, Trung tim tiéu chuin

héa 6 t6 Nhat Ban (JASIC),...

VR 1a thanh vién chinh thtic ciia Hiép hoi Pang kiém 6 t6 qudc té (The International

Motor Vehicle Inspection Committee — CITA) tir thang 9/2003.

VR tich cyc tham gia va la thanh vién chinh thirc cua doan Viét nam trong céc cudc

hop chuyén mén vé GTVT thudc ASEAN.

Hop tac v6i 15 t6 chtc ding kiém 16n va td chtrc nudc ngoai khac vé thay thé 1an

nhau giam sat ky thuat:
« Ding kiém Tiép (CRS); Nam ky 1997
« Piangkiém Anh (LR); Nam ky 1993 va 1999
« Ding kiém Nga (MRS); Nam ky 2001 va 2007
« Ding kiém Ba Lan (PRS); Nam ky 1984
« Dingkiém Cu Ba; Nam ky 1984 va nim 2007
« Ping kiém Bungary; Nam ky 1984 va nam 2001
« Ding kiém Nhat Ban (NK); Nam ky 1987, 1996 va 2005
« Ding kiém Triéu Tién (JoSon); Nam ky 1992
« Dingkiém Trung Qudc (CCS); Niam ky 1993 va 2009
« Ding kiém Phap (BV); Nam ky 1994 va 2006
« Piangkiém Nauy (DNV); Nam ky 1994 va 2007
« Piangkiém My (ABS); Nam ky 1994, 1999 va nam 2007
« Ding kiém Han quéc (KR); Nam ky 1997, 2004 va nam 206
o CETE Apave (APAVE); Nam ky 1997

« Dingkiém Y (RINA); Nam ky 1998
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o Ping kiém Ukraina; Nam ky 2001
« Ding kiém Indonésia (BKI); Nam ky 2001
« Piangkiém Hy Lap (INSB); Nam ky 2001
« Ding kiém song Nga (RRR); Nam ky 2000
« Ping kiém Pai Loan (CR); Nam ky 2001
« Piangkiém an Do (IRS); Nam ky 2001
2.1.2 Chi cuc Ping kiém s6 10.
Nguén: [14 ]
2.1.2.1 Qua trinh hinh thanh va phat trién

Chi cuc bBang kiém s6 10 1a don vi truc thude Cuc Dang kiém Viét Nam, Chi
cuc duoc thanh 1ap theo Quyét dinh s6 863/QD-TCCB ngay 07 thang 06 nam 1986

cua Bo truong B Giao thong Van tai.

Chi cuc dugc thanh 13p trén co s¢ “Phong kiém tra tau thuyén” chuyén thanh, thuc
hién nhiém vu: T6 chuc dang ky, kiém tra, nghiém thu/ nhan, phan loai, xac dinh
cap tauva cap gidy ching nhan an toan chho cac phuong tién thiy tai khu vuc Hai

Phong — Quang Ninh — Hai Hung.
Chi cyc Pang kiém s6 10 ¢ tru sé dat tai Thanh phd Hai Phong
2.1.2.2 Co cau tb chirc

+ Chi cuc ¢6 Giam doc diéu hanh, cac Pho giam doc gitip viéc va cac Ban chuyén

mon, nghi¢p vu.
+ Chi cuc Piang kiém s6 10 ¢6 Ban chuyén mén, nghiép vu sau:
a. Ban Ky thuat.
b. Ban Hanh chinh — Van phong.
c. Ban Tai chinh — Ké toan.

d. Ban ISo.
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So db t6 chirc (hinh trang sau):

Hinh 7: So dd t6 chie Chi cuc Pang kiém sé 10. Ngudn: [14]

GIAM bOC

CAC PHO GIAM BOC

DAl DIEN LANH
PAO PHU TRACH
BAN . ,
KY THUAT BAN{AICHHHL
(KT) KE TOAN
(TC-KT)

BAN
HANH CHINH-
VAN PHONG

BAN
ISO

2.1.2.3 Vi tri, chirc nang.

Chi cuc Pang kiém s6 10 1a don vi truc thudc Cuc Dang kiém Viét Nam, co chirc

nang t6 chuc thuc hién cong tac kiém tra, chirng nhan chét luong, an toan ky thuat

va bao v€ moi truong doi voi cac loai phuong tién van tai duong bién, duong thuy

ndi dia, cong trinh noi (sau day goi tat 1a phuong tién thuy); thiét bi xép do, xe may

chuyén dung dang luu hanh; container; ndi hoi, binh chiu ap luc va may moc, thiét

bi, vat li¢u s dung trén phuong tién thuy (sau day goi tit 1a SPCN) trén dia ban

thanh phd Hai Phong va khu vuc khac khi Cuc trudng yéu cau.

Chi cuc Pang kiém s6 10 1a don vi hach toan phu thudc Cuc Pang kiém Viét

Nam, c6 con dau riéng, dugc mé tai khodn tai ngan hang, cé tru s¢ dat tai thanh pho

Hai Phong.
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Chi cuc Pang kiém s6 10 c6 tén giao dich bang tiéng Anh la: VIETNAM
REGISTER OFFICE No.10, viét tit 1a VR OFFICE No.10.

Nguén: [14]
2.1.2.4 Nhiém vu va quyén han

a. Tham gia xay dung trinh Cuc trudng quy hoach, ké hoach dai han, 5 nim va
hang nam vé t6 chuc thuc hién cong tac kiém tra chirng nhan chit lugng, an toan ky
thuat va bao vé moi truong d6i v6i phuong tién thuy, thiét bi xép d&, xe may

chuyén dung dang luu hanh, container va san pham cong nghiép.

b. Tham dinh thiét ké k¥ thuat dong méi, hoan cai, phuc hoi, thiét ké thi cong,
hoan cong, 1ap lai hd so k¥ thuat cho phuong tién thuy va cac may moc, trang thiét

bi theo qui dinh phan cip caa Cuc.

c. Tham dinh céc qui trinh cong nghé, thir nghiém, quy trinh han trong déng méi,

hoén cdi, stra chira phuong ti€n thuy.

d. Kiém tra, giam sat k¥ thuat va cdp gidy chimg nhan an toan ky thuat cho
phuong tién thuy trong dong mdi, hodn cai, stra chita va dang khai thac theo quy

pham, ti€u chuan k¥ thudt va cong udc quoc té co lién quan.

e. Kiém tra va cép gidy chting nhan an toan k¥ thuét va bao vé moi trudng d6i
v6i container, thiét bi xép d& va xe may chuyén dung dang luu hanh, kiém tra chimg
nhén chét lugng, an toan k¥ thuét san pham cong nghiép theo quy dinh.

f. Kiém tra danh gia va xac nhan chu ky nang luc co sé ché tao va cung cap dich
vu tau bién d3 duoc Cuc cong nhan, kiém tra hang nam ching chi tho han.

g. Panh gia hang nim cac cong ty va tau bién theo yéu cau ctia B9 luat Quan ly
an toan (ISM) va Bo luat Qudc té vé an ninh tau va cang bién (ISPS) khi Cuc trudng
phén cong.

h. Tham gia bd sung, sira d6i, cip nhat cac quy trinh, huéng dan cong viée lién
quan va t6 chirc thuc hién, duy tri hé thong quan 1y chat luong theo tiéu chuan ISO

9001 ¢o6 lién quan dén nhiém vu ctia Chi cuc.
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1. Xay dung va thuc hién chuong trinh cai cdch hanh chinh ctia Chi cuc theo muc

tiéu va ndi dung chuong trinh céi cach hanh chinh cua Nha nudce cua Cuc.

k. Quan 1y nhén sy, ché d0, tién luong, tai chinh, tai san cta don vi theo quy dinh

cua Cuc va cua phap luat.

. Hang nam lap ké hoach vé&: tai chinh, t6 chirc can bo, dau tu xdy dung, mua

sam trang thiét bi trinh Cuc trudng phé duyét.

m. Quan hé voi cac co quan c6 li€n quan va phdi hop véi cac don vi trong va
ngoai Cuc dé thuc hién churc nang, nhi€ém vu, quyén han duogc giao theo quy dinh va

iy quyén cua Cuc trudng.

n. Thyc hién cong tic dang ky k¥ thuat, thong ké cac loai phurong tién thuy theo
quy dinh.

0. Giam dinh trang thai k¥ thuat phuong tién thuy, thiét bi xép do, xe may chuyén

ding, san pham cong nghiép theo yéu cau.

p. Tham gia giam dinh cac su cd, tai nan phuong tién thuy, thiét bi xép do, xe

may chuyén dung, san pham cong nghiép theo yéu cau.

q. T6 chire thue hién cac dé tai nghién ctru khoa hoc, tmg dung tién bod khoa hoc

va cong nghé theo ké hoach dugc giao.

r. Thyc hién dao tao, huéng dan thuc hanh dé danh gia dé nghi Cuc trudéng bod

nhiém, mién nhiém va treo hang dang kiém vién, danh gia vién cua Chi cuc.

x. T6 chirc thuc hién hoat dong dich vu tr van k§y thuat ngoai cong ich theo quy

dinh cua Cuc va cua phap luat.
y. T6 chirc thu phi, 1& phi dang kiém theo quy dinh ctia phép luat.

z. B4o cao Cuc truong dinh ky va dot xuat (khi ¢ yéu cau) ve cac cong tac ki€ém

tra giam sat k¥ thuat va cac hoat dong ctia Chi cuc.
w. Thuc hién cac nhi€ém vu khac dugc Cuc trudng giao.

Nguén: [14]
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2.1.2.3 Két qua hoat dong qua cic nim.

Cong tac cua Chi cuc qua moi nam déu co sy phat trién vugt bac, luon hoan

thanh moi muc tiéu dé ra. Cong tac giam sat cac phuong tién tau bién, phuong tién

thiy ndi dia, xe may chuyén dung, thiét bi xép d&, san pham cong nghiép ludn tuin

thii theo ding quy trinh, quy pham gop phan dam bao an toan k¥ thuat cho cac

phuong tién van tai dugc danh gia cao.

Thong ké céc san pham da kiém tra:

(Luot phwong tién)
Loai PT Xe may
Tau thi Cong SP Cong
Tau bién song cong | trinh bién | nghiép Khac

Nam

2013 615 679 44 1 1662 128
2014 485 654 46 1 1786 137
2015 563 912 35 2571 63
2016 603 1191 20 3256 66
2017 757 1252 40 1665 167

Nguén: [ 14]

Bang 4: Thong ké cac phuong tién, san pham d3 giam sat caa Chi cuc qua cac nim
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Bang 5: Két qua hoat dong tai chinh qua cac nam (PVT: Pong)

Nguén: [14]

Bao cao KQKD theo nam 2013 2014 2015 2016 2017
1.Doanh thu ban hang va cung
. 17134409 871 | 20558 710 611 | 25140156 189 | 35019565 311 | 35295 803 136
cap dich vu
2.Cac khodn giam trir doanh thu
3.Doanh thu thuin vé ban hang
. 17134409 871 | 20558 710 611 | 25140156 189 | 35019565 311 | 35295 803 136
va cung cap dich vu
4.Gia vén hang ban 14166 662 036 | 15142830103 | 14547323712 | 14787 679 712 | 15603 122 837
5.Lgi nhuin gdp vé ban hang va
. 2967747835 | 5415880508 | 10592832477 | 20231885599 | 19692 680 299
cung cap dich vu
6.Doanh thu hoat dong tai chinh 41 585 355 51216 106 58 710 488 64 584 461 68 873 045
7.Chi phi tai chinh 5582 477 493 759
Trong dé: Lai vay phai tra
8.Chi phi ban hang
9.Chi phi quan ly doanh nghiép 1070385929 | 2093083232 | 2269205015 | 2424565033 | 2586942920
10.Loi nhuan thuén tir hoat dong
. 1933364784 | 3374013382 | 8382337950 | 17871905027 | 17 174 116 665
kinh doanh
11.Thu nhap khac 36 217 716 500 73571034 1715525 66 305 829
12.Chi phi khac 11558 183
13.Lg¢i nhuan khac 36217 716 500 73571034 1715525 54 747 646
14.Téng lgi nhuan truée thué 1969582500 | 3374013882 | 8455908984 | 17873620552 | 17 228 864 311
15.Chi phi thué TNDN hién hanh
16.Chi phi thué TNDN hoan lai
17.Lei nhuan sau thué 1969582500 | 3374013882 | 8455908984 | 17873620552 | 17 228 864 311

18.Lii co ban trén c6 phiéu
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Cac két qua dat dugc nhu trén bén canh su chi dao sau sat cua co quan céip
trén 1a Cuc PKVN, sy thay d6i trong viéc nhan thic phap luat cia ngudi dan, con 1a
su nd luc ¢b gang cia toan thé co quan trong d6 su chi dao didu hanh cua tap thé
lanh dao luén nhat quan, tuan thu cac quy trinh, quy ché hoat dong ciia toan nganh
ma viéc ap dung thanh cong cia Hé théng quan 1y chét lugng vao hoat dong cua
don vi 1a mot diém nhén.

2.2 Thuc trang ap dung hé thong quan ly chét lwong theo tiéu chuin ISO
9001:2015 tai Chi cuc Piing kiém s6 10

Chi cuc Pang kiém sb 10 13 mot don vi truc thude Cuc Pang kiém Viét Nam,
thuc hién cac nhiém vu chic nang Cuc PKVN giao cho. Trong d6 viéc ap dung H¢
théng quan 1y chat lugng theo hé théng quan 1y chat luong ctia Cuc PKVN.

2.2.1 Viée trién khai ap dung HTQLCL ciia Cuc PKVN:
2.2.1.1 Khai quat vé Hé thong QLCL theo ISO 9000 ciia Cuc PKVN (VR).

Nguén: [ 15]

Hé théng QLCL ctia Cuc PKVN bao gdom tip hop cac hoat dong thé hién sy
phan cong trach nhiém, cac phuong phéap phan tich trong linh vuc chat luong, cac
phuong phap kiém soét, cic quy trinh va huéng dan lién quan dén hoat dong cua
timg bd phan, timg don vi cu thé cia Cuc PKVN nhim thi hanh Chinh sich chat
lwong va thyc hién Muc tiéu chat lwong d3 dé ra.

Chinh sach chit lwgng cia Cuc DPKVN la cung cép cac hoat dong khoa hoc
k¥ thuat co chat lugng dé thuc hién nhitng muc tiéu dé ra dam bao tinh trung thuc,
tinh tin cay, nhanh chong, ro rang va khong ngurng dugc hoan thién.

Muc tiéu chét lwgng cia Cuc DKVN la phuc vu lgi ich cong cong va nhu
cau cua khach hang, gop phan bao dam sinh mang con ngudi, tai san va méi trudng

thién nhién.
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2.2.1.2 Pham vi ap dung cia HTQLCL

Xay dung va hoan thi¢n tiéu chuén, quy chuan k¥ thuat; tham dinh thiét ké;
kiém tra vat liéu va san pham; kiém tra phan cip va theo luat; kiém tra trong qua
trinh dong mdi, hoan cai, phuc hdi, nhap khau va trong qua trinh khai thac tau bién,
phuong tién thuy noi dia, cong trinh bién; ching nhan hé théng quén ly an toan, an
ninh tau bién va cong trinh bién.

Xay dung va hoan thién tiéu chuén, k¥ thuat; tham dinh thiét ké; kiém tra
trong qua trinh san xuét lap rap, cai tao, nhap khau va luu hanh xe co gidi, xe may

chuyén dung.

Xay dyng va hoan thién tiéu chuan, quy chuin k¥ thuat thim dinh thiét ké
kiém tra trong qua trinh san xuat lap rap, cai tao, nhap khau va trong qua trinh khai

thac phuong thirc duong sit.

Phong Phép ché ISO sé& gitip viéc cho Cuc trudng (cac Pho Cuc trudng) trong

viéc xay dung va hoan thi¢n hé théng,
2.2.1.3. Tinh hinh ap dung ISO 9000 trong Cuc PKVN
Nguén: [15]

Tu nam 1996, Cuc DKVN da thanh 1ap Ban ISO cua toan Cuc bao gém lanh
dao Cuc va thu trudéng cac don vi truc thugc do Cuc trudng truc tiép chi dao. Bé
nam rd va thuc hién t6t cong tac nay, Cuc PKVN di mé cac 16p hoc vé ISO 9000
cho cén bd lanh dao va can b, nhan vién cta cac don vi. Trong nam 1996 Cuc da
cu gén 10 cén bo cua cac don vi thudc co quan Cuc di hoc cac 16p danh gid vién cua
Téng cuc Tiéu chuan do ludng Chét lugng phdi hop véi t6 chirc chat lugng qudc té
(ctia Cong hoa Phap) dong to chirc. Cuc PKVN di thanh 1ap phong quan 1y chat
lwong ISO dé tryc tiép thuc hién cong tac nay trong toan nganh. Theo yéu cau cua
lanh dao Cuc, Ban ISO cua Cuc di thong nhét trién khai xay dung hé thong QLCL
theo 1SO 9001:1994 va ban dau chi ap dung cho cac hoat dong diang kiém cé tinh

qudc t€ cao la tau bién, cong trinh bién, san pham cong nghiép.
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Dé viéc xay dung dugc nhanh va ding, Cuc DPKVN da moi cac chuyén gia
ctia t6 chire Pang kiém Phap tu van xay dung HTQLCL. Bén canh viéc moi chuyén
gia, Cuc PKVN ciing di tham khao tai liéu HTQLCL cuia céc t6 chic Pang kiém
quéc té dé chon 1am co s& cho viéc bién soan tai liéu chat luong bao gém ) tay
chat lugng, cac quy trinh chung, cac huéng din coéng viéc cia nganh. Trong qua
trinh xay dung, Cuc PKVN da moi to chirc chat luong qudc té ciia Pang kiém Phép
(BVQI nay 1a BVC) déanh gia so bd HTQLCL truéc khi danh gid ching nhan.

Thang 3 ndm 2000 BVQI (BVC) di danh gia va cp gidy chimg nhan phu
hop tiéu chuan 1ISO9001:1994 cho HTQLCL ciia VR. Dé chuan bi cho viéc 4p dung
tiéu chudn ISO 9001: 2000 (B tiéu chuan ISO 9001: 2000 thay thé bo tiéu chuan
ISO 9000: 1994), tir naim 2002 VR d3 t6 chtrc bién soan tai liéu chat lugng sdn co
theo yéu cau moéi. Sau d6 HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001: 2000 ciia VR di
duoc ap dung cho tit ca cac don vi tryc thude va lién quan t6i tat ca cac linh vuc
hoat dong dang kiém. VR tién hanh cap nhat stra d6i HTQLCL theo tiéu chuan ISO
9001:2008 ttr nam 2010 va hién nay tur thang 8/2017 da cap nhat cho toan hé théng
phién ban ISO 9001:2015.

Hé théng quan 1y chat lwong ctia Cuc PKVN duoc BVQI (BVC) danh gia,
cap gidy ching nhan phu hop tiéu chuan qudc té ISO 9001:2000 ngay 15/12/2003.
Hién nay tat ca cac don vi tryc thude Cuc di duge danh gia va cép giéy ching nhan
phu hop, trong d6 BVQI (BVC) di danh gia va cap gidy ching nhan pha hop cho
15 phong, trung tAm thudc co quan Cuc, 4 Chi cuc Pang kiém (trong d6 c6 Chi cuc
Ping kiém s6 10), 2 trung tim Dang kiém xe co gidi. Cac don vi con lai dugc
chtimg nhan boi trung tim chtng nhan hé thdng quan 1y chat luong va an toan
(VRQCQC) truc thugc Cuc BPKVN. Cuc DKVN ciling da dao tao dugc 30 chuyén gia
danh gia truong (lead auditor) va 20 chuyén gia danh gia dang gia chat luong noi bo
(internal auditor).

