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L&i néi dau

TCVN ISO 10019:2011 hoan toan twong duwong véi ISO 10019:2005.
TCVN ISO 10019:2011 do Ban ky thuat tiéu chuin québc gia
TCVN/TC 176 Quén ly chét lwong va dam bdo chét long bién soan,
Téng cuc Tiéu chuén Do lwdng Chét lwong dé nghi, Bé Khoa hoc va

Céng nghé cong bb.
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Loi gidi thiéu

Khi thwe hién hé théng quan Iy chéat lwong, mot s té chive lwa chon dwa vao chinh nhan sy clia
minh nhwng sb khac lai st dung dich vu cta chuyén gia tw van bén ngoai. Viéc lwa chon chuyén
gia tw van cuda t6 chirc 1a quan trong dé dam bao rang hé théng quan ly chéat lwvong dwoc tao ra co
kha nang dap &ng muc tiéu hoach dinh cta té chirc mét cach hiéu lyc va hiéu qua. Ngay ca khi st
dung dich vu cla chuyén gia tw van hé thdng quan ly chat lwong, thi sy tham gia va cam két cia
lanh dao cao nhét trong t6 chirc van |a yéu t6 then chét cho viéc thuc hién hé thdng quan ly chéat

lwong.

Tiéu chuan nay nham muc dich dwa ra hwéng dan vé cac yéu td dwa vao xem xét khi lwa chon chuyén
gia tw van hé théng quan ly chéat lwong. Té chirc cé thé st dung tiéu chudn nay khi lwa chon chuyén
gia tw van hé théng quan ly chat lwong cé kha nang dap rng dwoc nhu cau, mong doi va muc tiéu cu
thé clia minh trong viéc thuc hién hé thédng quan ly chat lwong. Ngoai ra, tiéu chuén nay co thé siv

dung cho:

a)  chuyén gia tw van hé thdng quan ly chat lwong lam hwéng dan tw van hé thdng quan ly chat lwong,

va

b)  t6 chirc tw van dé lwa chon chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong.
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TIEU CHUAN QUOC GIA TCVN ISO 10019:2011

Hwéng dan Iwa chon va str dung chuyén gia tw van

hé théng quan ly chat lwong

Guidelines for the selection of quality management system consultants and use of their services

1 Pham vi ap dung
Tiéu chuan nay dwa ra hwéng dan cho viéc Iwa chon va sir dung dich vu clia chuyén gia tw van hé
théng quan Iy chéat lwong.

Tiéu chudn nay nham hd tro td chirc khi lwa chon chuyén gia tw van hé thédng quan ly chét lwong,
dwa ra hwéng dan vé qua trinh danh gia nang lwc cla chuyén gia tw van va tao sy tin twéng rang

nhu cau va mong doi cta té chirc dbi véi dich vu clia chuyén gia tw van sé duoc dap ing.
CHU THICH 1: Tiéu chuén nay khéng nham str dung cho muc dich chirng nhan.

CHU THICH 2: Tiéu chuan nay dé cap dén viéc thwc hién hé théng quan ly chat lwgng nhwng ddng thei co

thé dwoc str dung véi sw diéu chinh thich hep cho viéc thwc hién cac hé théng quan ly chat lwong khac.

2 Tai lidu vién din
Tai liéu vién dan dwdi day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chuan nay. Di véi cac tai liéu ghi nam
cong bd thi 4p dung ban duoc néu. Dbi voi cac tai liéu khdng ghi nam cong bd thi ap dung ban méi

nhét, bao gébm ca cac slra dbi.

TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), Hé théng quan ly chat lwgng — Co sé va tir veng.

3 Thuat ngir va dinh nghia
Tiéu chuan nay ap dung cac thuat ngi¥ va dinh nghia trong TCVN ISO 9000:2007 cung vé&i cac thuat
ngl, dinh nghia dudi day.

3.1

Thye hién hé théng quan ly chat lweng (quality management system realization)

Qua trinh thiét 1ap, 1ap thanh van ban, ap dung, duy tri va cai tién lién tuc mét hé théng quan ly chat

lwong.