Ngay sau khi so tay chat lwong, quy trinh chung va huéng dan dugc ban
hanh, Cuc PKVN di t6 chirc hudng din ap dung cho can bd cong nhan vién cac
don vi tryc thudc. Cuc da giao nhi€ém vu cho thu trudng cac don vi chiu trach nhiém

t6 chirc thuc hién cac quy dinh néu trong cac tai lidu néi trén. Phong ISO tryc thudc

52



Cuc, phéi hop véi phong nghiép vu lién quan hudng dan cac don vi trong thuc hién

cac quy dinh cia HTQLCL khi ¢6 yéu cau.

Hién nay, hang nam Cuc DPKVN t6 chirc danh gid nd1 b dbi voi ting don vi va

moi to chire BVQI (BVC) danh gia mdi nim mot 1an ddi véi toan Cuc. Cuyc trudng yéu

cau lanh dao cac don vi phai thuc hién soat xét it nhat moi nam 2 1an tai don vi.

Hinh 8: So dd t6 chirc theo HTQLCL caa Cuc PKVN (VR)

CUC TRUONG.
CACPHO CUC
TRUONG

| Phong phép ché - 1SO

Phong| | Phong| |Phong| |Phong| [Phong| [Phong|| Van | |Phong| |Phong| |Phong| [phong
cong | | khoa ké hop tac t6 tai | |phong Qui cong tau tau
nghiép| | hoc | |hoach| |quéc té | chuc || chinh pham | | trinh | | bién || soéng

CN ma| |déu tu can bo| [ké toan bién
MT
Phong| | Trung| [Phong| |Phong Tap ||Trung||Trung| |Trung
duong| | tam chat kiém chi tam | [tdm tin| | tdm
sit | yMTCl | lwong | | dinh | | Pang | | Pao || hoc | |VRQC
XCG | | xcG | | kiém || tao

Céc trung tdm dang kiém xe co gidi

Cic Chi cuc Ping kiém
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Nguén: [2]




2.2.1.4 Hé thong cac viin ban 4p dung trong Hé thong QLCL caa VR:
Nguén: [15]
a. SO tay chat lwgng

S6 tay chat lvong gidi thiéu chinh sach chét lwong muc tiéu chat luong cua
Cuc DKVN, nhiing bién phép c6 hiéu qua dé thuc hién chinh sach va muc tiéu chit
luong da dé ra. SO tay chét luong cua VR duoc thi hanh trong tat ca cac don vi truc
thuoc Cuc PKVN. S tay chat lwong mé ta HTQCL phu hop v6i TCVN - ISO

9000:2001 1am co sé dé xay dung cic quy trinh va huéng dan cong viéc.

S6 tay chat luong duogc st dung trong ndi bd Cuc nhung ciing phai cung cap

cho khéch hang c¢ lién quan.

Theo phién ban m&i 9001:2015 mac du so6 tay chat lugng 1a khong bat budc
nita nhung nhan thay van can thiét theo yéu cau cia thyc té nén trong hé thong cua

Cuc PKVN van 4p dung.

S6 tay chat luong theo yéu cau cia HTQLCL bao gom cac ndi dung chinh

sau day:
1- Trach nhi€ém cua lanh dao.
2- Hé thong chat luong
3- Xem xét hop déng va thuc hién yéu cau dich vu.
4- Kiém soat thiét ké
5- Kiém soat tai liéu
6- Dich vu nha ctra cung ung
7- Kiém soat cac san pham dich vu do khach hang cung cap
8- Nhan biét va xac dinh ngudn gbc san pham
9- Kiém soat qua trinh.

10- Tham tra céc dich vu
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11- Kiém soat thiét bi kiém tra, do lugng thi nghiém.
12- Trang thai tham tra

13- Kiém soat dich vu khéng phu hop

14- Hanh d6ng khic phuc va phong ngira

15- Luu giir, dong goi, bao quan va chuyén giao tai lidu
16- Kiém soét ho so.

17- Panh gia chét luong ndi bo

18- Tuyén dung lao dong

19- Dich vu

b. Céc quy trinh va huéng dan

Trong HTQLCL cta VR 4p dung tai cac don vi dang kiém thay trong d6 co

Chi cuc Pang kiém s6 10 hién tai c6 62 quy trinh va 28 hudng dan ban hanh:

Stt | Tén tai ligu S6 kiém soat
1 | Quy trinh kiém soat tai liéu chat lwong va tai liéu tiéu chuan QT-PC-I1S0O-01
2 | Quy trinh kiém soat ho so QT-PC-1SO-02
3 | Quy trinh xem xét cua lanh dao QT-PC-I1SO-03
4 | Quy trinh giai quyét khiéu nai QT-PC-1S0O-04
5 | Quy trinh dénh gia ndi bo QT-PC-1SO-05
6 | Quy trinh hanh déng khic phuc QT-PC-1SO-06
7 | Quy trinh tiép nhan va giai quyét vin ban dén QT-VP-01
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8 | Quy trinh soan thao, cdp phat quyét dinh va cong vin QT-VP-02
9 | Quy trinh ky thoa thuan véi t6 chirc nudc ngoai QT-HTQT-01
10 | Quy trinh lap ké hoach va dio tao nhan vién QT-bT-01
11 | Quy trinh trang bi, quan 1y thiét bi tin hoc va phan mém QT-TH-01
12 | Quy trinh lap va giao ké hoach tai chinh hang nim QT-TC-01
13 | Quy trinh thanh todn ctia co quan Cuc QT-TC-02
14 | Quy trinh thanh todn cta cac don vi truc thuéc VR QT-TC-03
r Quy triqnh tinh va thu tién ding kiém trong linh vuc duong thay va OT-TC-04
san pham cong nghiép
16 Hudng da:tn tinh va thu tién ding kiém trong linh vuc dudng thuy HD.TC.01
va san pham céng nghiép
17 | Quy trinh ching nhan hé théng quén 1y an toan QT-VRQC-01
18 | Quy trinh danh gia hé théng quan 1y an toan QT-VRQC-02
19 | Quy trinh ching nhén hé thong an ninh tau bién QT-VRQC-03
20 | Quy trinh xem xét va phé duyét ké hoach an ninh tau QT-VRQC-04
21 | Quy trinh danh gi4 hé théng an ninh tau bién QT-VRQC-05
22 | Quy trinh chiig nhan MLC cho tau bién QT-VRQC-06
23 }(12;3; t;zl;t;l/irr(lj ;iljnh va phé duyét ban cong bd phu hop lao dong OT-VROC07
24 | Quy trinh danh gia MLC trén tau bién QT-VRQC-08
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25 | Quy trinh quan ly danh gia vién QT-VRQC-09
26 | Quy trinh quan 1y ho so va dir liéu danh gia QT-VRQC-10
27 | Quy trinh kiém tra san pham céng nghiép QT-CN-01

28 Quy tri’nh ching nhan co s¢ thu nghiém, co s& ché tao va co s& OT-CN-02

cung cap dich vu

29 | Quy trinh tham dinh thiét ké san pham cong nghiép QT-CN-03

30 | Quy trinh chung nhan thg han QT-CN-04

31 | Quy trinh tham dinh thiét ké tau bién QT-QP-01

32 | Huéng dan tham dinh thiét ké tau bién HD-QP-01

33 | Quy trinh tham dinh thiét ké phuong tién thuy noi dia QT-TS-01

34 | Quy trinh kiém tra dong méi va hoan cai tau song QT-TS-02

35 | Quy trinh kiém tra tau song dang khai thac QT-TS-03

36 | Quy trinh tham tra hd so dang kiém tau séng QT-TS-04

37 | Quy trinh tham dinh thiét ké cong trinh bién QT-CTB-01
38 | Quy trinh kiém tra déng méi va hoan cai cong trinh bién QT-CTB-02
39 | Quy trinh kiém tra cong trinh bién dang khai thac QT-CTB-03
40 | Quy trinh tham tra ho so kiém tra cong trinh bién QT-CTB-04
" Quy trinh soan thao, stra d6i bd sung va ban hanh biéu mau va OT-TB-01

hudng dan nghiép vu dang kiém
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Quy trinh thdm tra ho so kiém tra tau bién va sdn pham cong

42 _ QT-TB-02
nghiép

43 | Quy trinh tiép nhan va xem xét yéu cau cong viéc QT-TB-03

44 | Quy trinh kiém tra d6ng méi va hoan cai tau bién QT-TB-04

45 | Quy trinh kiém tra tu bién dang khai thac QT-TB-05

uy trinh xir Iy thong tin kiém tra tau ctia chinh quyén hang hai va

46 Quy . Y s aw s QT-TB-06
chinh quyén cang

47 | Quy trinh diéu tra tai nan phuong tién thuy QT-TB-07
Huéng dan tham tra hd so kiém tra tau bién va san pham cong

48 HD-TB-01
nghiép
Quy trinh kiém tra, chtrng nhén chat lugng an toan ky thuat va bao

49 . ., _ QT-VAQ-01
v€ moi trudng xe san xuat, lap rap moi
Hudng dan kiém tra, ching nhéan chét luong an toan ky thuat va

50 | bao vé mdi trudng xe 6 t6, ro modc va so mi ro mode san xuét, lip | HD-VAQ-01-1
rap moi
Hudng dan kiém tra, chting nhan chét luong an toan ky thuat va

51 . , . . HD-VAQ-01-2
bao v€ moi trudng xe md to, Xxe gan may san xuat, 1ap rap maoi
Hudng dan kiém tra, chting nhan chét luong an toan k¥ thuat va

52 | bao vé mdi truong xe chd nguoi bdn banh ¢ gin dong co hoat | HD-VAQ-01-3
dong trong pham vi han ché san xuét, lip rap méi
Hudng din kiém tra, ching nhén chat luong an toan ky thuat va

53 | bao vé mdi trudng xe chd hang bén banh c6 gan dong co san xuat, | HD-VAQ-01-4

lap rap mai
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Huodng dan kiém tra, ching nhan chét luong an toan ky thuat xe

54 _ ., _ HD-VAQ-01-5
dap dién san xuat, lap rap moi
Huodng dan kiém tra, ching nhan chét luong an toan ky thuat va

55 . ., ‘ HD-VAQ-01-6
bao v¢ mai truong xe may chuyén dung sén xuat, lap rap mai
Hudng dan tham dinh thiét ké xe co gidi san xuat, lip rap tir 6 to

56 _ . ‘ HD-VAQ-01-7
sat xi ¢6 buong lai hoac 6 t6 da hoan chinh
Huodng dan thuc hién xem xét, phé duyét triéu hoi san phém san

S7 L . HD-VAQ-01-8
xuat, 1ap rap va nhap khau
Hudng dan thuc hién danh gia diéu kién dam bao chat luong tai co

58 , ) HD-VAQ-01-9
sO san xuat (Panh gia COP)

59 | Hudéng dan quan 1y an chi, cap phat chtng chi HD-VAQ-01-10

60 | Huéng dan kiém tra thiét bi kiém tra trong qua trinh str dung HD-VAQ-01-11

61 | Huéng dan xtr ly 16i trong qua trinh tac nghiép HD-VAQ-01-13
Huéng dan kiém tra, danh gia sy pht hop cia co s thir nghiém va

62 | . HD-VAQ-01-14
giam sat thur nghiém
Huéng dan quan 1y, cap phat phoi phiéu kiém tra chat lvong xuat
xuéng dung cho xe co gidi, xe bon banh gin dong co, xe may

63 . HD-VAQ-01-15
chuyén dung trong san xuat, lap rap; tem hop quy dung cho xe dap
dién
Quy trinh kiém tra chat lwong an toan ky thuat va bao vé moi

64 , QT-VAQ-02
truong xe nhap khau
Huéng dan kiém tra chat luong an toan ky thuat va bao vé moi

65 HD-VAQ-02-1

truong xe co gidi nhap khau
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66

Huodng dan kiém tra chat luong an toan k¥ thuat va bdo vé moi

truong xe may chuyén dung nhap khau

HD-VAQ-02-3

67

Huodng dan kiém tra chat luong an toan k¥ thuédt va bado vé¢ moi

trurong xe chd ngudi bon banh c¢6 gan dong co nhap khau

HD-VAQ-02-5

68

Quy trinh kiém tra chét luong an toan k¥ thuat va bao vé moi
truong xe nhap khau (He théng dich vu hanh chinh coéng truc
tuyén)

QT-VAQ-02b

69

Huodng dan kiém tra chét luong an toan k¥ thuat va bdo v¢é moi
truong xe co gidi nhap khau (Hé théng dich vu hanh chinh cong

truc tuyén)

HD-VAQ-02b-1

70

Hudng dan ki€m tra chat lugng an toan k¥ thuat va bao vé moi
truong xe mo t0, xe gan may va dong co xe mo td, xe gan may

nhap khau (Hé théng dich vu hanh chinh cong truc tuyén)

HD-VAQ-02b-2

71

Huéng dan kiém tra chat lwong an toan k¥ thuat va bao vé mai
truong xe may chuyén ding nhap khau (Hé théng dich vu hanh

chinh cong truc tuyén)

HD-VAQ-02b-3

72

Huodng dan kiém tra chat luong an toan ky thuat va bao v¢ moi
truong xe dap dién nhap khau (Hé théng dich vu hanh chinh céng
truc tuyén)

HD-VAQ-02b-4

73

Huodng dan kiém tra chat lvong an toan k¥ thuat va bao vé moi
truong xe chd ngudi bén banh cé gin dong co nhap khau (Hé

théng dich vu hanh chinh cong truc tuyén)

HD-VAQ-02b-5

74

Quy trinh chirng nhan murc tiéu thu nhién li¢u d61 véi xe 6 t6

QT-VAQ-03

75

Hudng dan chiing nhan muec ti€u thu nhién li¢u do6i véi xe 6 td

HD-VAQ-03-1
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76 | Quy trinh in, cap phat 4n chi kiém dinh QT-VAR-01
Quy trinh cép, thu hdi gidy chimg nhan du diéu kién/kiém tra danh

77| Y P g 4 _ s o QT-VAR-02
gia duy tri hoat dong kiém dinh xe co gidi

78 | Quy trinh kiém dinh xe co gidi QT-VAR-03
Quy trinh kiém tra an toan k¥ thuét va bao vé méi trudng xe ma

79 Y ' K s Y QT-VAR-04
chuyén dung trong khai thac, str dung

80 | Quy trinh tham dinh thiét ké xe co gidi cai tao QT-VAR-05

81 | Quy trinh nghi¢ém thu xe co gidi cdi tao QT-VAR-06
Quy trinh thir nghiém linh kién, thiét b, phuong tién giao thon

82 g _ gh , & s s QT-VMTC-01
van tai va cac san pham khac
Quy trinh tham dinh thiét ké xe co gi6i san xuét, lap rap tir linh

83 | kién ro1 hoac xe co sé chua dugc ching nhan hodc 6 t6 khach san | QT-VMTC-02
xuat, lap rap tir xe co s¢ di dugc ching nhan
Huéng dan tham dinh thiét ké xe co gidi san xuét, lap rap tir linh

84 | kién ro1 hodc xe co sé chua dugc ching nhan hoac 6 t6 khach san | HD-VMTC-01
xuat, lap rap tir xe co s¢ di dugc ching nhan

85 | Quy trinh thur nghiém khi thai xe co gidi QT-NETC-01

86 | Quy trinh thAm dinh thiét ké phuong tién giao thong duong sit QT-bs-01
Quy trinh kiém tra chét luong an toan k¥ thuat va bao vé moi

87 o , . QT-bsS-02
truong phuong tién giao thong duong sat nhap khau

88 Quy trinh kiém tra chat lugng an toan k¥ thuat va bao v¢ moi OT-PS-03

truong phuong tién giao thong duong sat san xuat, lap rap va hoan
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cai

89

Quy trinh kiém tra dinh ky an toan k¥ thuat va bao vé méi trudn
YA Ky an toan ky *| oT-ps-04
phuong tién giao thong duong sat

90

Huong dan kiém tra, hiéu chuan dinh ky dung cu do va thiét bi
, , HD-bS-01
ki€m tra phuong tién giao thong duong sat

Bang 6: Danh muc cic quy trinh, huéng dan 4p dung trong HTQLCL cua Cuc
DKVN

Nguén: [15]
2.2.2 Tinh hinh 4p dung HTQLCL theo tiéu chuin ISO tai Chi cuc Ping kiém s 10.

Qua cong tac danh giad ndi bd hang nam, Cuc PKVN da c6 nhan xét chung

vé HTQLCL cua toan Cuc nhu sau:

Nhin chung, céng tac ISO tai da s cac don vi trong cuc d3 c6 nhiing tién bo
nhét dinh; dai dién 1anh dao don vi quan tAm va thudng xuyén kiém soét viéc ap
dung; hau hét can bo déu dugc phé bién vé HTQLCL cuaa Cuc. Cac don vi do to
chic BVC déanh gid chirng nhan nhin chung déu ap dung h¢ th6ng ¢O hiéu luc va
hiéu qua. Cac don vi khac, c6 don vi nhitng nam trude day ap dung rat yéu nay da
c6 tién bo va dat dugc nhitng két qua nhat dinh. C6 thé nédi & don vi ndo ma co sy
quan tam cua lanh dao thi don vi d6 4p dung hé théng rat tot. Tuy nhién cling con
mot s 1anh dao don vi van c6 quan niém HTQLCL 14 ganh ning cho nén rat can

phai quan tAm va ting cuong cong tac ISO méi dat duoc yéu cau dé ra. Nguon: [27]

Chi cuc bang kiém s6 10 1a méot don vi truc thude Cuc DPKVN, hoat dong
trong linh vuc ding kiém dudng thity. Viéc ap dung HTQLCL tuén theo cac hudng
dan cta Cuc PKVN dai dién 1a phong Phép ché ISO, cic quy trinh, hudng dan ludn
dugc tuan thu chat ché, thong qua cac cudc danh gia hang nam hodc dinh ky sé c6

nhimg déng gop, gop y dé hoan thién hé thong duoc tot hon.
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Tai Chi cuc ¢c6 mot Ban ISO giap dd cho Gidm ddc Chi cuc xay dung va
hoan thién hé théng tai don vi, mdc du theo phién ban mdi Gidm dde khong can
phai 1a nguoi chiu trach nhiém dau tién nhung c6 chi dinh mot lanh dao trong ban
Giam ddc sé thay mat chiu trdch nhi¢ém vé hoat dong cua hé théng goi la QMR
(quality management representative) nhim dam bao sy hoat dong ctia hé théng

duoc t6t nhat (So dd t6 chure. Hinh: 7).

Hoat dong cia Chi cuc luén dugc van hanh, tuan thu chat ché theo cac quy
trinh, hudng dan da dugc ca hé théng chap nhan. Pinh ky hang quy ban ISO cia
Chi cyc tién hanh soat xét noi bo, hang nim don vi cha quan 13 Cuc PKVN tién
hanh danh gia ndi bg, Chi cuc 1a mdt trong cadc don vi dugc BVC danh gia dinh ky
chi ra sy phu hop hay c6 nhitng diéu can phai khic phuc trong hé thong.

Qua cac danh gia hang nam va dinh ky c6 mot s6 danh gia nhan xét chung vé
hé thdng quan 1y chit luong theo tiéu chuan ISO 9001 tai Chi cuc Pang kiém sb 10
da mang lai - diém manh, diém yéu va cac co hoi cai tién cia hé théng Chi cuc nhu

Sau:
Ngudn: [16]

“Hé théng quan ly chat luong tai don vi: Pugc duy tri hi€u luc, hi¢u qua, cac quy
trinh dugc cép nhat kip thoi, phan bd céc quy trinh dén cac ban, vi tri 1am viée tét -
¢ bang chung. Khong thay hién twong ding kiém vién lam tit, mién giam budc

cong viéc so voi1 yéu cau cua cac quy trinh dé ra”

“ Cong tac chi dao cua lanh dao duoc nhat quén, tap trung, tudn thu nghiém ngat
cac quy dinh cta Phap luat, quy pham, quy chudn, va sat v6i thyuc té ciia xa hoi hién
nay. Tuy nhién can cha trong dén viéc dao tao cac 16p Pang kiém vién béc cao, da
nang ké thira dé viée thue hién cong viéc khong bi gian doan. Céc trang thiét bi cho

DKV theo thong tu 48/BGTVT cAn ra soat, cap nhat cho déy du.”

“ Can ting cuong va tich cuc cai tién hé théng, dong gop ¥ kién nhirng bt hop 1y

trong mdi quy trinh thuc hién. Stra d6i ngay sau khi duoc xem xét”
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“Phan cong cong viéc dung theo nang luc cua cac dang kiém vién tuy thé cé budc
cong viéc 2 DKV cung vo gidm sat cung thoi gian tai mot dia diém, co6 thé sap x€p
hop Iy 1 nguoi thye hién két hop ca 2 vige ti€t kiém ngudn lyc cho cic cong viéc
khac”.

Trach nhi€ém cua lanh dao: “ Kiém soat tot cong viéc. Tuy vay viéc kiém soat cia

lanh dao ciing can Iuu bang chtng, thong nhét cach ghi”.

“ Phat huy su hop tac vdi cac don vi ban, h¢ théng chinh quyén tai co s& nhu

UBND céc cap, Cang vu, Canh st thay, cac nha thau phu...”

“ Hé théng quan 1y chat luong tai don vi: duoc ap dung va duy tri, ting budc thyc
hién 6t viéc chuyén doi tir ISO 9001:2008 sang 1SO 9001:2015. Ban Giam ddc can

khic phuc diém sau:
-Chua xac dinh 18 bbi canh bén trong va bén ngoai.
-Nhu cau mong doi ciia cac bén lién quan chua c6
-Nén c6 van ban xéac dinh va ung pho vdi rui ro
-Tai liéu 16i thoi nén bo han ra bén ngoai dé tranh nham 1an.
-Pon vi phai nhan dién cac diém khéng phu hop dé ung pho, phai co cach
giai quyét, phai co bang ching.... ”.
“ Thyc hién cac cong viéc nhin chung la tdt tuy nhién con c6 mot s6 diém can luu v
-Thdng nhét trong phan luu trir ho so tau

-Céac biéu mau cap nhat dung theo quy dinh hién hanh, can day du, 16i phan

mém can kién nghi va luu bang ching;

-Phan cong cong viéc can ra soat cac van bang, chig chi, hang PKV dé

phan cong cong viée tranh nham 13n, gdy hau qua dang tiéc”.
Ngudn: [16]
Nhin mét cach tong thé cé thé nhin thay nhu sau:

Nhiing loi ich hét sirc thiét thwe nhu:
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+ C6 mét hé théng cac quy trinh khoa hoc trong viéc thuc hién cac cong viéc
hang ngay (thé hién ¢ so d6 dong chay cong viéc, tir khau bét dau tiép nhan yéu cau
ctia khach hang, xir 1y cong viéc,..., cho dén san pham cubi cing 1a dich vu déap tng

dugc yéu cau cua khach hang va cong tac luu trir ho so).

+ Han ché duoc ti da cac 13i trong xir 1y cong viéc, trong qua trinh 1ap, hoan

thién ho so va cip cac gidy chirng nhan phuong tién duoc kiém tra.

+ Toan bd cén bd nhan vién trong don vi hi€u rd vai tro, nhiém vy, chuc
nang cua don vi cling nhu cua ban than trong vi¢c thtra hanh nhi€ém vy, hoan thanh

cong viéc duoc giao pho.

+ Va con rat nhiéu loi ich khéc, nhung c6 1€ loi ich thiét thuc nhét gén chat
v6i moi thanh vién trong co quan d6 1a: Doanh thu ciia Chi cuc ting vuot bac trong
cac ndm gan day, di lién voi doanh thu ting, thu nhap ctia ngudi lao déng duoc ting

cao, cac ché dd phuc lgi do1 voi nguoi lao dong dugc quan tam day du,
Bén canh cac mat dwoc con mét so vian dé nhu:

- Su hiéu bi€t va thuc hién cong viéc mot cach may moc, trong mot nhom
lam viéc do6i khi khong dn y, viée ai ngudi do lam ma chua thong nhat, déi khi viéce
ciia nguoi lam sau lai lam trude, viée can lam lai khong thuc hién va cé céac viéce

lam thira khong can thiét.

- Sy d6i méi trong tu duy, trong thira hanh céng viéc con dién ra cham chap,
lam viéc d6i khi theo 161 mon ciing han ché dén viéc 1am hai 1ong khach hang (ddi

tuong lién h¢ mat thiét dén su phat trién cta don vi).

- Cac quyét dinh cia moi nguoi doi khi con mang tinh cam tinh ma chua tim

hi€u 0 nguyén nhan tir dau, dan dén diéu gi.

Can ctr vao muc ti€u, muc dich hoat dong cia don vi la cung cép mot dich vu
dap tmg tot nhu cdu cua x3 hoi va cac bén lién quan. Hoat dong cua Chi cuc Dang
kiém s6 10 (truc thudc Cuc DPang kiém Viét Nam) trong nhiing nam qua nhin chung
da dap ung duoc cac nhu cau d6. Trong qué trinh hoat dong don vi ludn ludn tu lam

m&i minh, ty hoan thién cho phu hop véi thoi ky méi. Mot trong cac cong cu dé
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gitip cho don vi hoan thanh moi muc tiéu dé ra, don vi ngay cang phat trién do 1a da
tiép can, ap dung mot hé thong quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO (hién thoi 1a
phién ban ISO 9001:2015. Mic du viéc 4p dung hé théng quan 1y chat lwong theo
tiéu chuan ISO khéng phai 1a yéu t6 quyét dinh truc tiép dén két qua hoat dong kinh
doanh cta don vi nhung ciing 13 nhén t6 gdp phan vao viéc nang cao vi thé, cai tién
cac thu tyc trong cong viée dé cong viéc ciia don vi ngdy cang hoan thién dap ung
t6t cac nhu cau cta x4 hoi ngay cang cao hon. Panh gia chung co thé thdy rang viéc
ap dung hé théng quan 1y chit luong qudc té ISO 9001 d3 dem lai nhitng loi ich
nhat dinh cho Chi cuc trong cong tic quan 1.

Tuy nhién bén canh d6 van con ton tai nhirng diém can duoc hoan thién hon
nita, dic biét 1a sau khi chuyén d6i sang phién ban méi ISO 9001:2015. Qua qua
trinh 4p dung van con c¢6 mot s6 diém viée ap dung HTQLCL chua thuc sy mang lai
hiéu qua nhu mong muén. Pé tim cac ton tai nhitng han ché cua qué trinh 4p dung
va duy tri HTQLCL & Chi cuc Pang kiém sb 10, chiing ta cin ¢6 mot nghién ctru vé
hi€u qua cia hé théng QLCL ISO9001:2015 dang dugc ap dung tai Chi cuc. Mot
nghién ctru nhu vay sé giap Chi cuc nhin nhan danh gia tong thé hiéu qua cia mot
hé thdng quan 1y chat luong dugc ap dung tai don vi minh.

2.2.3 Véan dé cin nghién ciru (cAu héi nghién ciru)

Dé tai nghién ctru nay tap trung vao viéc danh gid hiéu qua ctia hé théng

quan ly chét luong quéc té 1SO 9001 dang duoc ap dung tai Chi cuc Pang kiém sb

10 Hai Phong trén co sé 8 nguyén tic quan 1y chét luong, vdi cau hoi nghién ciu:

Hiéu qua ciia hé thdng quan 1y chit lwong 9001:2015 tai Chi cuc Ping
kiém s6 10 - Cuc Ping kiém Viét Nam nhw thé nao?

KET LUAN CHUONG II

Viéc xay dung va ap dung hé théng quan 1y chat lugng theo tiéu chuan ISO
9001 vao cong tac quan 1y ciia Chi cuc Pang kiém sé 10 d3 va dang mang lai nhitng
loi ich va thé manh nhéit dinh cho Chi cuc; tuy nhién van con nhing tdn tai nhat

dinh can duogc khic phuc. Viéc danh gia khach quan va té)ng thé vé hiéu qua cua hé
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thdng quan 1y chat luong nay 1a rat can thiét, dac biét 1a khi Chi cuc vira chuyén doi
sang phién ban méi ISO 9001:2015.

Dé tra 101 cho cau hoi vé hiéu qua cua hé thong quan 1y chat lugng theo ISO
9001:2015 tai Chi cuc s6 10, Chuong III s& trinh bay vé phuwong phap nghién ciru

Cua dé tai nay.
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CHUONG III

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Phwong phap nghién ciru khao sat va thu thap so liéu

So dd nghién ciru:

Nghién ctru tong
quan Iy thuyét vé:
Quan ly chit lugng,
HTQLCL, Céac
nguyén tic cla
QLCL (8nguyén tic)

Xéc dinh van dé
nghién ctru: Danh
gi4 hiéu qua cua viéc
ap dung HTQLCL
vao hoat dong cua
don vi.

\ 4
Du kién cau hoi
nghién ctru: Hi¢u
qua cua vi¢c ap

A

dung HTQLCL vao
hoat dong cua don
vi?

Xac dinh d6i tuong
nghién cuu:
HTQLCL theo tiéu
chuéan ISO

Hoan thién cau hoéi
nghién ctru: Dya trén 8
nguyén tic cia QLCL

hi¢u qua cua viéc ap
dung HTQLCL vao hoat
dong cua don vi l1a nhu
nao?

nghién ctru.
Thu thap so6 li¢u

Gtri cac bang hoi to1
doi tugng lay so li€u

Lén ké hoach lay sb
liéu. Bao cao LD

A

CCPK sb 10 vé ké
hoach lay so li¢u

9001:2015 tai
CCPK s 10

A 4
Lya chon phuong
phap nghién curu:

Nghién ctru tai liéu,

quan sat khach quan,

khao sat bang bang
hoi

\ 4

Xac dinh quy mo lay
s6 liéu: Tai CCPK sb
10.
bPéi tuong léy s6 liu:
Toan thé CBNV

\ 4

Lap bang hoi can ctr

trén muc dich: danh
gia hi€u qua va cac
nguyén tic QLCL

A 4

bang hoi

Xt 1y s6 liéu trong

Phan tich s6 ligu da
thu thap dugc. Boi

»  chiéu voi muc dich
nghién ctru
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Dbanh gia thyuc trang cia
vi¢c ap dung HTQLCL
theo tiéu chuan ISO
9001:2015 vao hoat dong
cua don vi

\ 4

Két luin va kién nghi
néu co so voi yéu cau
cua luin van




Cian c trén yéu cau cua dé tai dua ra toi xac dinh van dé nghién ctu la:
Dénh gid hiéu qua cua viéc &p dung HTQLCL vao hoat dong cua Chi cuc Pang
kiém s6 10

Vay viéc 4p dung HTQLCL theo TC ISO 9001:2015 13 nhu thé nao khi danh
gia su hi€u qua vao hoat dong ctia don vi, can cu trén yéu cau 8 nguyén tac ctia Hé
thdng Quan 1y chat lwong ddng thoi véi viée danh gia thyuc trang ciia viée ap dung
HTQLCL vao hoat dong ctuia don vi thoi gian qua, viéc danh gia thyc trang thong
qua cac phiéu hoi giri toi toan thé can bd nhan vién trong don vi.

Thu thap sb liéu khao sat, tién hanh phan tich s liéu, tra 101 cac cau hoi dua
ra, danh gid hi¢u qua viéc ap dung HTQLCL vao hoat dong cua don vi la nhu thé
nao, tir 46 dua ra mot sd y kién doéng gop dé nang cao hon nira hidu qua cia viée ap
dung HTQLCL vao hoat dong cua don vi

e Cic buéc tién hanh khio sat

bl. Tham khao cic bo cau hoi khao sat lién quan dén viéc danh gia HTQLCL
theo tiéu chuan ISO 9001:2015.

b2. Xay dung b cau héi vé HTQLCL sat véi thuc té hoat dong cua Chi cuc
Ping kiém s6 10.

b3. Trinh thay gido huéng dan khoa hoc phé duyét ndi dung ciia bd cau hoi.

b4. Béo céo 1anh dao don vi vé 1y do, muc dich ctia nghién ctru, cam két su
bao mat thong tin, tinh minh bach va tinh khach quan cua nghién ctru.

b5. Tién hanh phét phiéu khao sat.

b6. Thu hdi phiéu khao sat.

b7. Thu thap, tong hop sd liéu, phan tich ra két qua khao sat.
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3.2 Poi twong, pham vi ciia nghién ciru, khao sat

+ Pdi tuong nghién ctru 1a: Hé théng quan 1y chat luong theo tiéu chuan ISO
9001: 2015 tai Chi cuc Pang kiém sb6 10 thudc Cuc Pang kiém Viét Nam. Do d6
doi tuong khao sat 1a 1a toan thé can bd, nhan vién dang lam viéc tai Chi cuc Pang

kiém s6 10.
+ Pham vi khao sat

* Pham vi vé khong gian: Tién hanh khao sét tai Chi cuc Pang kiém
s6 10 (thuoc Cuc Pang kiém Viét Nam), c6 dia chi s6 16 Tran Hung Dao,
Phuong Hoang Vian Thy, Quan Hong Bang, Thanh phd Hai Phong.

* Pham vi vé thoi gian:
- Thoi gian tién hanh khao sat: Ttr 20/9/2018 dén 10/10/2018
- Thoi gian liy y kién vé hoat dong ctia don vi: Tir nam 2013 dén 2017.
3.3 X4y dung b0 ciu hdi nghién ciru

Tt nghién ctru 1y thuyét va muc dich ctia nghién ctru. Can ctr trén 8 nguyén

tac ciia quan 1y chat luong va 1 yéu t6 rai ro tac gia xay dung ra bo cau hoi khao sat.
3.3.1 Xdy dung cdu hoi trong bang hoi

Dudi sy huéng din ciia thay gido huéng dan, tong hop theo yéu cau cia dé
tai nghién ctru va thyc tién ctia viéc 4p dung vao hoat dong cua don vi. Pong thoi

cin cir trén cac nguyén tic co ban cia HTQLCL:

Hé théng quan 1y chét lugng duoc tuan theo 8 nguyén tic co ban (theo phién
ban ISO 9001:2015 khéng yéu cau nguyén tic sé 5: Tiép can theo hé thong, nhung

tac gia xin phép dugc nghién ciru theo di 8 nguyén tic) va 1 yéu t6 rui ro.
Tac gia da xay dung cac cau hdi khao sat nhu sau:
+ Mot s6 cau hoi thu thap thong tin ctia ngudi duge khao sat;

+ Mot s6 cau hoi theo thang do murc d6
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Can ctr trén 8 nguyén tac cua QLCL va yéu cau vé quan ly rui ro, tac gid da xay
dung 18 cau hoi khao sat, moi nguyén tac cd 2 cau hoi va 2 cau hoi danh cho viée

khao sat vé cong tac quan 1y riii ro cia Chi cuc (xem Phu luc kém theo).
3.3.2 Sip xép thir tw cdu héi trong bing khdo sat. Hoan thién bing khdo sdt

Céc cau hoi vé vi tri viéc 1am, thoi gian lam viéc cua tung cd nhan... dugc
xép & vi tri dau tién.

Sau d6 dén cau hoi vé danh gia ctiia c4 nhan vé muc dich cua viéc ap dung hé

théng QLCL ISO vao trong cong viée theo ¥ hiéu ctiia mdi ca nhan.

Cuoi cung 1a cac cau hoi vé tinh hiéu qua cua viéc 4p dung HTQLCL vao

hoat dong cua don vi.

Sau khi bang khao sat duogc lap tién hanh ra soat lai theo muc dich cta dé tai,
chinh stra, su phé duyét cua thay giao hudng dan nghién ctru, tién hanh in dong loat

san sang cong viéc khao sat.
3.4 Thuc hién cong tac khao sat.
Cdch thirc thu thip sé li¢u

Do dic thu ciia don vi toan thé can bd nhéan vién lam viée tap trung tai mot
dia diém 1a s 16 Tran Hung Pao, Phuong Hoang Vian Thu, Quan Hong Bang,
Thanh phé Hai Phong (ddu gio sang va cudi gid chiéu déu c6 mit tai don vi, co
cong viéc hién truong thi cling phai c6 mat tai don vi dé bao cao), tuy nhién c6 mot
s6 can bo, nhan vién di cong tac hién truong & nudc ngoai, tac gia da tinh dén do tré
trong viéc giri, nhan phiéu hoi.

Song song véi viée phat phiéu hoi 1a viée thu hdi mau khao sat, ¢6 2 cach giri
phiéu hoi 1a tryc tiép thong qua nhéan vién van thu phat tryc tiép dén ban lam viéc
cua tirng can bg, nhan vién va giri qua email vo1 nhitng nguoi dang di cong tac xa
dai ngay. Viéc nhan phiéu thong qua mot hom phiéu tip trung tai phong lam viée

cua tac gia dé tai (nhitng nguoi khong cd di€u kién guri trye ti€ép vao hom phiéu,
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nhan vién van thu s€ tap hop réi mang bd vao hom phiéu). Téat ca cac phicu hoi

dugc gui, nhan hét strc khach quan va minh bach.

Tir ngay 20 thang 9 nam 2018 dén ngay 10/10/2018 tai try s¢ cua Chi cuc
Dang kiém sb 10 tai s6 16 Tran Hung DPao, Phuong Hoang Van Thy, Quan H(‘A)ng
Bang, Thanh ph6 Hai Phong, bat dau tién hanh phat phiéu khao sat.

+Ngay tht nhat (thtr 5): phat dugc 25 phiéu cho khéi phong ban c6 mit tai
tru s&: thudc Ban Giam déc (2), Ban Hanh chinh Van phong (5), Ban Tai chinh Ké
toan (4), Ban ISO (2), Ban K§ thuat (12).

+Ngay thir hai (tht 6) phat duoc tong s6 30: Ban Giam dbc (2), Ban Hanh
chinh Vin phong (6), Ban Tai chinh Ké toan (2), Ban ISO (2), Ban K¥ thuat (18).

+Ngay thur ba (tht 2) phat duge 12: Ban Hanh chinh Van phong (4), Ban
ISO (2), Ban K§¥ thuat (6).

+Ngay tht tu (thtr 6-28/09) con 5 can bo di cong tac chwa vé kip, tién hanh
giri email dé giri phiéu khao sat.

Nhu vay tong s6 phiéu hoi duoc phat ra dat 72/72 (100%).

Thu hdi phiéu: Tinh dén ngay 10/10/2018 tong sb phiéu thu vé nhu sau:
+ S6 phiéu phat truc tiép phat ra 67 thu vé 66 (98,5%).
+ Sb phiéu guri email guri di 5 thu vé 4 (80%).

+ Sb phiéu guri email vé ngay 15/10/2018 1a 1, sau ngay chdt khao sat 10/10 nén

loai b khong ghi nhan sb liéu.
Tong s6 phiéu thu hoi hop 16 13 70/72 (97,2%).

Nhu vay ddi tuong khéo sat 1a toan thé can bd, nhan vién cua Chi cuc Dang

kiém sd 10 d3 duoc tién hanh khao sat, s % khao sat 14 97,2%.
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CHUONG IV

KET QUA NGHIEN CUU VA MOT SO PE XUAT KIEN NGHI

Két qua nghién ctru khao sat va mot sd dé xuat kién nghi s& dugc trinh bay &
chuong nay. Phan dau chuong 14 phan phan loai cac d6i twong tham gia khao sat
nham cung cip cho ngudi doc cai nhin khai quat nhit vé thoi gian 1am viée tai Chi
cuc, thanh phan cta ddi trong khao sat. Phan tiép theo 1a két qua khao sat vé dong
lwc ap dung hé thdng quan 1y chat lugng ISO 9001, mirc ¢ hiéu qua cua hé thong
nay tai Chi cuc s6 10 dudi goc do6 timg nguyén tic quan 1y chat lugng va cong tac
quan 1y rui ro.