CHU THICH: Viéc thwc hién hé thdng quan ly chét lwong co6 thé bao gdm céac yéu té sau:
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a)

b)

c)

d)

3.2

nhan biét cac qua trinh can thiét déi véi hé théng quan ly chat lwong va viéc ap dung ching trong toan bo

td chirc;
xac dinh trinh tw va s twong tac gitra cac qua trinh duwec nhan biét;

xac dinh chudn muc va phuong phap can thiét & ddm bado réng ca viéc van hanh va kiém soat cac qua

trinh dwoc nhan biét déu co hiéu lwc;

dam bao s&n c6 cac ngudn lwc va thong tin can thiét d& hd tro cho viéc van hanh va theo déi cac qua trinh

dwoc nhan biét;
theo déi, do lwdng va phan tich qua trinh dwoc nhan biét;

thwe hién cac hanh dong can thiét dé dat duoc két qua hoach dinh va cai tién lién tuc cac qua trinh dwoc

nhan biét.

Chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong (quality management system consultant)

Nguwoi dwa ra chi dan hoéac thdng tin hé tro td chirc trong viéc thwe hién hé thdng quan ly chat luvong.

CHU THICH 1: Chuyén gia tw van ciing c6 thé hd tro' viéc thwe hién cac phan ctia hé thdng quan ly chéat lwong.

CHU THICH 2: Tiéu chuén nay dua ra hwéng dan vé cach phan biét chuyén gia tw van hé théng quan ly chéat

lwong cé nang lwc va khdéng c6 nang lyc.

4 Luwa chon chuyén gia tw van hé thdng quan ly chat lwong

4.1 Pau vao cua qua trinh Iwa chon

4.1.1 Nhu cau va mong dei cta t6 chirc

Khi lwa chon chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong, t6 chirc can cdn clir vao muc tiéu téng thé

vé viéc thwe hién hé thdng quan ly chét lwong dé xac dinh nhu ciu va mong doi ciia minh véi chuyén

gia tw van hé théng quan ly chat lwgng. Lanh dao cao nhéat can tham gia vao qua trinh danh gia va lua

chon chuyén gia tw van hé théng quan ly chéat lwong.

4.1.2 Vai trd cha chuyén gia tw van

Qua trinh Iwa chon nén tinh dén vai trd cla chuyén gia tw van hé théng quan ly chét lwong trong viéc

thwe hién hé théng quan ly chat lwong (xem Phu luc A). Vai trd cla chuyén gia tw van thwdng bao

gom:

a)

hé tro t6 chirc dam bao viéc thiét ké va ap dung hé théng quén ly chéat lwgng phu hop véi van
héa, cac dac trung, trinh dd gido duc va mdi trwong hoat déng cu thé cha td chirc;
minh hoa cac khai niém lién quan t&i quan ly chat lwong mét cach rd rang va dé hiéu trong toan

bd t6 chirc, ddc biét chi y t&i sw thau hiéu va chip nhan cac nguyén tac quan ly chat lwong;
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c) trao dbi théng tin v&i moi ca nhan lién quan, & tat ca cac cép, 16i kéo ho tham gia mét cach tich

cwe vao viéc thye hién hé thdng quan ly chat luvong;

d) hwéng dan va hé tro cho td chirc nhan biét cac qua trinh thich hop can thiét déi véi hé théng
quan ly chat lwong va xac dinh tm quan trong twong ddi, trinh tw va sy twong tac clia cac qua
trinh do;

e) hd tro td chirc nhan biét nhu cau dbi véi hé thdng tai lieu thiét yéu dé& dam bao viéc hoach dinh,

van hanh va kiém soat hiéu lwc cac qua trinh cla td chirc;

f)  danh gia hiéu lwc va hiéu qua cac qua trinh cha hé thdng quan ly chat lwong dé khuyén khich td
chtrc tim kiém co hdi cai tién;

g) hé tro thuc dy phwong phap tiép can qua trinh va cai tién lién tuc hé théng quan ly chat lwong
trong pham vi té chirc;

h)  hé tre nhan biét nhu cau dao tao cho phép td chirc duy tri hé théng quan Iy chét lwong;

i) khi thich hop, hd tro t chirc nhan biét mbi quan hé gitra hé théng quan Iy chat lwong va moi hé
thdng quan ly lién quan khac (vi du méi tredng hodc sirc khde va an toan nghé nghiép) va tao
thuan lgi cho viéc tich hop cac hé théng nay.