4.1 Két qua nghién ciru:
4.1.1 Vé thoi gian 1am viéce tai Chi cuc ciia nguwoi tham gia khao sat

Két qua phan hoi & cau thir nhit cho thay:

2/70:
0
2.86% 4/70:
571%
O< 1 nam
@ 1->3 nam
O > 3nam

64/70:
91,43% |

Hinh 9: Biéu d6 thoi gian lam viéc ctia ngudi tham gia khao sat
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Két qua cho thay: Nhitng nguoi c6 kinh nghiém lam viéc dudi 1 nim chiém
2,86% (2 nguoi); kinh nghiém tir 1dén 3 nam chiém 5,71% (4 nguoi); con lai
91,43% (64 nguoi); 1a da co6 kinh nghiém lam viéc trén 3 nam.

Véi hon 90% can bd nhan vién don vi ¢6 kinh nghi€ém lam viéc trén 3 nam
cho thay muc do tiép can, hiéu biét va ap dung hé thong quan Iy chat lugng theo
ISO 9001 vao thyc té cong viéc ciia cac dbi tugng tham gia khao sat 1a rat cao.
Diéu nay gop phan quan trong vao viéc nang cao do tin cay clia cac cau tra 10i trong
phiéu khao sat.

4.1.2 Vé thanh phan ciia nguoi tham gia khao sat

Két qua phan hoi ¢ cau thir hai cho thay:

o So 4170
Vi tri cong
lwong / /' 5,71% 3/70
tac , , 4,29%
Tong so
Ban
) 4170
Giam doc O Ban GPb
B LD Phong ban
Lanh dao OCB,NV
3/70
phong ban
. 63/70
Khoi can bo, 90%
. 63/70
nhan vién
Thanh vién
thujc Ban 6/70 8.6%
1ISO

Bang 7: Co cdu t6 chuic

Ban giam déc c6 4 ngudi, ty 16 1. 5,71%
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Mic du co cau to chic ¢6 4 phong ban, nhung thanh vién cua ban giam ddc
kiém nhiém luén mdt truédng ban nghi€p vu, nén lanh dao phong ban va ban giam

dbc chiém ty trong 12 10%

Con lai 90% 13 nhitng nguoi lam viée truc tiép, nhimg ngudi truc tiép tham
gia thuc hién va chiu tdc dong cua hé théng quan ly chét luwong theo ISO 9001.
Chinh vi thé két qua khao sat va danh gia hiéu qua co y nghia rat 16n trong viéc dua
ra cac khuyén nghi nham nang cao hon nita hiéu qua cua viéc ap dung HTQLCL

theo tiéu chuan ISO vao cong viéc ciia don vi.

Mic du don vi tong sd lwong can bd nhan vién khong 16n, nhung thanh vién
Ban ISO x4p xi 10% cho thiy rang su ghi nhan, coi trong viéc ap dung HTQLCL
vao hoat dong ctia Ban Lanh dao 1a rat cao,.
4.1.3 Vé dong lue clia viéc ap dung hé thdng quan Iy chit lwgng ISO 9001

Pong luc 4p dung hé théng quan 1y chéat lugng theo tiéu chuan ISO 9001
duogc khdo sat qua Cau hdi thtr 4 cia Bang khao sat véi 6 cau hoi phy nhu bang
du6i day. Tuy nhién véi cdu héi mé khong co ¥ kién phan hoi tir cac ddi tuong

duoc khao sat.

Xép thir

Noi dun )
. . (tir 1 dén 6)

Dé thyc hién chi dao, quy dinh ctia co quan quan ly cép trén. BN

pé nang cao chét luong cac mat hoat dong cuia Chi cuc. BT

D¢ dap tmg tot hon cac yéu cau ctia nhan dan, to6 chirc, don vi ¢
lién quan. BT

D¢ giam thi€u viéc lang phi thoi gian va cac nguon luc cua Chi
cuc. BN

Dé han ché rai ro phat sinh d6i véi Chi cuc.BT
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Véi viée dé nghi ngudi tham gia khao sat xép mirc ¢ quan trong nhat 1a 1 va khong
quan trong nhét 1a 6 cho cac phat biéu trén, tac gia da gan diémsdtr 1,2,3,4,5,6
cho mdi cau tra 10i. Sau khi co két qua khao sat, tong cong cac cau tra 1oi trong

bang hoi véi diém s6 gan cho nhu trén, ta c6 két qua tong hop nhu sau:

e Xép theo tong s6 diém:

Tong di€ém

Noi dung (Thap->Cao)

Dé thyc hién chi dao, quy dinh cta co quan quan ly cép trén 138

bPé nang cao chét luong cac mat hoat dong cta Chi cuc 138

Pé dap tmg tot hon cac yéu cau cua nhan dan, to chuc, don vi ¢6 195

lién quan

Dé giam thiéu viéc lang phi thoi gian va cac ngudn luc ctua Chi 999

cuc

Pé han ché rui ro phét sinh ddi voi Chi cuc 255

Bdng 8: Két qud khdo sat muc dich cia viéc dap dung HTOLCL

O day, voi tong diém s6 diém s thap nhét sé 1a quan trong nhat, tirc 1a dong luc cao

nhét cua viée ap dung HTQLCL tai Chi cuc, ta c6 két qua nhu bang trén.

C6 2 diém s6 “138”, nghia la ddi véi tat ca moi nguoi trong don vi, day 1a 2 muc
dich quan trong nhét ciia viéc ap dung HTQLCL theo ISO9001 vao hoat dong cia

don vi:
+ Pé thuce hién chi dao, quy dinh ciia co quan quan 1y cap trén.
+ Pé nang cao chét lugng cac mit hoat dong cta Chi cuc.

Xay dung mot hé théng quan 1y phi hop dé phuc vu cho hoat dong ciia don vi ngay
cang t6t hon, nang cao chét luong tit ca cac mit hoat dong cua Chi cuc. Piéu hau
nhu da s6 moi ngudi déu hiéu nhu thé. D6 13 diéu rat tot.

Nhung, van c6 mot ¥ ma moi nguoi ciing rat coi trong, d6 1a: “Dé thuc hién chi dao,

quy dinh ctia co quan quan 1y cap trén”. Pa phan can bd nhan vién cling chon 1a
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quan trong nhét, véi tac gia thi c6 suy nghi khac di d6i chat, viéc ap dung mot hé
thdng quan 1y chét luong tién tién vao hoat dong cuia don vi dau tién phai 1a dé cho
t6t cac mat ciia don vi (yéu t6 chu quan), chir khong phai 1a dé thuc hién viée « Chi
dao, quy dinh ctia co quan quan 1y cap trén” (yéu td bi dong). Tuy nhién day 1a lra
chon cta da s6 moi ngudi trong hé théng ta ciing can phai tén trong, va c6 nhimng su

diéu chinh, gop y bang thyc tién khoa hoc.

Diém s6 cao nhat 1a diém sb “255”, tirc 1a yéu t& moi nguoi trong hé thong
coi nhe. Yéu t6 rui ro méi dé cap dén, coi trong & trong phién ban ISO9001:2015,
nhung khong phai 1a né chua timg xuat hién, ma n6 luén hién hitu trong moi viéc,

moi sy vat, chi c6 di€u ta cd do dém, danh gid hay khong ma thoi.

Day dung la diém y€u nhat trong nhéan thirc ciia moi nguoi, ¢ thé do yéu to
chu quan vé dac thu cong viéc la co quan Nha nudc, moi viéc da ¢6 Nha nudc bao
trg 161, va y kién cua doi tugng cong viéc cua don vi it c6 phan hoi, phan tng nguoc

lai.

Diéu nay can phai thay doi, can phai nhan thirc ro, nén kinh t€ dang hoi nhap
sau rong vao nén kinh t€ cua thé gidi, toan cau la mdt thé gioi phang, rong ma, sy
canh tranh hét stc khoc liét, yéu to Nha nudc ngay cang bi coi nhe, chu nghia bao

ho khong con chd dimg trong nén kinh té thi truong,

Néi cu thé, nganh Pang kiém tuy bay gid van co vai trong mot co quan quan
Iy Nha nude, nhung ngay tai ndi tai trong dat nuéc Viét Nam, Nha nudc da dong y
cho bao nhiéu cac co quan Pang kiém nudc ngoai vao hoat dong (Nhu Pang kiém
Phap BV, Ping kiém Nhét Ban NK, Dang kiém My ABS, Piang kiém NaUy DNV,
Ping kiém panama IBS...), va con theo xu thé chung Chinh Phu dang cho cong tac
xa hoi hoa PBang kiém (tmg budc, tung ddi tuong cu thé da duoc phép thuc hién
roi). Pay 1a van dé 16n voi toan nganh, ca don vi, con van dé sat véi mdi nguoi yéu
t6 rai ro la gi? La viéc mdi khi thue hién cong viéc yéu cAu cong viéc cu thé, mdi ca
nhén phai ludng trude cac kha ning c6 thé xdy ra, hau qua, két qua s& c6 nhimng goc

dd nao, n€u co6 thi cach giai quyét s€ nhu thé nao?...
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Yéu t6 rui ro nay néu ta coi nhe khi chua gap van dé gi s€ khong anh hudng

nhi€u dén hoat dong ctuia h¢ thong, nhung néu khi c6 van dé xau ma chua c6 céac

bién phap g pho s& tac dong rat 1on dén timg ca nhan va ca don vi.

e X¢ét theo dong lwc bén ngoai va bén trong:

Noi dung BT BN
Pé thuc hién chi dao, quy dinh cta co quan quén 1y cap trén (BN) 138
Pé giam thiéu viéc lang phi thoi gian va cac ngudn lyc cia Chi cuc
(BT) 222
Pé nang cao chat luong cac mit hoat dong ctia Chi cuc (BT) 138
Pé dap tmg t6t hon cac yéu cau cua nhan dan, to chuc, don vi ¢o
lién quan (BN) 195
Pé han ché rui ro phét sinh ddi voi Chi cuc (BT) 255
Téng diém trung binh: 205 | 1665

BN: tdc dong bén ngoai, BT: tdc dong bén trong

Bang 9: Dong lyc dap dung hé tho”'ng IS0 tai Chi cuc

Két qua phan tich ¢ bang trén cho thy viéc 4p dung hé thdng quan 1y chat

lwong theo ISO 9001 tai Chi cuc Pang kiém s 10 hién nay dang nghiéng vé dong

luc bén ngoai hon la dong luc bén trong. Trong cac dong luc bén ngoai thi dong luc

ap dung ISO 9001 xuét phat tir yéu ciu ciia co quan quan 1y cip trén 1a manh nhét.

Trong cac dong luc bén trong thi dong lyc dé giam thiéu, han ché rui ro di v6i Chi

cuc la yéu nhat.
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Khi két hop phan tich theo phan hoi ciia cac nhom d6i tuong khao sat ta co bang

dudi day:
So sanh Vi tri Ty 1€
BN/BT CBNV 54%
BN/BT Lb 50%
BN/BT ISO 52%

Bdng 10: So sanh dong lwc dp dung hé thong ISO theo nhém doi twong

Két qua phan tich cho thiy v&i Lanh dao (ca ban gidm dbc va linh dao phong
ban) dat ty 1& 1a 50%, tirc 1a & nhom lanh dao cin bang gitta dong luc bén trong va
bén ngoai. Tuy vay, vdi can bd, nhan vién va ca ban ISO, thi dong luc bén ngoai lai

dang dugc coi 1a quan trong hon.

Két qua phén tich trén goi y rang Chi cuc Pang kiém s6 10 can quan tdm nhiéu
hon dén viéc tuyén truyén va trién khai cac giai phap cu thé trong thyc té dé nang
cao nhan thirc va bién nhén thirc thanh nhitng hanh dong cu thé trong cic mit hoat
dong cua Chi cuc nham tao dong luc bén trong nhiéu hon nita khi thuc hién quan ly
chét lwong tai don vi. Mot diém can dic biét quan tam do6 1a cong tac quan 1y rui ro
khi ddy 1a mot yéu cau moi duoc bd sung cua Tiéu chuan ISO 9001:2015 so voi
ISO 9001:2008 trudc day. Boi vi quan 1y rui ro tét ciing s& dam bao cho su hoat
dong 6n dinh caa Chi cuc trudc mot moi truong kinh doanh dang tiém an rat nhiéu
bién dong hién nay.

4.1.4 V& hiéu qua cia hé thdng quan 1y chit lwong 1SO 9001:2015 tai Chi cuc
theo tirng nguyén tic quan ly chat lwong

Hiéu qua cua hé thong quan 1y chét luong theo ISO 9001 dugc danh gia
thong qua 18 ciu hoi khao sat va phan theo 8 nguyén tic quan 1y chét luong va cong

tac quan 1y rai ro. Cu thé nhu sau:

79




Cau 5: Pé nghi Anh/Chi vui long cho y kién vé thuc té cdc hoat dong cua Chi

cuc Ding kiém s6 10 ké tir khi dp dung HTQLCL theo tiéu chudan ISO 9001:2015

bang cach danh dau v' vao cac 6 phii hop trong cdc cau hoi sau voi:

1 - Khéng/chua thiy trong thuc té 3 - Thinh thoang c6 thiy trong thuc té
2 - {t thiy trong thuc té 4 - Thuong thay trong thyc té

5 - Ludn ludn thay trong thuc té

Két qua khao sat duoc trinh bay trong bang dudi day:

Tong so phiéu lya chon

Stt N§i dung
1 2 3 4 5
Cac hoat dong cua Chi cuc hudng dén viéc phuc vu
1 yéu cau cua nhan dan va cac don vi, td chirc c6 lién 1 0 1 | 14 | 54
quan
Cac hoat dong cua Chi cuc dugc Lanh dao Chi cuc
2 . , N 7 i 1 0 1 | 13 | 55
dinh huéng mot cach thong nhat
Can bd, cong chirc cua Chi cuc tich cyc cung tham gia
3 . n e X o " 1 0 5 | 22 | 42
cac hoat dong vdi no luc cao nhat vi myc ti€u chung
4 C‘ac hoat dong ctia Chi cuc duogc t6 chuc theo dung quy 0 5 o | 18 | 50
trinh
He¢ thdng cac quy trinh cong viée & Chi cuc twong
5 ; 2o 0 1 0 | 34 | 35
thich, gan két chat ch€ voi nhau
Chat lugng, két qua hoat dong cua H¢ thong quan 1y
6 theo ISO 9001 cuia Chi cuc lién tuc duoc cai tien, hoan | 0 1 4 | 26 | 39
thién
7 YICC Ea guyet thn}l cpa. ?hl cuc dua trén két qua phan 0 3 7 | 33 | 27
tich s0 li¢u, chi s0 c6 lién quan
8 (guan h@ Avcn f:ac d91 tqc cua Chi cuc dua trén nguyén 4 5 3 | 36 | 25
tac hai bén cung co loi
9 Cong te}c phong ngtra va xu 1y cac rui ro trong Chi cuc 0 4 | 10| 24 | 32
dugc nang cao
10 Y1¢c thu thap va phal} tlch ¥ kién phan hoi ctia khach 1 3 6 | 22 | 38
hang dugc coi trong ¢ Chi cuc
Cac hoat dong cua Chi cuc gan ket Vg’yi Muc ti@u chat
11 luong da cong bd, c6 du ngudn luc can thiét dé thuc 1 0 3 | 28 | 38
hién
12 Y klenf Vv tuong cua can bd, nhan vién trong Chi cuc 1 5 5 | 22 | 40
dugc lang nghe va ton trong
13 Quy trinh thyc hién cac cong viéc ¢ Chi cuc dugce tuan 1 o 1 | 16 | 52

thu chat ché
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14

Két qua cong tac chung ctia Chi cuc ludn duge coi
trong hon két qua cong tac cia c4 nhan mot don vi
thuoc Chi cuc

18

49

15

Chi cyc dugc nhanh chéng chinh stra

Nhirng diém bét hop 1y trong cac quy trinh cong viéc &

30

32

16

dao Chi cuc

S6 liéu phan tich y kién phan hoi ciia khach hang la co
s quan trong hang dau trong cac quyét dinh cua Lanh

31

26

17

Chi cyc va céc doi tdc ciia minh ludn c6 su cong tac
chat ché trong cong viéc

31

33

18

Nhitng van dé phat sinh c6 thé tac dong xau dén viéc
hoan thanh muyc ti€u cong tac cia Chi cuc duge dinh
ky xem xét va danh gia

10

21

38

Bang 11: Két qud khdo sdt theo sé lira chon

Két qua theo ty 1 % sb phiéu Iya chon:

Ty 18 % sb phiéu lya chon

Stt Noi dung cau héi
1 2 3 4 5
Céc hoat dong cua Chi cuc hudng dén viéc phuc
1. | vuyéu cau cia nhan dan va cac don vi, to chic ¢6 | 143 | 000 | 143 | 20.00 | 78.14
% % % % %
lién quan
Cac hoat dong cua Chi cuc dugc Lanh dao Chi
2. ] ) 143 | 000 | 143 | 1857 | 7857
cuc dinh huéng mot cach thong nhat % % % % %
Can b0, cong chuc cua Chi cuc tich cuc cung
3. |tham gia cac hoat dong véi no luc cao nhat vi | 143 | 000 | 7.14 | 3143 | 60.00
% % % % %
muc ti€u chung
Cac hoat dong cua Chi cuc dugc t6 chuc theo
4. 000 | 286 | 000 | 2571 | 7143
dung quy trinh % | % % % | %
H¢ thong cac quy trinh cong viéc & Chi cuc tuong
5. 000 | 143 | 000 | 4857 |50.00

thich, gan két chat ché v4i nhau

%

%

%

%

%
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Stt Noi dung cau hoi Ty 1€ % so phiéu lua chgn
Chat luong, két qua hoat dong ctia H¢ thong quan

6. |1y theo ISO 9001 cua Chi cyc lién tuc dugc cai | 000 | 143 | 571 | 37.14 | 55.71

% | % % % %

tién, hoan thién
Vi¢c ra quyét dinh cta Chi cuc dua trén két qua

7. i ) 000 | 429 | 10.00 | 47.14 | 3857
phan tich so0 liéu, chi so c6 lién quan % | % % % | %
Quan hé vodi1 cac doi tac cua Chi cuc dua trén

8. ) 571 | 286 | 429 |5143 3571
nguyén tac hai bén cung c¢6 loi % | % % % | %
Cong tac phong ngura va xtr 1y cac rui ro tron

9. 8 pllong ngw Y 1 o00 | 571 | 1420 | 3020 | 4571
Chi cuc duogc nang cao % % % % %
Viéc thu thap va phan tich ¥ kién phan hoi cua

10. 143 | 429 | 857 | 3143 | 54.29
khach hang duoc coi trong & Chi cuc % % % % %
Cac hoat dong cua Chi cuc gan két vo1 Muc tiéu

11. | chat lugng da cong bd, c6 du nguodn luc can thiét | 143 | 000 | 429 | 40.00 | 54.29

% | % % % %

dé thuc hién
Y kién, y tudng cua can bd, nhan vién trong Chi

12. ] 143 | 286 | 7.4 | 3143 | 57.14
cuc dugc lang nghe va ton trong B | % % % | %
Quy trinh thyc hién cac cong viéc & Chi cuc dugc

13. 143 | 000 | 143 | 2286 | 74.29
tuan tha chat ché B | % % % %
Két qua cong tac chung cua Chi cuc luén duoc

14. | coi trong hon két qua cong tac cua cd nhan mot | 143 | 000 | 286 | 2571 | 70.00

don vi thudc Chi cuc

%

%

%

%

%
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Stt Noi dung cau héi Ty 18 % s6 phiéu lya chon
Nhitng diém bat hop 1y trong cac quy trinh con
15. 8 P 5 w g 000 | 143 | 10.00 | 4286 | 45.71
viéc & Chi cuc dugc nhanh chéng chinh stra % % % % %
S6 lidu phan tich y kién phan hoi cta khach hang
16. |13 co s& t hane dau t 4 &t dinh | 0.00 | 571 | 1286 | 4429 | 37.14
4 c0 50 quan trong hang dau trong cac quyet dinh | 0901 57 2 9 /1
cua Lanh dao Chi cuc
Chi cuc va cac dbi tac caa minh ludn c6 su cong
17. 000 | 286 | 571 | 4429 | 47.14
tac chat ché trong cong vi¢e % | % % % %
Nhitng van dé phat sinh c6 thé tac dong xau dén
18 | viéc hoan thanh muc ti€u cong tac cua Chi cuc | 0.00 | 143 | 14.29 | 30.00 | 54.29
% | % % % %
duogc dinh ky xem xét va danh gia
Bang 12: Két qua khao sat (theo ty 1& %)
4.1.4.1 Nguyén tic dam bao viéc huéng t6i khach hang
S6 phiéu lra chon
Noi dung
1 2 3 4 5
Céc hoat dong cua Chi cuc hudng dén 1 0 1 14 54
cio donvi {8 chi co lenquan | 149 | 000 | 143 | 2000 | 7814
-’ d ' % % % %
Vige thu thap va phan tich y kién phan 1 3 6 22 38
hoi cua khach hang dugc coi trong ¢ Chi
cuc 429 | 857 | 31.43 | 55.29
: 1.43% | :
% % % %

Két qua phan tich trén cho thiy co ban hoat dong ciia hé thong quan 1y chat

lugng ISO 9001 & Chi cuc di dép img nguyén tic hudng t6i khach hang kha tét; tong dat

mirc 4 va 5 1an luot 13: 68/70 phiéu va 60/70 phiéu twong tmg: 98% va 86%.
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Tuy nhién, Két qua ciing cho thiy rang du hoat dong ciia hé thong di hudng
vé khach hang rat cao, nhung van con ning vé nhan thirc nhiéu hon 1 hanh dong cu
thé trong coi trong y kién ciia khach hang. Piéu nay goi y rang Chi cuc can quan
tam hon trong xdy dung mot hé théng thu thap va phan tich ¥ kién cta khach hang
dé lay d6 1am co s¢ dé ra chu trwong, chinh sach va dinh hudng cho cac quyét dinh

trong Chi cyc.

4.1.4.2 Nguyén tic dam bao sy linh dao

S6 phiéu lra chon
Noi dung
1 2 3 4 5

Céc hoat dong cua Chi cuc dugc 1 0 1 13 55
Lanh dqo Chi cuc dinh hudéng mot
cach thong nhat 1.43% | 0.00% | 1.43% | 18.57% | 78.57%
Céc hoat dong cua Chi cuc gin két’ 1 0 3 28 38
v6&1 Muc tiéu chat lugng da cong bo,

5 dt ngudn lyc can thiét dé thyc
oar | EHOR e G TR €T 1.43% | 0.00% | 4.29% | 40.00% | 54.29%

Phan tich két qua khéo sat cho théy vai trd cua lanh dao Chi cuc trong viéc to
chte thyc hién hé thdng quan 1y chat lrong ISO 9001 & Chi cuc 1a kha tét. Hai noi
dung cau héi vé su lanh dao c6 té)ng muc 4 va 5 lan luot 1a 68 va 66 lya chon (tuong
ung 98% va 94%). Cac hoat dong cua Chi cuc dugc Lanh dao Chi cuc dinh hudng
mot cach théng nhét, ghinhan mtrc d§ 5 “Ludn ludn théy trong thuc t€” 55 lua chon
(79%), mirc 4 “Thudng thay trong thyuc t&” 13 Iya chon (19%). C6 thé day la két
qua clia viéc moi ngudi déu nhin thay sy chi dao quyét liét, giam sat ddc thiic, nhat

quan trong chi dao t6 churc thyc hién cac cong viéc cua Chi cuc.

Tuy nhién, két qua khao sat ciing cho thay so v6i sy dam bao murc do gin két
cua tung hoat dong duoc trién khai & Chi cuc véi muc tiéu chat lugng da cong bd
cling nhu cac ngué)n luc phuc vu ddm bao cho viéc thuc hién tdt cac muc tiéu nay van
con 12 linh vue can duge Chi cuc quan tam nhiéu hon, can ¢6 sy cam két nhiéu hon cia
lanh dao Chi cuc. C6 1am duoc nhu vay méi dam bao nhiing dinh hudng cua lanh dao

Chi cuc dugc cu thé hoa hon & trong nhimg hoat dong thuc té ctia Chi cuc.
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4.1.4.3 Nguyén tic dam bao sy tham gia clia moi nguoi

S6 phiéu lra chon
Noi dung

1 2 3 4 5
Can b0, cong chirc cuia Chi cuc tich 1 0 5 22 42
cyc cung tham gia cac hoat dong voi
no luc cao nhat vi myc tiéu chung 1.43% | 0.00% | 7.14% | 31.43% | 60.00%
Y kién, ¥ tuong ctia cén by, nhan vién 1 2 5 22 40
trong Chi cuc duogc lang nghe va ton
trong 1.43% | 2.86% | 7.14% | 31.43% | 57.14%

Phan tich két qua khao sat cho thay rang can bd, cong nhan vién ctia Chi cuc

co ban déu tich cuc tham gia vao hé théng quan 1y chat lvong ctia Chi cuc va cac

kién dong gop cua hoc duogc ling nghe va duge ton trong. Co sy cin bang twong doi

khi tong muc 4 va 5 1an lugt 12 91% va 88% (sb lugng lua chon 1a 64 va 62 phiéu).

Trong d6 mirc 5 (42 va 40 lya chon tuong (mg 60% va 57%), mirc 4 (déu 1a 22 lya

chon tuwong tmg v&i 31% va 31%).

Mic du vay, van con mot ty 1€ nhod so luong can bg, cong nhan vién cua Chi

cuc (khoang trén dudi 10%) van mong mudn dugc tham gia déng gdp nhiéu hon

vao cac hoat dong cua Chi cuc, mong muén dugce lanh dao Chi cuc léng nghe tich

cuc hon ntra.

4.1.4.4 Nguyén tic dam bao cach tiép can quan ly theo qua trinh

. S6 phiéu lwa chon
Noi dung
1 2 3 4 5
7 0 2 0 18 50
Céc hoat dong cua Chi cuc duoc to chuc
theo diing quy trinh
0.00% | 2.86% | 0.00% | 25.71% | 71.43%
1 0 1 16 52
Quy trinh thyc hi¢n cac cong viéc ¢ Chi
cuc duoc tuan thu chat ché
1.43% | 0.00% | 1.43% | 22.86% | 74.29%
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Két qua khao sat cho thdy hé théng cac quy trinh quan 1y chét luong theo
ISO 9001 cta Chi cuc di duge t6 chirc thuc hién rat nghiém thc trong toan Chi cuc;
trd thanh mot nét van hoa ciia don vi. Hai y clia nguyén tic ndy mic 4 va 5 tong
diém rat cao (97% va 98% tuong tng 68 lia chon) va mdi y déu c6 mirc 5 ciing nhu

murc 4 tuong ddng nhau (71%, 75% va 26%, 23%).

C6 thé khi ap dung HTQLCL tir “Quy trinh” 13 tir dyoc nghe dén nhiéu nhét,
voi ty 1€ lao dong trong don vi ¢ kinh nghiém lam viéc 16n hon 3 ndm la hon 90%,
vy nén tir quy trinh vé tir ngit va thuc su trong céng viéc moi ngudi déu nam rat rd
va chic. Ciing 1a vi don vi cung cap dich vu, nén hoat dong cta don vi to chirc luon
dung theo cac quy trinh dé ra, tuan thu mot cach chat ché (c6 62 quy trinh va 28
huéng din), diéu ndy dan dén két qua hoat dong vé tai chinh ¢ mirc rit cao (Bang
két qua hoat dong kinh doanh). Su tuan tha chit ch& nay trude tién tir mdi ban than
ctia ¢4 nhan, nhung ciing 1a do su kiém soat cua lanh dao don vi sat sao thé hién qua
cac cudc ra soat ndi bo, danh gia dinh ky..., dé tim ra cac diéu chua phu hop va

chinh stra.

4.1.4.5 Nguyén tic dam bio cach tiép cin quan ly theo hé thong

S6 phiéu Ira chon
Noi dung

1 2 3 4 5
Hé thdng cac quy trinh cong viéc & 0 1 0 34 35
Chi cuc tuong thich, gan két chat ché
vOi nhau 0.00% | 1.43% | 0.00% | 48.57% | 50.00%
Két qua cong tac chung cua Chi cuc 1 0 5 18 49
ludn dugc coi trong hon két qua
cong tac cua cd nhan mdt don vi
thude Chi cuc 1.43% | 0.00% | 2.86% | 25.71% | 70.00%

Can ctr vao két qua phan tich thi cac hoat dong quan 1y cua Chi cuc da co
tinh théng nhit cao va déu hudng dén muc tiéu chung cua ca don vi, két qua cong
tac chung cua ca Chi cuc luon dugc uvu ti€én hang dau. Thuc té hoat dong cua Chi
cuc cling cho théy su ghi nhan cia moi nguoi veé két qua cua tap thé ludn dat 1én

trén két qua cua moi ca nhan, su ghi nhan nay dugc thé hién rd qua cac cudc hop
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dinh ky hay 1a “Pai hdi cong nhan vién chirc hang nam”, tap thé c¢6 manh, c6 phat

trién thi cac c4 nhén trong hé thong d6 ciing ving manh.

Tuy thé cung 14 sy tiép can theo hé thdng, nhung danh gia sy gin két cua
cac quy trinh cong viéc v6i nhau lai méi chi 1a 50% ¢ muc 5. Pidu ndy goi ¥ rang
Chi cuc can xem xét lai sy twong thich giita cac quy trinh quéan 1y chat luong dang
thuc hién; dam bao sy két nbi chat ché, co logic va khoa hoc giita cac quy trinh,
tranh sy xung dot hodc bat hop 1y. Lam tot dwoc didu nay s& gitp cho dong chay
cong viéc thuan lgi hon, dac bi¢t khi mot cong viée cung chiu tdc dong quan 1y cia

nhiéu quy trinh khac nhau.

4.1.4.6 Nguyén tic dam bao hé thong dworc cii tién lién tuc

S6 phiéu lya chon

Noi dung
1 2 3 4 5

Cl}ét lgrqng, lfét gué hoat dong cua 0 1 4 26 39
H¢ thong quan ly theo ISO 9001
cua Chi cuc lién tuc duoc cai tién,
hoan thién

0.00% | 1.43% | 5.71% | 37.14% | 55.71%

Nhitng diém bét hop 1y trong cac 0 1 7 30 32
quy trinh cong viéc & Chi cuc dugc
nhanh chong chinh stra 0.00% | 1.43% | 10.00% | 42.86% | 45.71%

Két qua khao sat cho thay viéc thudng xuyén cai tién hoan thién hé thong
quan 1y chat luong cta Chi cuc ludn duge quan tim va dugc danh gia & mic kha

t6t. Tong chon lya & mirc 5 va 4 trong hai ¥ 1a 65 va 62 Iya chon (93% va 89%)).

Nhung két qua khao sat ciing chi ra ring c6 su khong hai 10ng nhit dinh
trong can bd cong nhan vién ctia Chi cuc vé toc do chinh stra cai tién nhitng bat hop
Iy trong cac quy trinh cong viéc. Noi cach khac la dang c6 mot bd phan khoang hon
10% can bo, cong nhan vién cia don vi nhin nhan thdy c6 nhimg bat hop 1y nhat dinh

trong cong tic quan 1y chat luong cta Chi cuc nhung chua duoc chinh stra kip thoi.

Thuc té hoat dong cta Chi cuc thi sy cai tién hoan thién thuong dién ra sau

mot nam (12 thang), trong ndm hoat dong du cé sy phat hi€n qua cac cudc ra soat
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ndi by, dang gid nd1 by, nhung mai chi dung lai & chd ghi nhan con viéc cai tién ca
mot hé thong lai phai nam chd cho toan Nganh sau khi tong két cac cudc danh gia
tit ca cac don vi. C6 18 chinh diéu nay 1a nguyén nhan dan dén sy cham tré trong
viéc chinh sira cai tién hé thong quan 1y chit lwgng cua Chi cuc. Vi sy phat trién
nhu vil bdo cua cach mang khoa hoc cong nghé dién ra hang gid, hang ngay, hang
thang..., véi nhimng thach thic ciia moi trudng kinh doanh bén ngoai thi néu cac cai
tién mac du lién tuc nhung khong kip thoi thi cling 1a mot phﬁn kéo cham lai sy phat

trién cua don vi. Pay 1a mot di€ém Chi cuc can déc biét quan tdm khac phuc.

4.1.4.7 Nguyén tic ra quyét dinh dua trén phan tich so liéu thuc té

S6 phiéu lra chon
Noi dung
1 2 3 4 5
Viée ra quyét dinh cta Chi cyc dya 0 3 7 33 27
trén két qua phan tich so li€u, chi s6
¢ lién quan 0.00% | 4.29% | 10.00% | 47.14% | 38.57%
S6 li¢u phan tich y kién phan hoi 0 A 9 31 26
cua khach hang la co s¢ quan trong
hang dau trong cac quyét dinh cia
Lanh dao Chi cuc 0.00% | 5.71% | 12.86% | 44.29% | 37.14%

Két qua phan tich cho théy mic du van dat & mirc do kha nhung viéc dua
trén két qua phan tich s liéu, chi s thuc t& va phén tich cac y kién phan hdi cua
khach hang nhu 14 co s& cho viéc ban hanh cac quyét dinh trong cac hoat dong cia
Chi cuc van con c6 nhimng han ché nhét dinh, can sém dugc khic phuc. C6 khoang
gin 20% s6 nguoi tham gia khao sat chua thuc sy thdy duoc diéu nay trong céac
quyét dinh cua Chi cuc.

C6 18 day van 1a mot diac diém chung cia cic doanh nghiép, co quan nha
nudc khi ma cac quyét dinh kinh doanh, hoat dong va nhan su vv... con phu thudc
nhiéu hon vao cac co quan quan 1y cip trén, vao ca mot hé thong quan 1y cta toan

nganh va vao muc do ty chu, ty chiu trach nhiém ma Chi cuc dugc phép thuc hién.
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4.1.4.8 Nguyén tic dam bao phat trién quan hé hop tic cac bén cing c6 loi

S6 phiéu lra chon
Noi dung
1 2 3 4 5
Quan hé voi cac dréi tac cua Chi cuc 4 2 3 36 25
dua trén nguyén tac hai bén cung c6
loi 571% | 2.86% | 4.29% | 51.43% | 35.71%
C,hi cuc va C?.C dévi téc~cf1a minl} lu6n 0 5 4 31 33
c6 su cong tac chat ché trong cong
viee 0.00% | 2.86% | 5.71% | 44.29% | 47.14%

Pay ciing 1a mot trong nhimg sy ghi nhan khong cao ctia moi ngudi vé hiéu
qua ap dung caia HTQLCL, mirc ghi nhan 5 & muc thdp cia ca hai y hoi (36% va
47% 25 va 33 Iga chon), tuy nhién c6 kéo lai & mic 4 (51% va 44%, 36 va 31 lya

chon). Nhung ngay ca muc 5 mdi y déu co su khac biét:

- Quan h¢ véi cac doi tac cua Chi cuc dua trén nguyén tac hai bén cung co

loi (mtrc 5: 36%)

- Chi cuc va cac doi tac ciia minh luon cé sy cong tac chat ché trong cong

viéc (muc 5: 47%)

Vi cac co quan cd yéu t6 Nha nudc, nguyén tic hai bén cung c6 loi 1a mot
diéu hoi xa vé6i thuc té, tu tuong ban on dau d6 van con 1an khuit trong mdi ca nhan
(diéu nay thé hién & mirc “ludn ludn thay” chi ndm & mirc 36%).

Tuy vy ciing 13 nguyén tic quan hé hop tac cung c6 loi thi su cong tac
chdt ché cua co quan dang kiém duoc ghi nhan & con s6 47% “ludn ludn théy”, diéu
nay co6 thé 1a do sur cong tac v4i cac don vi khac, nhat 14 cac t6 chirc nudc ngoai ciia
nganh Pang kiém duogc hét stre dé cao dé dugc dao tao, hoc hoi cai moi, va cling

mot phén la nho sy ap dung HTQLCL vao hoat dong cua don vi.
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Tuy vay, phan yéu can khic phuc (su hop tac hai bén cing c6 loi), phat huy
hon nita su cOng tac chidt ché voi cac ddi tac 13 mot yéu cAu dbi véi tat ca thanh

vién cua don vi.

4.1.4.9 Cong tac quan ly rui ro

S6 phiéu lra chon

Noi dung
1 2 3 4 5

A \ Nt 0 4 10 24 32
Cong tac phong ngtra va xur Iy cac rui
ro trong Chi cuc dugc nang cao

0.00% | 5.71% | 14.29% | 34.29% | 45.71%

Nhitng yén g‘Ié phét sinh c6 thé tac 0 1 10 21 38
dong xau dén vi¢c hoan thanh muc

tiéu cong tac cia Chi cuc dugc dinh

ky xem xét va danh gid 0.00% | 1.43% | 14.29% | 30.00% | 54.29%

Tuy & mot nhan t6 méi dé cap t6i trong phién ban 2015 cuia HTQLCL
ISO9001, nhung con s6 “luén ludn thay” mic 5 1a khong nho tuy van ¢ su chénh
léch ( 32 va 38 lya chon, 46% va 54%). O yéu t6 nay muc 3 “Thinh thoang thiy”
cling xuét hién con s & ca 2 y hoi 1a khong hé nho (mdi ¥ ¢6 10 Iua chon, 14% va

14%) chung té van c6 nhi€u ca nhan chua nam rd yéu to rui ro.

- Cong tac phong ngtra va xtr 1y céc rai ro trong Chi cuc dugc nang cao (muc

5: 46%)

- Nhing van dé phat sinh c6 thé tac dong x4u dén viéc hoan thanh muyc tiéu

cong tac cua Chi cuc dugc dinh ky xem xét va danh gia (muc 5: 54%)

Day 1a mot thyc té, tuy moi nguoi chua nam ro cach goi cach hiéu 1a “yéu té
v sy A “n \ \ N \ £ \ - ;o A
rii ro”, nén viéc phong ngura va xur Iy rui ro con thap. Nhung hang nam cé cac cudc
ra soat ki€m tra nd1 bg, danh gia ndi bo, va ca danh gia h¢ thong la yéu cau bat
budc, chinh vi thé€ khi tra 161 bang hoi mure 5 ghi nhan con s6 54%.
Yéu to rui ro nay trong giai doan hi¢n nay rat quan trong, né s€ giip ta
ludong trude duoc su viée co thé dién ra, dat ra cdc ménh dé néu — thi can gidi quyét,

su g pho kip thoi s& tranh duoc cac hau qua x4u hodc gidm thiéu toi thap nhét hau
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qua khong t6t dén hoat dong ctia don vi. Nén nguoi dimg dau hé thdng can co cac

phuong thirc dé cac ca nhan nam 16 yéu tb nay.
415 Panh gia chung vé nhirng diém manh va nhitng diém cin hoan thién
hon ciia hé thong quan 1y chat lwong ISO 9001:2015 tai Chi cuc Ping
kiém s6 10
A. Piém manh
Al Thuc hign rit tot nguyén tic so 4 “ Cach tiép cin theo qud trinh”

Qua két qua khao sat, & nguyén tic ndy mirc d6 5 “Ludn ludn thay trong thyuc
t€” déu trén 70%, néu tinh ca muc 4 va mic 5 thi dat 96% va 97%, mot con so rat
cao, phan anh moi c4 nhan trong hé théng déu tuan thi mot cach khong cé didu kién
dung theo cac quy trinh d3 duoc hé thdng dé ra, va mot dong chay cw lién tiép nhau
dé cho mot két qua tot nhat, voi tic gia ngay tir ngdy mdi bat dau tiép can vao hé

thdng d3 nghe dén tir quy trinh, quy chuén.