4.1.3 Danh gia ning lyc cha chuyén gia tw van

Khi danh gia nang lwc va sy phi hop clia chuyén gia tw van, nén dwa ra xem xét vé:

a) pham chét ca nhan (xem 4.2.2);

b)  gido duc cd lién quan (xem 4.2.3);

c) kién thirc va ki ndng can thiét dap ng muc tiéu téng thé cla t6 chirc vé hé théng quan Iy chét
lwong (xem 4.2.3,4.2.4 va 4.2.5);

d) kinh nghiém céng tac (xem 4.2.6), va

e) hanh vi dao dirc (xem 4.3).

4.2 Nang lwc cta chuyén gia tw van
421 Khai quat

Khi lwa chon chuyén gia tw van hé thdng quén ly chat lwong, t6 chirc can danh gia xem chuyén gia tw

van ¢6 duy tri nang lwc thich hop véi pham vi dich vu tw van cung cép hay khéng.
Khai niém nang lwc cla chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong dwoc minh hoa trong Hinh 1.

CHU THICH: Nang lyc dwoc xac dinh trong TCVN ISO 9000 |4 kha nang ap dung kién thirc va cac ky nang.
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422

Nang lwc

4.2.5 Kién thirc
vé’ k)"/‘ na{mg cu
thé vé to chirc

4.2.4 Kién thirc va ky
nang cu the ve quan ly
chat lwong

4.2.2 PhAm chét ca nhan

423 423 423 4.2.6
., z . I Kinh nghiém
Gido duc Kién thirc Ky nang obng tho

4.2.7 Duy tri va cdi tién nang luc

Hinh 1- Khai niém vé nang lyc cia chuyén gia tw van hé théng quan ly chéat lwgng

Pham chit ca nhan

Pham chét ca nhan déng gop vao viéc thwe hién thanh céng cla chuyén gia tw van hé théng quan ly

chat lwong. Mét chuyén gia tw van hé théng quan ly chét lwgong, néi chung, can:

a)

b)

)

10

c6 dao duc: céng béng, that tha, chan thanh, trung thyc va kin dao;

tinh y: nhan thire lién tuc va tich cwe vé van hda va gia tri, mdi trwdng vat chat xung quanh va cac

hoat déng clia td chirc;
sau sac: nhan thirc va cé kha nang hiéu nhu cau thay dbi va cai tién;

linh hoat: c6 thé thich nghi v&i cac tinh huéng khac nhau va dwa ra cac giai phap thay thé va sang

tao;

kién tri: bén bi, tAp trung vao viéc dat dwoc muc tiéu;

quyét doan: cé kha nang dwa ra cac két luan kip thei dwa trén ly do va phan tich hop ly;

tw tin: co thé hanh dong va thwc hién chirc nang mét cach doc lap ma van twong tac co hiéu luc
v&i ngudi khac;

c&i mé: cb thé lang nghe, trao ddi truc tiép mdt cach hiéu luc véi tht ca cac cap cua té chirc mot
cach ty tin va nhay bén véi van héa cla td chirc;

thuc té: thiét thuwe va linh hoat cung viéc quan ly tét thoi gian;

tinh than trach nhiém: cé kha nang chiu trach nhiém v&i hanh déng ctia minh;
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k) tinh than twong tro: cé thé hd tre cho 1&nh dao hodc nhan vién cua té chirc théng qua viéc thuwe

hién hé théng quan ly chat lwong.
4.2.3 Giao duc, kién thirc va ky nang

Chuyén gia tw van hé thdng quan ly chat lwong can cé sw gido duc thich hop can thiét d& cé dworc kién

thire va ky nang lién quan téi dich vu tw van cung cép. Vi du dién hinh dwoc dwa ra trong Phu luc B.

CHU THICH: Trong hoan canh nay, kién thirc va kj ndng lién quan t&i kha nang hoc tap néi chung, nhw kha néng
ngdn ngi¥ va kién thirc vé& khoa hoc co ban va khoa hoc nhan van.