Ca hé th6ng chung cua Cuc Pang kiém Viét Nam va cac ap dung cho tai don
vi dang kiém thuy nhu Chi cuc Pang kiém s 10, s6 lwgng 90 quy trinh va huéng
dan nhin nhu mot con $6 khéng 16 véi mot don vi cung céip dich vy, nhung tat ca

didu d6 cho mot két qua con sd cao nhu thdng ké nay.
A2. Thuec hign tot Nguyén tic 1 “Huwong vao khdch hang”

Véi Chi cyc ding kiém sb 10, chi sau nguyén tic 4 thi nguyén tic 1 1a
nguyén tac t6t thir hai, voi muyc tiéu Chét lugng ciia Pang kiém Viét Nam 1a phuc
vu loi ich cong cong va nhu cau cua khach hang, gop phan bao dam an toan sinh
mang con ngudi, tai san va mdi trudng, chinh vi thé tit ca cac hoat dong cua Chi

cuc déu hudng vé khach hang.

Cau phuong ngodn cua can by nganh dang kiém la thuc hién nghiém van hoa
g xr, giao tiép theo phuong cham 4 xin 4 ludn “ Xin chao, xin 16i, xin cam on,

xin phép. Luon mim cuo1i, ludn nhe nhang, luén thau hiéu, luon giap do”.
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Thi tuc giai quyét cong viée ludn duge cong bd rd rang, tat ca cac cong viée
kiém tra hang nam khong qué thoi gian di dé ra, sin sang tu van dé khach hang
dugc loi nhat, khi khach hang yéu cau kiém tra c6 thé bang dién thoai Chi cuc sin
sang dap ung moi thi tuc s& hoan thién sau, lam viéc khong ké thoi gio, ngay nghi

va ca ngay L&, Tét....
A3. Thuee hién tot Nguyén tic 2 “Sw lanh dao”

Nguoi lanh dao 13 nguoi dan dat ca hé thong, ca don vi hudng vé phia trude,

dinh hudng phat trién cho don vi trong ngin han va dai han,

Khao sat dat mac d§ 5 dat 79% va 54%. Su lanh dao can ctr trén cac nguén
luc cua don vi, phat huy tdi da céc nguén luc san co, tan dung va kip thoi bo sung
nguon lyc con chua dat. Véi Chi cuc Pang kiém s6 10 1 mot don vi dan dau nganh
Ding kiém vé chit lugng ngudn lao dong, su linh dao nhat quan, sang sudt can cir
trén tinh hinh kinh té nudc ta trong timg giai doan dé dinh hudng dao tao, bo sung

nguodn lye.

Hang nim t6 chirc Pai hoi cong nhan vién chirc dé ling nghe v kién cua tat
ca can by nhan vién Chi cuc, dinh ky hang quy sinh hoat chuyén mon, nguoi co
kinh nghiém dao tao, kém cip cho thé hé tiép theo, dam bao ngudn luc ciia Chi cuc
lubén day du vitng manh.

A4. Thuee hign tot nguyén tic 3 “ Sw tham gia ciia moi thanh vién”

Véi diém sb khao sat mic 5 dat 60% va 57%, mic 4 dat 31% va 31%. Mot
con sd rat déng déu, nhu di ndi mubn di nhanh thi di mot minh, mudn di xa va bén
virng thi di v&i ban bé, nhiéu nguoi. Tap thé Chi cuc ciing vdy, vi muc tiéu dai han,
su phat trién cta co quan trong toan xa hoi, sy doan két nhét tri dugc hét stre dé cao

trong moi truong hoat dong cuia don vi.

Sy minh bach va ché d6 dii ngd cua co quan da tao diéu kién cho moi nguoi
cling hét long pohan dau, viéc ap dung HTQLCL ISO 9001:2015 vao hoat dong cua
don vi da gép phan thiic ddy tham gia ctia moi thanh vién, tat ca nhu mot guong

may khong thé thiéu mot mat xich nao thi méi hoat dong dugc tron tru. Ttir nhan
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vién van thu, nhan vién ky thuat, tai chinh ké todn va cd ban lanh dao tham gia vao
mot qua trinh tao ra sdn pham cung cap cho khach hang theo yéu cau cong viéc mot

cach nhanh nhét va hoan thién nhat.
AS5. Thuec hign tot nguyén tic 5 “ Cach tiép cin theo hé thong”
Khao sat mic do 5 dat 50% va 70%, mirc d0 4 dat 49% va 26%.

Viéc xay dung va ap dung hé thdng quan 1y chéat lrong vao don vi khong
phai 13 xdy dung riéng 1é cho timg ca nhan, ting bd phan ma tit ca déu phai tiép can
theo mét hé théng va dong bo, yéu td nay phu hop hai hoa voi yéu td kia, véi
nguyén tic 4 su tham gia ciia moi thanh vién da tbt roi thi viéc tiép can theo hé
théng dé dang hon, dic biét 1a nguyén tac sb 4 tiép can theo qua trinh rat tot thi viée

tiép can theo hé thong don gian di rat nhiéu.

Thuec té tai Chi cuc dang kiém sd 10, cac quy trinh li€n quan tryuc tiép, mat
thiét véi nhau, vi du nhu Quy trinh tiép nhan va xt 1y cac yéu cau thuc hién tot (¢
day 1a cac gidy moi ctua khach hang), nhanh thi cong viée duoc xir Iy nhanh chuyén
dén nhan vién k¥ thuét di thuc hién cong viéc giam sat ngoai hién truong va lap hd
so ( cac Quy trinh giam sat tiu bién, phuong tién thay ndi dia, san pham cong
nghiép...), Quy trinh tinh va thu tién ding kiém tiép theo, cp phat hd so cho khach
hang... Tét ca déu lién quan mat thiét voi nhau, tiép ndi nhau, bd trg cho nhau vi
muc tiéu chat luong cua don vi.

AG6. Thuee hién twong déi tot nguyén tic 6 “Cai tién lién tuc”

Trong qué trinh 4p dung hé théng c6 nhiéu diém khong phu hop can cai tién, khong
phu hop tir cac quy trinh dua ra, tir viée ap dung vao thuc té cong viée... . Piém
khao sat & muc d0 vira phai, mtc 5 dat 56% va 46%.

Qua viéc thyc hién cong viéc hang ngiy nhiing bat cap cta hé théng da dugc
bao cao vé cho QMR dé tong hop cac y kién, danh gia ndi bo, danh gia dinh ky, chu
ky hang nam ciing dua ra cac y kién dé hoan thién hé thong, tuy vay viéc khic phuc

cac 101, hoan thién hé thong con bi thoi gian tre, chinh vi thé cac ca nhan trong hé
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théng cling da nhan théy ré“mg viéc thuc hién nguyén tic 6 cling méi chi dat dugce &
mirc d6 twong ddi ma thoi.

A.7 Thuee hién twong déi tot nhém “Qudn Iy riii ro”

Pay 1a diéu twong ddi bat ngdo vi day 1a mot nhom méi theo phién ban
ISO9001:2015, tuy nhién danh gia & muac 5 dat 46%, 54%, muc 4 dat 34%, 30%,
muc 3 dat 14% va 14%. Tuy nhién trong dé vi¢c phong ngura va xur ly rui ro con
thap hon danh gia va xem xét lai. O y nay don vi vin con c6 budng nhe nhu trong
lan danh gia noi bd da néu ra.

B. Nhiimg diém cin hoan thién

BI. Nguyén tic so 7 Quyét dinh dwa trén sw kién. Chua dwoc tot

Ta da dé cap dén ¢ trén viéc phan tich cac dir kién, s6 li€u thu thép duogc da
phan tép trung & mdt s6 by phan chuyén mon, lanh dao, nén cac quyet sach moi can
bd nhan vién c6 thé khong ndm duge ro rang cac y kién cua moi nguodi c6 dugc lang

nghe hay khong, su kip thoi ctia cac quyét sach 1a nhu thé nao...,

Tap thé, tir ngudi lanh dao dén nhan vién thira hanh ciing can nén tap thoi
quen lam viéc dya vao cac phan tich thyc tién dé dwa ra cac quyét sach, dinh huéng,

chtr khong chi lam 1am theo théi quen, cdm quan nhu trudc nita.

Theo khao sat nhan duoc danh gia & mirc 5 con s thip, nhung thuc ra & muc
4 “thuong thay trong thuc t&” ciing & con sb cao. O day chang qua tac gia ky vong &
mot don vi c6 sb can bo nhan vién kinh nghiém lam viéc trén 3 nim chiém hon
90%, dong thoi da tiép can HTQLCL rat 1au roi, thi yéu cAu nao cling mong muén &

mot con sO muc 5.

B2. Nguyén tic sé 8: Phdt trién quan hé hop tic cing c6 loi véi ngwoi
cung teng. Chuwa dwoc tot

C6 mot van dé khach quan rang, mot mat 1a don vi cung cép dich vu (nguyén
tac ca hai bén cung c6 loi dugc dat 1én hang dau trong nén kinh té thi truong),

nhung mat khéc day cling 1a mot co quan nha nudc (c6 mot vai la quan ly nha nudc)
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nén tu tuong xin - cho van con dau d6 lan khuat trong tu tudéng ciia can bd nhan
vién. Tuy da dugc dinh hudng boi su 1anh dao, hé théng van hanh mot cach khoa
hoc theo cac phuong thirc tién tién nhat, chi ¢6 con ngudi 1a con bi anh huéng boi

tu trdng Nha nudc - doc quyén ma thoi.

Con s0 nhan dugc qua khdo sat cling giong nguyén tac s6 7, d6 1a mirc o 5
hoi thap, nhung mic d0 4 cao con lai cac mure do khac rat nho. Pay cling 1a mot sy
ky vong cua tac gid nhu trén nguyén tac s6 7 la ky vong tat ca déu nam & nhan xét

mirc d6 5 (13 ludn ludn thay trong thuc té).

bé thay doi dugc nhitng di€u chua dugc nhu ky vong nay chac chan can qua
trinh lau dai va sy dong gop chung tay cua tat ca can bd nhan vién, nhitng ngudi van

hanh hé thong caa don vi.
TOM LAI

Bang su tong hop, nghién ciru, thong qua cac ¥ kién nhan dugc cua khao sat
voi dé tai nghién ctru vé hidu qua cia hé théng quéan 1y chat luong theo tiéu chuan
ISO 9001:2015, tac gia va ca lanh dao don vi ciing di nhan thdy mot sé mit duoc
cua viéc ap dung HTQLCL vao hoat dong ctuia don vi, nhung cling nhan ra mot sO

mat con han ché chua dugc nhu mong muoén can cai thién.

Khong chi bang cac quy trinh, huéng dan cip phat dén tay mdi ngudi 1a da
du, 1a tat ca cac c4 nhan trong h¢ théng hiéu rd, van hanh tron tru dugc ngay. Du co
ap dung HTQLCL gi di chang nfra, cling phai theo muc dich, muc tiéu hoat dong

cudi cung cuia don vi 1a hi€u qua lam viéc, dat yéu cau muc dich cua don vi dé ra.

Chi cuc Pang kiém s6 10 (Cuc Pang kiém Viét Nam) 13 co quan quan 1y nha
nudc, mot don vi hoat dong trong linh vuc cung C'Qip dich vu dang kiém phuong ti¢n
thuy. Muc ti€u Chét luong cua Pang kiém Viét Nam la phuc vu loi ich cong cong
va nhu cau caa khach hang, gop phan bao dam an toan sinh mang con ngudi, tai san
va moi trudng. Chi cuc Pang kiém sb 10 thay mat Cuc Pang kiém Viét Nam thuc
hién nhiém vu d6 & khu vuc Hai Phong va cac noi khac khi ¢6 yéu cau.

Qua nghién ctru ndy tac gia da nhén thay:
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Viéc ap dung HTQLCL theo tiéu chuan ISO 9001 g6p phan to 16n vao trong hoat
dong cua don vi, hiu qua do 4p dung HTQLCL 1a diéu da co thé khéng dinh duoc.

Tuy nhién véi thoi gian trién khai 4p dung tir rat lau, c6 mot s mat chua
dap ung duoc nhu ky vong, da t6t nhung con & mirc do twong d6i va ciing c6 mat
con chua duoc tot (Phan vu diém, han ché cubi chuong III da trinh bay).

Nhim nang cao hon nita hiéu qué cta viéc ap dung HTQLCL theo tiéu chuan
ISO9001:2015 dang van hanh tai don vi, trong chuong ndy téc gia xin c6 mot sb dé
xut gop ¥, mong mudn dugc dong gop vao hoat dong chung cia hé théng, dé viéc ap
dung HTQLCL duoc hiéu qua hon nita, tac gia xin dwa ra mot s6 giai phap nhu sau:

Nhom 1. Mot sé giai phap cu thé dé nang cao hiéu qua cua viéc ap dung
HTLCL ciia Chi cuc Pang kiém s6 10 nhin tir thyc trang.

Nhoém 2. Giai phap chung vé hé théng QLCL.

4.2 Mot sb6 dé xuit kién nghi nham ning cao hiu qua cia viéc ap dung
HTLCL tai Chi cuc Ping kiém s6 10

Cudi chuong III thong qua cac phiéu khao sat vé thuc trang hé thong ciia don
vi (dwa trén nén tang vé 8 nguyén tic va 1 yéu td rii ro ciia quan Iy chit luong) ta
nhan thiy ring mic du viéc ap dung HTQLCL ISO 9001:2015 vao hoat dong cia
Chi cuc nhin chung 13 t4t, tuy thé van c6 nhitng diém chua duoc nhu ky vong, néu
c6 thé ta coi d6 1a nhitng han ché can c6 sy cai thién dé hé thong QLCL cuia Chi cuc
dugc tot hon nita.

Tac gia xin c6 mot sd y kién gop y dé hoan thién HTQLCL theo tiéu chuan
ISO 9001:2015 tai Chi cuc Pang kiém sb 10 nhu sau:

4.2.1 Phat huy nhitng mat manh
4.2.1.1 Nguyén tic tiép cin theo qua trinh

Pay 14 diém manh nhéat cia HTQLCL ctia don vi nhan duoc theo bang khao
sat. Co thé thiy rang, Cuc PKVN ma dai dién kiém soat hé théng 1a Phong Phap
ché 1SO, Chi cuc Pang kiém sé 10 dd xay dung duoc bd quy trinh, hudéng dan cac
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nghiép vu diang kiém ky cong, bam sat thuc tién hoat dong nghé nghiép cia don vi.
Moi hoat dong tuan thii theo dung cac quy trinh dé ra, Pang kiém vién, nhan vién
nghiép vu cac khau déu tuan thu theo mot quy trinh dinh san, nhu thuong noéi 1a tau

khong chéch duong ray.

Co dugc diéu nay, bén canh viéc c6 quy trinh ding, hoat dong tuan thu chat
ché theo cac quy trinh hudng dan, con 1a su hiéu biét ciia mdi ca nhan bén trong hé
théng, su kiém soat chéo 14n nhau (c6 cac cudc thanh tra, kiém tra chéo giita cac
nhom giam sat, thanh tra ndi bo, hau kiém...) dé qua trinh thuc hién luén tuan tha

chat ché.

Noéi nhu vay khong phai 1 d3 qua chuén chi rdi, cac quy trinh hoat dong da
du hay chua, trong qua trinh hoat dong do yéu t6 chu quan hodc khach quan dua lai
(moi truong, thoi tiét, tac dong ctia dbi tac..) su tun thi cac budc cong viée cling co

thé giam nhe. Pon vi can:

+ Tiép tuc nghién ctru bd sung cac quy trinh, quy dinh, huéng dan méi phu
hop sat v6i yéu cau cong viée 13 ding kiém cac phuong tién thuy va san pham lién
quan (tr ndm 2018 yéu cu cua Chinh phu 1a kiém dinh cac thiét bi co yéu cau
nghiém ngat vé An toan lao dong trén tau bién, tau song: thiét bi nang, ndi hoi,binh
chiu 4p lyc)... . V&1 cac quy trinh hién hanh can ra soat dinh ky, cap nhat tinh hién
thoi, nhitng quy trinh 15i thdi can duogc thay thé, cac quy trinh c6 cac bude can sira
d6i cho phu hop véi cac quy dinh cta Phap Luat hién hanh thi sira doi. Viée sira
doi, dé nghi stra doi khong chi 1a viéc cta lanh dao, ciia ban ISO Chi cuc ma la trach
nhiém ctia mdi ca nhan trong hé théng dé cho hoat dong cua Chi cuc ngdy cang tot

hon ntra.

+ Sy giam sat viéc thuc hién cong viéc tuan thu theo ding cac quy trinh déra
can duogc chit ché hon nita. Qua céac cudc danh gia ndi by da chi ra, mac du biét
trong khi thuc hién cong viée ¢ cac quy dinh, quy trinh hudéng dan twong ddi 16
thoi rdi nhung cac ca nhan khong duge tu ¥ thay doi bo hay budc cong viée, néu co

phat hién gi can cip nhat bd sung, sira d6i can bao cdo dé Chi cuc dé nghi

cap cao hon stra doi.
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4.2.1.2 Nguyén tic huéng vao khach hang

Phuc vu khach hang, sy hai long cua moi nguoi dan 1a ton chi trong thuc
hién cong viéc ciia nganh Pang kiém noi chung va Chi cuc Pang kiém sé 10 néi
riéng. Toan nghanh da co khau hiéu 4 xin, 4 ludn “ Xin chao, Xin 16i, Xin cam on,
Xin phép. Luén mim cudi, Luén nhe nhang, Luén thau hiéu, Luén giup d¢5”. Nhin
chung véi toan thé can b ctia nghanh Pang kiém va cia Chi cuc Pang kiém s6 10
lubn tAm niém trong dau vé tinh than 4y. Cha yéu 1a viéc thé hién trong hanh dong
can phai quyét liét hon nira, don vi cAn c6 tiéu chi vi du vé xét thi dua trong viéc

nhan dugc su hai long tir phia khach hang.

Tuy nhién nhe nhang, mim cudi, xin 161, xin phép...o day khong phai 1a bang
1ong voi bat ky yéu cau nao tir phia khach hang vi Pang kiém 1a don vi nim trong
tay su an toan vé phuong tién k¥ thuat, vé an toan sinh mang con nguoi, cum tir “di

hoa vi quy” can phai loai bo.