4.2.4 Kién thirc va ki ning cu thé vé quan ly chat lwong

4.2.4.1 Tiéu chuan lién quan

Chuyeén gia tw van hé théng quan ly chat lwong can cé kha nang hiéu va ap dung céc tiéu chuan lién

quan cé thé anh hwéng téi td chire, nhw

-~ TCVNISO 9000, Hé thdng quan ly chat lwvgng — Co s& va tir vieng;

—  TCVNISO 9001, Hé théng quan ly chéat lwgng — Cac yéu cau;

—  TCVN ISO 9004, Quén ly té chirc dé thanh cong bén virtng — Phwong phap tiép can quan ly chéat
lwong;

- TCVN ISO 19011, Hwéng dan danh gia hé théng quan ly chat lwgng va/hodc méi truéng, va

- tiéu chuan lién quan khac liét ké trong thw muc tai liéu tham khao.

Ngoai ra, chuyén gia tw van can co kién thirc vé cac tiéu chuén khac can thiét cho dich vu tw van.

CHU THICH: Vi du dién hinh bao gdm

a)  tiéu chuan dic thu cGa nganh,

b)  tiéu chuan vé hé théng kiém soat do lwdng,

c)  tiéu chudn vé céng nhan,

d)  tiéu chuén vé danh gia sw phu hop,

e)  tiéu chuan san pham,

f)  tiéu chuén quan ly tinh tin cay, va

g) tiéu chuén lién quan t&i khia canh an toan.

Chuyén gia tw van hé thdng quan Iy chat lwong cling can co kién thirc vé cac tai liéu hwong dan cla

ISO dwoc xay dwng nhw mot phan clia goi gidi thiéu va hd tro bo tiéu chuén ISO 9000 !,

4.2.4.2 Hé théng chirng nhan/ding ky va céng nhan qudc gia va quéc té

Chuyeén gia tw van hé théng quan ly chat lwong can co kién thirc chung vé:

11
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a) hé thdng tiéu chuan hoa, chirng nhan va céng nhan & cap qudc gia va quéc té va yéu cau dbi voi
viéc chirng nhan nhirng hé théng nay (vi du TCVN ISO/IEC 17021), va

b)  cac qua trinh va thi tuc chirng nhan cip quéc gia cho sdn pham, hé théng va nang lwc ca nhan.
4.2.4.3 Nguyén tac, phwong phap va ky thuat chung vé quan ly chat lwong

Chuyeén gia tw van hé théng quan ly chat lwgng can co kién thire va kha nang ap dung cac nguyén tac,
phuong phap va ky thuat thich hop vé chét lwong. Danh muc dwéi day chi ra cac linh vuc trong dé

kinh nghiém va kha nang ctia chuyén gia tw van cé thé co gia tri:
a) cac nguyén tac quan ly chat lvong;

b)  cac cong cu va ky thuat cai tién lién tuc;

c)  ky thuat théng ké thich hop;

d) phwong phap luén va ky thuat danh gia;

e) cac nguyén tac dbi vai tinh kinh té trong chat lvong;

f)  ky thuat lam viéc theo nhom;

g) phwong phap luan PDCA (hoach dinh — thyc hién — kiém tra — hanh déng);
h)  phwong phap trién khai chinh sach;

i) kY thuat lap so d6 qua trinh;

i) Ky thuat gidi quyét van dé;

k) kY thuat theo doi si thda man cha khach hang/nhan vién;

) ky thuat déng ndo nhém.

4.2.5 Kién thirc va k§ ning cu thé vé té chirc
4.2.5.1 Yéu cau luat dinh va ché dinh

Kién thirc vé cac yéu cau luat dinh va ché dinh lién quan t&i hoat ddng cla t6 chirc va téi pham vi cong
viéc clia chuyén gia tw van |a rat can thiét déi véi viéc tw van hé thdng quan ly chét lwong. Tuy nhién
khéng nén ky vong rang chuyén gia tw van hé théng quan Iy chat lwong phai cé kinh nghiém &p dung

kién thirc nay trwde khi tién hanh cung cép dich vu ctia minh.

Kién thirc lién quan trong linh vic nay can bao gdm céac yéu cau luat dinh va ché dinh déi véi san

ph&m cla t6 chirc, vi du nhuw theo yéu cau clia, TCVN ISO 9001.
4.2.5.2 Yéu cau vé san pham, qua trinh va té chirc

Chuyeén gia tw van hé théng quan ly chat lwong can co hiéu biét thich hop vé san pham, qua trinh va
mong doi cla khach hang cla t6 chirc trudc khi bat dau dich vu tw van ctia minh, ciing nhw can hiéu

ré cac yéu td chinh lién quan t&i linh vwc san phdm ma té chirc hoat dong.