Trong nguyén tic hudng t6i khach hang nay nhan xét 14 tét, nhung trong 2
c6 mét ¥ hoi yéu d6 1a “Coi trong viée thu thap phan tich ¥ kién phan hoi cua khach
hang”. Chi cuc ¢6 mot hop thu gép y dé ngay ngoai sanh ting 1 cta Chi cuc, ngoai
ra hang thang Ban Hanh chinh Vin phong c6 giri thu dén mét s6 don vi khach hang
Xin y kién nhan xét vé két qua cong viéc, su hai long ddi véi su phuc vu cua Chi cyc vé
tit ca cac mit, chAm diém va giri lai don vi. Két qua thu dugc 1am béo céo téng hop gui
1én co quan chu quan la Cuc DPKVN. Nhung tai Chi cuc chua c6 mdt ban phan tich nao
duoc dua ra, ngay ca trong ban lanh dao ciing khéng nam 16 sy phan hdi ciia khach
hang ngoai ngudi dimg dau hé thdng, chua néi gi dén tit ca can bd, nhan vién caa Chi
cuc. Diéu ndy can khic phuc ngay dé di vao thuc chit trong viéc tiép thu phan hoi va

hoan thién hoat dong ding theo tinh than hudng t&1 khach hang.
4.2.1.3 Nguyén tic sy linh dao

Su 1anh dao tdt cua nguodi dung dau hé théng, cua tap thé ban lanh dao thé
hién trong y kién déng gop vao ban khao sat 1a mot diém cong. Su dinh hudng nhét

quan vao muc dich, muc ti€éu hoat dong thong nhat trong tat ca cac cong viéc va
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theo thoi gian. Diéu nay can phat huy sitc manh ti da, ldnh dao 1 dau tau hudng ca
doan tau di dén dau, vé dén dau, dé lam gi va dat dugc muc dich gi, tai Chi cuc

dugc ghi nhan két qua tét.

Ciing gibng nhu nguyén tic trén, trong 2 ¥ khao sat vé sy lanh dao, y thir hai
“ Céac hoat dong cua Chi cuc gén két voi muc tiéu chat luong da cong bd va co du
ngudn luc dé thuc hién”, ¥ nay nhan dugc su phan hoéi yéu hon ¥ « sy dinh hudng
hoat déng cua lanh dao ludn théng nhat”. Hoat dong gin két v6i muc tiéu chat
lwong 14 diéu hién nhién ai ciing nhan rd, nhung “ P ngudn lyc can thiét” co vé
yéu, thuc té trong giai doan vira qua, dé gidm sat mot phuong tién ki thuat doi hoi
cao vé nghiép vu (tau ché khach yéu cdu Pang kiém vién phai 1a hang I, tau ché dau
yéu cau Pang kiém vién phai 1a hang 2. Vi tau bién hoat dong qudc t& Ping kiém
vién tau bién phai 13 bic cao hodc da ning, tiéng Anh phai dat trinh d6 Toeic tbi

thiéu 450, qua thuc 13 thiéu hut nhiéu, nén khao sat nhan dugc yéu hon 1a di nhién.

Cach khic phuc: Lanh dao can cin ¢t vao nguén lwc hién c6 dé 1én chuong
trinh dao tao, bio cdo Cuc PKVN, dé nghi Trung tim Pao tao gitp d&, dio tao lién
tuc ¢o tinh ké thira, yéu cau cac DKV ludn ludn c6 tinh than hoc hoi nang cao trinh
d6 nghiép vu, ngoai ngi tiéng Anh.. . Va ciing can bd sung ngudn nhan e méi dé
dap ting cho nhu cu cong viéc ciia Chi cuc.

4.2.1.4 Nguyén tic sw tham gia ctia moi thanh vién

Day cling 1a mot diém manh ctia Chi cuc khi c6 su tham gia cua tat ca cac
thanh vién vao trong hoat dong ctia Chi cuc, sy doan két nhét tri thé hién & trong
viée s6 lugng phuong tién dugc kiém tra ting cao, doanh thu tai chinh tang va duy
tri 6n dinh & mic cao nhét nhi trong toan Cuc PKVN.

Trong khao sat ca 2 ¥ nhan dugc sy nhin xét twong doéng ca vé « su tham gia
tich cuc cia moi ngudi voi nd lye cao nhit vi myc tiéu chung” va ca “moi y kién, v
tudng cia CBNV trong Chi cuc duoc ling nghe, ton trong”.

Su dong long, nhat tri trong cong viée va ca trong cic hoat dong tap thé 1a

tt, nhung c6 phai la rat tét hay chua, mac 5 “luén ludn thay” chua dugc nhu
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nguyén tic “tiép can theo qué trinh”. C6 1& sy tham gia nay bi bat budc nhiéu hon
su tu nguyén hay sao? Diéu nay co thé chua chinh xac, vi thé Ban lanh dao Chi cuc
can c6 sy tim hiéu, dung moi ngudn lyc, khen thuong dong vién va co ca diu
nguoc lai dé 16i kéo, huéng dan tat ca cac thanh vién cung tham gia vao moi hoat
dong, va tat ca cac thanh vién cling déu nhan théy su ghi nhan cua lanh dao vé viéc
tham gia ctia minh. Moi y kién gop ¥ vé hoat dong ciia Chi cuc can dugc ton trong,
ling nghe, moi dé nghi sira ddi cAn dugc nhanh chong dap tGng, vi d6 1a nhimg
nguoi truc tiép van hanh hé théng, thuc hién cong viéc. TAt ca phai vi mot tap thé

doan két virng manh hoat dong diing v1 muc tiéu chét luong da dé ra.
4.2.1.5 Nguyén tic tiép cin theo hé thong

Pay ciing 1a mot nguyén tic ma Chi cuc thyc hién tét, tuy ¥ vé “su gin két
gilta cdc quy trinh thuc hién” yéu hon y vé “két qua cong tac chung cua Chi cuc

quan trong hon cua cd nhan”.

Khong chi tai don vi ma cua toan nganh Dang kiém, két qua chung cta Chi
cuc, ciia Cuc ludn quan trong hon véi két qua ctia mdi thanh vién, vi cong viéc, viée
lam ctia mdi ngudi gan dén hinh anh, x3 hoi nhin vao hai tir “Ding kiém”. Pay la
mot niém vinh du nhung ciing 14 trach nhiém 16n lao. Mdi thanh vién tiép tuc phai
phat huy didu d6, quan triét bang dong vién va ca ché tai thuc hién trong quy ché

nod1 bo cua don vi.

Su gin két, twong thich ctia cic quy trinh trong nhan xét ciia nguyén tic nay
yéu hon mot chit. Mot cau hoi v6i nguoi diéu hanh hé thong, vi két qua khao sat 1a
y kién tap hop cia tit ca moi thanh vién. Céan xem lai timg quy trinh thyc hién da
dap Gmg duoc yéu cau cong viée hay chua, c6 khoa hoc, hop 1y va hop véi long dan
(khach hang hay chua), mdi quy trinh rién ré déu t6t réi nhung néu ghép ndi vao véi
nhau ¢ 6n khong hay lai gy ra su phién ha véi ddi tuong phuc vu cua Chi cuc.
Don ctr vi du ¢ day: Quy trinh kiém tra cac thiét bi c6 yéu cau nghiém ngit vé An
toan lao dong lép trén tau bién, tau song c6 mot loat cac don dé nghi, bién ban kiém
tra, gidy ching nhan, sé cong viéc cip ra riéng 1¢, DKV gidm sat... . Nhung cac thiét

bi nay lai lip dat trén cac phuong tién 13 tau bién, tau song ciing da c6 mot quy
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trinh kiém tra tuong tu 1o (cling c6 yéu cau vé cac don dé nghi, bién ban kiém tra,
gidy ching nhén, sb cong viéc cp ra riéng lé, DKV giam sat..). Nhung theo quy
trinh thi quy dinh bo hd so cip ra phai co day du su ghi nhan bang chimg vé cac
viéc do6. Voinguoi di lam & day la cac DKV, nguoi lanh dao Chi cuc phan cong da
thiy c6 sy bat cap roi, chua n6i dén Khach hang 13 ngudi tiép nhan dich cua cua Chi
cuc, ho s& ton thém thoi gian, tién bac, va véi ca xa hoi 1a sy lang phi. Diéu nay yéu
cau can cap nhat, sira doi dé lam sao cac quy trinh dé ra phai thiét thuc, gan két véi
nhau, du ra cua budc nay la dau vao cua budc kia, sy twong thich voi nhau véi

diéu kién thuc té cong viéc cua Chi cuc.
4.2.1.6 Nguyén tic cai tién lién tuc, twong doi tot

Sy cai tién trong quan 1y hé théng cta Chi cuc 14 c6, tot nhung chua duoc tot
nhu yéu ciu. Lién tuc cai tién c6, nhung nhanh chong chinh stra thi chua han 1a vay

(trong hai y khao sat thi mtrc 5 1a 56% va 46%).

Phan tich & trén néu ra roi, hang nam déu co cac cudc kiém tra, kiém soat,
danh gia noi bo, tinh vé& goc do thoi gian cac quy trinh, huéng dan lién tuc duogc cai
tién, hoan thién day, nhung sy bit hop Iy trong cac quy trinh thuc hién cong viée
nhanh chong dugc chinh stra thi chua dugc cao, luén c6 do tré (hang ndm). HO so
phuong tién thi lién tuc duoc cép ra, cong viéc dién bién hang ngay, cac DKV khi
thue hién cong viée s& thiy c6 nhitng didu bat hop 1y can dé nghi sira d6i kip thoi,
viéc ghi nhén thi c6, nhung dinh ky hang nim doan danh gia ciia co quan cap trén 1a
Cuc BDKVN méi danh gia mot lan, danh gia tat ca cac Chi cuc, Trung tdm cua Cuc
DKVN ghi nhén su bat hop 1y r0i m&i vé téng hop, so sanh, kiém tra lai... Nén dé ra
dugc mot sy chinh stra bat hop 1y nay luén luén cé sy cham tré, Diéu nay mét di
tinh tho1 sy ctia viée phat hién ra su bét hop ly.

Vay phai 1am gi, co kién nghi nhu thé nay, tai Chi cuc Pang kiém sb 10 ciing
nhu cac don vi trong toan Cuc PKVN déu ¢6 ban 1SO, bd phan phu trach ISO, khi
nhéan dugc bao cdo vé su bat hop 1y cta nhitng nguoi thuc hién cong viée (ké ca 1a
DKV hay nhan vién nghiép vu) can nhanh chong tim hiéu, so sanh cac cong viéc tai

don vi, it nhat 1a qua 3 bd hd so dé ddi chiéu, néu thy dung 1a c6 sy bat hop 1y can
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dua ra dé nghi sira doi ngay, bao cdo 1én Phong Phap ché ISO cua Cuc PKVN cong
nhan sira d6i d6 dé tranh bi phat sinh 13i trong cac cudc danh gia vé sau. Pong thoi
ciing phai khuyén khich tit ca cac thanh vién chju kho tim tdi cac diém bat hop 1y
trong cac quy trinh thuc hién cong viéc, tim ra cac phuong phap, cach thirc dé thyuc

hién cong vi¢c mot cach khoa hoc nhat, hiéu qua nht.
4.6.1.7 Yéu td rii ro, thwe hién twong ddi tot

Pay 1a mot yéu to mdi trong phién ban 1ISO9001:2015, trong phién ban trudc
m&i chi dé cdp dén cac bién phap khic phuc, nhung trong phién ban 2015 nay, yéu
t6 rai ro duoc coi 13 trong mot nhirg yéu td quan trong nhat, Mdi cong viée, su viée
ching ta can ludong trudce sy rui ro, 1ap gia thiét, 1ap ké hoach ung pho voi mdi bién
dong (t6t hodc xau) thyc hién coéng viée, va cach giai quyét khi cong viec da co két
qua.

Tai Chi cuc Bang kiém s6 10 sau qué trinh xay dung, chuéan bi, phién ban
ISO9001:2015 bat dau dua vao tir nam 2017, nhung v&i mot thue té hon 90%
nguoi lao dong cua Chi cuc c6 kinh nghiém 1am viée trén 3 nam, nén viée tiép cin

phién ban mai twong ddi dé dang va nhanh chéng.

Tuy nhién trong yéu t rii ro ¢ hai ¥ dé khao sat, phan “cong tac phong
ngira va xtr 1y rii ro” yéu hon y “dinh ky xem xét va danh gia”. Day la thyc té vi 1a
yéu td mdi, con yéu té danh gia va xem xét dinh ky thi trong phién ban cii luén ludn

dé cap dén.

Phat huy van dé tot vé& yéu t6 rui ro nhu cong tac danh gia va xem xét cac
yéu t6 c6 thé anh huéng dén muc tidu chit lwong ciia Chi cuc. va cling dé khic phuc
diém chua manh trong yéu to nay 1a cong tac phong ngira va xtr 1y rai ro chua duoc
cao, mic du tit ca moi ngudi trong hé thdng da hiéu va coi trong xac dinh yéu 6 rui
ro trong hoat dong cua Chi cuc, nhung can phai ¢6 hanh dong cu thé nhu 1ap ra céc
ban danh gia tac dong cla tit ca moi mat, trong ban nay néu ra cac kha ning co thé
xay ra, dé phong ngira n6 thi lam thé nao, néu xay ra roi thi tng phé 1am sao va khi

c6 két qua cu thé thi xtr 1y nhu thé nao?
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Tat ca cac phuong an 1ap trong ban xac dinh rii ro d6 can cong bd dau nam
trong hoi nghi Cén b cong nhan vién chure va luu ban cliing tai mot vi tri cu thé dé

tat ca moi ngudi trong hé théng déu co thé tiép can, xem x¢&t va cung thuc hién.
4.2.2 Khic phuc nhimg diém con yéu
4.2.2.1 Quyét dinh dwa trén sw kién.

Day 1a nguyén tic s 7 trong 8 nguyén tic cta hé thong quan 1y chat luong.

Tir trude dén gio, v6i cac sb liéu thong ké, tinh toan da phan thuong tip
trung & mot s6 bo phan, mot sd nguodi... dé tir d6 dua ra cac phuong hudng, cach
giai quyét cho tap thé. Pay la diéu khong sai, nhung mot hé thong bao gdm tat ca
moi nguoi, 6 thé nhitg ca nhan ngoai nhiig ngudi ndi trén khi giai quyét mdi van
dé déu da co su so sanh nhung van chi mang tinh cam quan, chr chwa dua ra bang
ching, co so dit kién cu thé, day 1a mot viéc ¢ thé gy ra nguy hiém khi hau kiém
kiém tra lai. V&i nguoi lanh dao, quyét sach, phuong huéng hoat dong cua nhimg
nam tiép can cin cr vao sd liéu théng ké di qua va nhing du bao sap t6i dé dua ra
cac hudng, dua ra huéng roi néu thuc hién thi s& co cac kha ning nao xay ra, va néu
xay ra thi cach giai quyét s& nhu thé nao. Phién ban ISO 9001:2015 dua yéu té rai

ro nay vao ton thém y cia nguyén tac so 7 nay.

Viée ra cac quyét dinh c6 thé 13 mot qua trinh phirc tap va luon co su khong
chic chin nhét dinh, qué trinh nay thudng bao gdm c6 nhiéu loai hinh va nguén dau
vao cling nhu viéc dién giai chung ¢6 thé mang tinh chi quan. Quan trong 1a phai
hiéu cac mbi quan hé nguyén nhan, két qua va cac hé qua tiém an ngoai du kién.
Phan tich su kién, béng chting va dir liéu mang lai tinh khach quan cao hon va sy tin

tudng trong viéc ra quyét dinh.

Trong hoat dong cua Chi cuc, nguoi lanh dao xét duyét ho so can ctr vao két
qua kiém tra trén cac bién ban bao céo cua ding kiém vién, lanh dao quyét dinh c6
dong ¥ voi két qua nay hay khong dé cip ho so cho khach hang, dang kiém vién ra
béo cdo do can cr trén cac sd lidu thuc té kiém tra. Co6 mot dang kiém vién nao

khong di kiém tra thuc té chi nghe noi ké ma da dong y véi diéu d6 hay khong? Co
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cht, ddy chinh 14 ra quyét dinh khong cin ct trén dit kién, c6 két qua nhung khong

0 dugce h¢ qua tiém an cua viéc lam do.

Qua cac cudc danh gid ndi bo, hau kiém, thanh tra chéo da tung phat hi¢n ra
cac viéc do (ra quyét dinh khong can ct trén sy kién, dir liéu), kéo theo mdt loat cac

quyét dinh vé sau déu sai co thé gy hau qua hét strc nghiém trong.
Chinh vi thé cac giai phap duoc dua ra c6 thé tong hop nhu sau:

+ Nang cao nhén thirc trong viée ra quyét dinh cia mdi thanh vién trong hé

thong, & day la tat ca can bo, nhan vién cua Chi cuc.

+ DPao tao chuyén mon nghiép vy, kip thoi cap nhat cac van ban chi dao diéu

hanh, kién thtc xa hoi, phap luat.

+ Ché tai xtr phat, khen thuong khi ¢6 nhitng quyét dinh khong phu hop hay

phu hop véi cac tiéu chuan dé ra.
4.2.2.2 Phat trién hop tdc cé lgi ciing véi nha cung iing.

Pay 14 nguyén tic thtr 8 trong 8 nguyén tic cua quan 1y hé thdng chét luong,
Chi cuc Pang kiém s6 10 ciing 1a mot don vi cung cap dich vu, muyc tiéu chat lugng
14 huéng téi khach hang (13 phuc vu loi ich cong cong va nhu cu cia khach hang,

g6p phan bao dam an toan sinh mang con nguoi, tai sdn va moi truong).

Trong moi mbi quan hé khong thé nao dat diéu kién réing minh dugc nhiéu
hon d6i phwong, néu khi da nhu vay thi khong con mang tinh chat phuc vu 1an nhau
nita. “Pé di nhanh hon thi di mét minh, nhung dé di xa hon thi nén di cing
nhau”- Cau néi nay luon dung trong bat ky cac mbi quan hé nao, tir goc do hai ca

thé, goc do gia dinh va cao nhit 1 trong gbc d6 cong viée.

Nhu da hiéu tir trude, Pang kiém 13 mot trong nhing co quan quan 1y nha
nuéce, nén dau d6 van con cb tu tudng xin cho, ban on.... Chinh vi thé khi thu thap
sd liéu khao sat, nguyén tic sd 8 ndy 1a mot trong hai nguyén tic dugc ty 16 muc 5
thap nhét. Ta thay rang, ngay ca ban than nhiing ngudi van hanh hé thong, muc tiéu

chat luvong da rd rang, dugce dinh hudng, quan triét tir moi cip, nhung ngay noi tai
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ban than ciia moi nguoi yéu to “ hop tac hai bén cung c6 191 vé1 nha cung tmg” lai

chua dugc coi trong.

Trong kinh doanh, c6 khai niém quan hé twong hd: Loai quan hé nay it c6
tinh ca nhan va thuong 13 quan hé giita nhitng ngudi quan 1y dé cung dat duoc
nhitng muc tiéu kinh doanh. Chang han, quan hé véi khach hang, dong nghiép hay
nha cung cip thuong la nhitng méi quan hé twong hd. Mdi bén c6 thé dem lai loi ich
cho nhau trong nhitng muc tiéu ngan han, hiém khi méi quan hé nay kéo dai trong
ca sy nghiép hay cudc séng ca nhan. Cac bén trong mdi quan hé tuong hd tin cay va
t6n trong nhau vi ho thudng xuyén lam viéc cing nhau, d6i x véi nhau theo

nguyén tic hai bén ciing c6 1oi.
Ciing tir nguyén tac 8 cia HTQLCL nay hién nay chiing ta thudng nghe néi dén:
Nguyén tic WIN — WIN

La mot trong nhitng nguyén tic co ban ciia nghé thuat dam phan, kinh doanh
hién dai. Theo nguyén tic nay, nhitng ngudi tham gia dam phan, kinh doanh, hop
tac vGi nhau sé& ton trong va chap nhan nguyén tic "déi bén cung co loi" (win-win)
va/ hodc "cac bén cling ¢6 loi" (win-win-win). Nguyén tac nay dam bao cho két qua
hop tac bén viing hon. Pay 1a nguyén tic tdi thuong trong moi mdi quan hé chir
khong chi trong kinh doanh. Néu hiéu thdu dao va tuan thi duge dung nguyén tac
nay thi moi van dé trong cudc séng s& duogc giai quyét on thoa. Van dé kho 1a khong

phai ai cling hiéu va khong phai ai ciing theo nguyén tic ngay.

Nhiing diéu trén dit ra cho cic ca nhan trong hé thong cua Chi cuc Dang
kiém s6 10 cau hoi rang hoat dong ctia don vi tién hanh theo nguyén tic nay dugc
khong? Cau tra 1oi khong phai 13 Co hay Khong nita vi day da 1a diéu mic nhién
rOi, nam trong muc tiéu chat lugng ctia don vi. Nhung c6 thé danh gia nhan xét qua
khao sat da cho ngudi quan 1y nhan ra rang: Hé théng di co, quy trinh huéng dan da
¢6 nhung cai chinh phai 13 mdi ca nhan trong hé théng d6 hiéu va thuc hién nhu thé

nao.
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Ban Giam ddc Chi cuc Pang kiém s6 10 can dinh hudng 16, khong chi néi
trén 1y thuyét hodc dinh ky hang nim mdi nhic dén ma hang thang, hang quy co
nhimg sinh hoat chuyén dé, hop co quan lu6n néu ra nhimg muc tiéu ciia don vi, dé
cao mdi quan hé twrong hd hai bén cung c6 loi s& tao ra gid tri cao hon va nang cao
ning luyc cua ca hai bén. Chan chinh nhic nhé néu c6 nhitng dinh huéng sai ciing
d6ng thoi cé cac bién phap khuyén khich qua hinh thai vat chat nhu cong viée duoc
giao nhiéu hon, xét lvong, thi dua khen thudng cho nhimg c4 nhan thuc hién tot

theo nguyén tic nay.

Trén day 1a mot s6 ¥ kién cua tac gia thong qua khao sat viéc ap dung hiéu
qua HTQLCL vao hoat dong ctia Chi cuc cn ci trén 8 nguyén tic cua quan 1y chat
luong + yéu t6 rui ro. Bén canh nhitng mat cu thé do, c6 nhiing van dé chung ca hé
thdng can phai thuc hién t6t dé cing duy tri, thuc ddy, phat trién mot hé thong vimg
manh, do d6 can c6 thém mét sé giai phap chung nhu sau:

4.2.3 Giai phap chung dé duy tri, thiic diy qua trinh van hanh hé théng

Viéc ap dung HTQLCL vao hoat dong cia Cuc BPKVN ciing nhu Chi cuc
Ding kiém s 10 13 mot quyét dinh dang din, c6 thé noi di trude thoi dai ( bat dau
tir nim 1996) so véi khdi cac co quan quan 1y nha nuéc. Tuy vay dé van hanh t6t
trude tién can thiét phai luén cé cac bién phap duy tri, thuc ddy HTQLCL gan b6
mat thiét voi cac hoat dong khac cia don vi. Lanh dao don vi phai tao diéu kién hét

strc nang cao nang lyc van hanh hé thdng quan 1y chat luong.

+ Giai phap vé dao tao
Bat ké mot cong viéc, mdt hoat dong gi cling can duogc dao tao dé tiép can
mot cach bai ban khoa hoc, tir d6 méi ap dung 1y thuyét vao thuc té hoat dong cia

don vi.

Cac thé h¢ can by nhan vién cia Chi cuc ti€p noi nhau, can phai co su ke

thtra lién tuc, di€u d6 y€u cau phai co su dao tao. Pao tao & day c6 cac hinh thiuc
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sau: Dao tao méi, dao tao lai, dao tao tai cho, dao tao & céc trung tdm dao tao

chuyén nganh...
-bao tao moi:

->V§i tat ca can bo nhéan vién khi lam viéc trong don vi tirc 1a da tham gia
vao mot hé thdng quan 1y chat lwong tién tién van minh, hién tai Cuc Pang kiém
Viét Nam c6 mot “Trung tdm Dao tao” chinh vi thé trong diéu kién cho phép timg
dot, timg thoi gian Ban Giam ddc Chi cuc cho phép tit ca can bo, nhan vién trong
don vi (nhiing ngudi chua dugc dao tao vé ISO) di hoc cac khoa co ban vé
HTQLCL theo tiéu chuan ISO, dao tao song song véi cac khoa nghiép vu chuyén mon.
Vi céac khoa co ban nay, mdi can bd nhan vién ctia Chi cuc chinh 13 nhiing nguodi van
hanh hé thong truc tiép, ho can hiéu nhu thé nao 13 ISO, dé lam thi s& duoc loi ich gi,
va van hanh né nhu thé ndo, néi chung 13 phai hiéu thi méi lam duogc va c6 nhimg dé

xuit khi mot phén nao do trong hé théng chua duoc hoan thién.

—>V§i can bo chuyén trach vé ISO, c6 thé giri di dén céc trung tdm dao tao
cua Cuc BKVN, cua Vién Nang suat, caa cac to chirc ¢6 kha nang vé HTQLCL...,
dé ludn cip nhat kién thirc mai, kinh nghiém cta cac to chirc trén Thé Gibi ciing
nhu & Viét Nam. Céc kién thirc nay voi can bo chuyén trach ISO 1a hét stc can

thiét, vi day la dau tau, 1a hat nhén cua su phat trién hé théng.

->Bén canh kién thirc ISO 1a dao tao vé chuyén mén chinh ciia co quan,
nghiép vu dang kiém, ISO chi la cong cy, con nghi€p vu chinh méi tao ra 1gi ich
cho xi hoi. Cuc PKVN ¢6 mot bé day va tam rong trong cac quan hé quéc té voi
cac to chirc Pang kiém khac, chinh vi thé su hop tac s& giup ddo tao cho ching ta

cac can bd co trinh do chuyén mon nghi€p vu gioi...
-Pao tao lai:

Ciing nhu ddo tao moi, kién thirc ludn rong 16n va ngady cang thay doi theo
chiéu hudng di 1én ciia khoa hoc céng nghé, khong phai di dao tao roi 1a ctr thé

dirng va ap dung, diéu d6 dan dén su 15i thoi lac hau. Chinh vi thé cong tac dao tao
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lai cling quan trong nhu dao tao maéi (nghi€p vu ISO, nghi€p vu chuyén mon, ngoai
ngir...)

-T chtrc cac hdi théo, nghién ctru, sinh hoat cac chuyén dé khoa hoc... trong
ndi bo Chi cuc, gitra cac Chi cuc trong Cuc PKVN véi nhau va ca vdi cac co quan
lién quan bén ngoai Cuc PKVN. Day cling 1a mdt hinh thuc dao tao, hoc hoéi lan
nhau, truyén ba cac kinh nghiém trong lam viéc ca trong HTQLCL ciing nhu cong
viéc chinh cua Chi cuc.

+ Giai phap vé ting cuong cac nguon lue cia Chi cuc

Véi dic thu 13 don vi cung cép dich vu, nhung chu yéu bang chat xam cht khong
phai nhd may moc (tuy nhién mot s6 cong viée van can cd cac trang thiét bi KHKT):

-Ngudn luc con ngudi (nhan sy):

- Con nguoi 1a nguon lyc chinh trong cac hoat dong thuong ngay ciia Chi
cuc, voi hoat dong cia Chi cuc 14 linh vyc dang kiém phuong tién thily, nén ngudn
tuyén dung tip trung tai truong Pai hoc Hang hai va mét sé truong Pai hoc vé k¥
thuat, nhan vién van phong chiém ty trong rat nho.

Hang nam, ban gidm ddc can xay dung nhu cAu nguén nhan luc cua Chi cuc,
dua ra cac dé xuét vgi co quan cép trén, déng thot lién h¢ véi cac trudong Pai hoc,
cac truong nghiép vu dé cé thé tuyén dung ngudn nhan lyc chét lugng cao.

->Bén canh nhan lyc cho hoat dong chinh ctia don vi, thi cac can b chuyén
trach ISO ciling can dugc Ban lanh dao dinh hudng giao nhiém vu cu thé, chuyén
sau vao viéc duy tri va van hanh hé thong. Trong d6 can thiét co6 mot QMR dé thay
mit ban Giam ddc diéu hanh, chiu trach nhiém vé HTQLCL cua Chi cuc.

-Nguén lyc vé trang thiét bi lam viéc.

Tuy con nguoi 1a ngudn lyc chinh trong hoat dong cua Chi cuc, tuy vy cac trang
thiét bi ciing rat can thiét dé gitip cho cong viée duoc hoan thanh nhanh chéng.
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Céc cong cu dung cu nhu, may moc, thiét bi do, ba, trang bi bdo hJ... day la
nhing trang thiét bi ciing duoc yéu cau trong van hanh cia HTQLCL, trang bi, bdo

cdo can dugc day du.

Ciing vé trang thiét bj lam viéc, nhung c6 thé tach riéng ra d6 1a cong nghé
thong tin, tin hoc hoa. Hién nay 1a thoi dai ciia cong nghé thong tin, cudc caich mang
4.0 moi cong viéc, moi giai phap co thé tiép can dugc nhanh nhat, kip thoi dap ung
cao nhat moi nhu cau cua xa hoi.

Ban Giam déc can xem xét trang bi dii hé thong mdy tinh, may in, dudng
truyén dé cong viéc ludn duge van hanh mot cach nhanh chéng nhét.

+ Giai phap nang cao chat lwong van hanh hé thong quan 1y chét lwong
bé nang cao duoc chét lugng van hanh cia HTQLCL ta can lam tdt cac viéc sau:

-Viéc danh gia ndi bo can nang cao hon nira, hiéu 13 va théa man cac nhu
cau ctia khach hang trong qua trinh ap dung HTQLCL.

Can dao tao mot hé théng cic chuyén gia danh gid ndi bo dé tir ndi tai xem
xét cac cong viée da hoan thién dung quy trinh hay chua, ding quy trinh rdi nhung
c¢6 phu hop véi thuc tién yéu cau cua xa hoi hay khong,

Panh gia noi bo dé tim ra cac diém khong phu hop, phong ngira, xtr 1y, cai
tién... Viéc danh gia ndi bo ciing can phai thuc chat, tim ra dugc cac diém chua phu
hop cung cai tién.

Thudc do ctia ngudi cung cdp dich vu 13 sy hai 1ong cia khach hang, can
niam rd nhu cau, dap tmg duoc cac nhu cau d6 trong pham vi cho phép. Céac van dé
lién quan dén khach hang can c6 s6 liéu, dir liéu dé tong hop phan tich phuc vu cho
viéc van hanh va cai tién hé théng.

-Cuing v6i bén ngoai, thi bén trong ciing rt quan trong. Véi cac ca nhan trong hé
thong, hoat dong tot cling can co6 su dong vién khen thudng phu hop, kip thoi.

Cuc PKVN va Chi cuc Pang kiém sb 10 1a mét thanh vién da xay dung duoc

quy ché khen thuong phiic loi ngdy cang vi ngudi lao dong hon, diéu nay c6 ¥ nghia
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rat 16n trong viéc duy tri va phét trién hé thong. Lam tot c6 thudng, lam khong tét
thi khong c6 thuéng. Khen thudng trong cong tac chinh da c6 nhung ciing can dua
chi tiéu khen thudng vi cac ca nhan van hanh va duy tri hé théng QLCL tét. Viéc
khen thudng tao ra dong luc trong viéc hoc hoi 1An nhau, khic phuc nhugc diém,
phat huy mit tot, dua ra cac cai tién khi khong phu hop. Tét ca cac diéu nay gitp
cho viéc ap dung HTQLCL theo ti€u chuan ISO 9001 vao hoat dong cua don vi

dugce tot hon.
KET LUAN CHUONG IV

Qua tong hop thyc trang vé hiéu qua cia HTQLCL ISO 9001:2015 vao hoat

dong cuia don vi thong qua cac phiéu khao sat;

Qua nghién ctru so sanh véi Iy thuyét vé 8 nguyén tic cia HTQLCL. Tac gia
da danh gid mac do hiéu qua cua viéc ap dung HTQLCL ISO 9001 cua Chi cuc
Ping kiém s6 10. Dé tir day dua ra hai nhom giai phap nham nang cao hiéu qué ap

dung cua HTQLCL.

Nhimg vy kién dya trén y hiéu cta tac gia, ngudi da ding trong HTQLCL cua
don vi 15 niam, d6i khi van con chua nhan ra dugc nhiing diéu chua phu hop, chinh
vi thé nhimg y kién nay con chwa duoc diy du, tron ven. Nhung ciing 1a mot sb gop
¥ nhé mong dong gdp vao hoat dong chung cta don vi ngdy cang phat trién viing

manh hon.
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KET LUAN

Trong hoat dong cta mdi doanh nghiép, mdi don vi déu Iya chon phuong
thirc quan 1y hé théng ciia minh cho phul hop. Vi dic thu 1a mot don vi nha nudc
hoat dong cung cdp dich vu t&i khach hang va cic bén lién quan. Chi cuc Pang
kiém sb 10 - Cuc Pang kiém Viét Nam dang 4p dung theo Hé théng quéan 1y cht
luong theo tiéu chuan ISO 9001:2015.

Qua qua trinh thyc hién hé thong quan ly chat luong theo tiéu chuan ISO
9001 da giup cho don vi thuc hi¢n cac nhi¢m vu chirc nang cua Nha nudce dé)ng thot

thoa man céac yéu cau cua khach hang va cac bén lién quan.

Viée ap dung, cai tién dugc thuc hién thuong xuyén, tuy nhién v6i da phat
trién nhu vil bio ciia khoa hoc cong nghé nhu cau ciia cac doi tic ting cao, cach tiép
can ciing c6 nhiéu thay d6i. Trong qua trinh thuc hién 4p dung hé théng QLCL vao
hoat dong ciia don vi ciing con c6 nhing diéu chua phu hop, nguyén nhan ciing c6
mot phan tir khich quan bén ngoai, nhung qua nghién ctru tong két thi nguyén nhan
cht quan ndi tai bén trong 13 16n hon. Vai tro ctia ban Giam dbc duy tri va phat trién
hé théng dé phuc vu cho hoat dong cta don vi, qua mdi 1an danh gid nd1 bo, danh
gia chu ky, dinh ky ciing dd tim ra dugc nhitng khiém khuyét can cép nhat sira doi.
Nhung theo phién ban mdi nhom yéu t rui ro dugc dé cao, cAn dua ra dy doan, 1ap

ké hoach do6i pho va xtr 1y khi c6 su vu xay ra.

Trong nghién ctru nay ciing véi 1y thuyét cta hé thdng tac gia da c6 duoc cai
nhin ciia toan thé thanh vién trong hé théng d6 14 tap thé can bo nhan vién, nhing
ngudi dang van hanh, hoat dong, duy tri va thuc day hé thong.

Mot sb diém manh di duoc néu ra, mot sé diém con yéu cling duogc dé cap
dén, tac gia c6 mot s6 dong gdp nho véi muc dich gbp ¥ cho don vi nang cao hon
nita hi¢u qua cua viéc 4p dung HTQLCL theo ti€u chuan ISO 9001:2015 vao hoat
dong cua don vi. Cac dong gop nay chua thé 1a day du vi kién thuc cua tac gia con
han hep, cling mong qua day tac gid s€ nhan dugc nhitng gop y, dong gop ciia moi

nguoi dé hoan thién kién thure ctia ban than hon nira.

Xin chan thanh cam on!
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PHU LUC
PHIEU KHAO SAT
I.  CAUHOI CHUNG

Dé nghi Anh/Chi vui long cho ¥ kién bang cdach danh dau v vao cdc é phit hop
dé tra 1oi cho cdu héi tir s6 1 dén s6 4 dwdi day.
1. Anh/chi da lam viéc trong don vi hién nay bao lau?

O Dudi 1 nam O T 1 dén 3 nam O Trén 3 nam

Vi tri cong tac cia Anh/Chi thudc:

[0 Ban Giam déc [0 Lanh dao phong ban [ Khéi can bd nhan vién
2. Anh/Chi c6 thugc thanh vién Ban ISO?

O Co O Khong

3. Pé nghi Anh/Chi xép thir tw theo mirc dd quan trong vé muc dich ap dung
hé thong quan 1y chét lwong ISO 9001:2015 tai Chi cuc Ping kiém s6 10 (véi

1 la quan trong nhdft):

Xép thir
Noi dung (tir 1 dén
6)

Dé thyc hién chi dao, quy dinh cua co quan quan 1y cap trén

bé giam thi€u vi¢c lang phi tho1 gian va cac nguodn luc cia Chi cuc

Dé nang cao chat luong cac mit hoat dong ctia Chi cuc

bé dap g to6t hon cac yéu cau cua nhan dan, t6 chuc, don vi ¢6 lién quan

D¢ han ché rui ro phat sinh do1 vé1 Chi cuc
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Xin moi Anh/Chj sang tiép trang sau.
Il. CAU HOI VE HIEU QUA CUA HE THONG ISO 9001:2015

Pé nghi Anh/Chi vui long cho y kién vé thuc té cdc hoat dong cua Chi cuc
Pang kiém s6 10 ké tir khi dp dung HTOLCL theo tiéu chudn ISO 9001:2015 bang

cdch danh dau v vao cdc 6 phit hop trong cdc cdu hoi sau vJi:

1 - Khong/chua thiy trong thuc té 4 - Thuong thay trong thuc té
2 - [t thay trong thyc té 5 - Ludn luén thay trong thuc té

3 - Thinh thoang c6 thay trong thuc té

Danh gia ¢ murce
Stt N0i dung cau héi
1 2 3 | 4 5

Céc hoat dong cia Chi cuc hudng dén viéc phuc vu yéu
L cau cua nhan dan va cac don vi, to chirc c6 lién quan

Cac hoat dong cua Chi cuc dugc Lanh dao Chi cuc dinh
: hudng mot cach thdng nhat

Can bg, cong chirc cua Chi cuc tich cyc cung tham gia
3 cac hoat dong véi nd luc cao nhat vi muc tiéu chung

Céc hoat dong cua Chi cuc duoc to chirc theo diing quy
4 trinh

Hé thong cac quy trinh cong viéc & Chi cuc tuong thich,
> gan két chat ch& voi nhau

Chat lugng, két qua hoat dong cua Hé thong quan 1y theo
> ISO 9001 ciia Chi cuc lién tuc duoc cai tién, hoan thién

Viéc ra quyét dinh caa Chi cuc dua trén két qua phan tich
k sb lieu, chi sd ¢6 lién quan

Quan hé Véi cac ddi tac ciia Chi cuc dua trén nguyén tic
5 hai bén cung co 19i

Cong tac phong ngtra va xu 1y cac rui ro trong Chi cuc
> dugc nang cao
10. | Viéc thu thap va phan tich y kién phan hdi cua khach
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Panh gia ¢ mirc

Stt Noi dung cau héi
2 3 | 4

hang duogc coi trong ¢ Chi cuc

Céac hoat dong cua Chi cuc gin két véi Muc tiéu chat
t luong da cong bd, co da ngudn huc can thiét dé thue hién

Y kién, ¥y tudng cuia cén by, nhan vién trong Chi cuc
e duoc ling nghe va ton trong

Quy trinh thyc hién cac cong viéc ¢ Chi cuc dugc tuan
B chat chg

Két qua cong tac chung cua Chi cuc ludn dugc coi trong
14. | hon két qua cong tac ciia ca nhan mot don vi thudc Chi

cuc

Nhitng diém bat hop 1y trong cac quy trinh cong viéc &
> Chi cuc dugc nhanh chong chinh sira

S6 liéu phan tich y kién phan hoi ciia khach hang 1a co so
16. | quan trong hang dau trong cic quyét dinh caa Lanh dao

Chi cuc

Chi cuc va cac ddi tac ciia minh ludn c6 sy cong tac chat
L chg trong cong viéc

Nhitng van dé phat sinh co thé tic dong xau dén viéc
18. | hoan thanh muc tiéu cong tac cua Chi cuc dugc dinh ky

xem xét va danh gia

Rdt cam on Anh/Chj dd tham gia khdo sat!

Anh/Chi khéng can viét hodc ky tén vao phiéu khao sat nay.
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