12



TCVN ISO 10019:2011

Ho can c6 kha nang ap dung nhirng hiéu biét nay dé:
a)  nhan biét cac dic trwng chinh ctia qua trinh va sadn pham lién quan cla t6 chirc;

b)  hiéu trinh tw va sy twong tac gitka cac qua trinh cla td chirc cling nhw anh hwdng cla cac qua

trinh t&i viéc dap (rng yéu cau vé san pham;
c) hiéu thuat ngir cha linh viec ma t6 chirc hoat dong;
d)  hiéu ban chét clia co cu, chirc ndng va mbi quan hé trong pham vi té chirc;
e) hiéu sy lién két chién lwoc gitra cac muc tiéu hoat ddng va nhu cau vé ngudn nang luc.
4.2.5.3 Thuc tién quan ly

Chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwgng can cé hiéu biét vé thuc tién quan ly lién quan dé hiéu
cach thirc hé thdng quan ly chéat lwong tich hop va twong tac véi hé théng quan ly tdng thé cua t6
chirc, bao gbm ca ngudn nhan lyc, cling nhw cach thirc s& van hanh hé thdng quan ly chat lwong dé

dam bao muc dich va muc tiéu cla té chirc.

Trong mét sb trwéng hop, cé thé can nang lwc bd sung dé dap tng nhu ciu, mong doi va muc tiéu
tbng thé cda t6 chirc déi véi hé thdng quan ly chat lwong, nhw hoach dinh hoat ddng va chién luoc,

quan ly rti ro, cdng cu va ky thuat cai tién hoat ddong (xem Phu luc B).
4.2.6 Kinh nghiém cong tac

Chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong can cé kinh nghiém cdng tac lién quan téi khia canh quan
ly, chuy@n mén va ky thuat ctia dich vu tw vn dwoc cung cép. Kinh nghiém lam viéc nay cé thé bao gébm
viéc van dung sw nhan xét, giai quyét van dé va trao dbi thong tin véi tat ca cac bén quan tam (xem Phu
luc B).

Sw tham khado c6 thé xac minh dwgc vé kinh nghiém 1am viéc va thanh tyu tredc day la rat quan trong

va can sn c6 cho té chirc.

Kinh nghiém lién quan clia chuyén gia tw van c6 thé bao gébm sw két hop mét hay nhiéu yéu t sau:

a)  kinh nghiém lam viéc thyc té;

b)  kinh nghiém quan ly;

c)  kinh nghiém trong quan Iy chat lwong;

d)  kinh nghiém trong danh gia hé théng quan ly chét lwong;

e)  kinh nghiém trong viéc ap dung hé théng quan ly chat lwgng, véi mét hodc nhiéu kha nang sau:
1) cung cép dich vu tw van;
2)  |adaidién lanh dao vé hé théng quan ly chat lwong;

3) thwe hién chivc ndng lién quan téi quan ly chat lvong.

13
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4.2.7 Duy tri va cai tién nang luc

Chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong can duy tri va cai tién nang lwc théng qua cac phwong
thire nhw kinh nghiém lam viéc bd sung, danh gia, dao tao, giao duc lién tuc, tw nghién cuu, huén
luyén, tham dy cac cudc hop, hdi thdo va hdi nghi chuyén mén hoac cac hoat dong lién quan khac.
Viéc phat trién lién tuc tinh chuyén nghiép can dwa vao nhu cau cla t6 chirc, viéc cung cép dich vu tw
van hé théng quan ly chat lwong, cac tiéu chuin va moi yéu cau lién quan khac.

CHU THICH: C6 thé dat duoc diéu nay théng qua tw cach hoi vién va sy phat trién lién tuc clia ca nhan dwoc thi

thach bai té chirc nghé nghiép lién quan, t6 chirc hodc hoc vién cé quyén lwc ché dinh hodc thi hanh ky luét.

4.3 Xem xét vé dao dirc

Té chirc can xem xét cac van dé dao dirc dudi day khi lwa chon chuyén gia tw van hé thdng quan ly
chéat lwgng. Chuyén gia tw van phai:

a)  tranh hodc cong bd moi xung dét lgi ich anh hwéng téi cong viéc dwoc thue hién,

b)  duy tri sw bdo mat théng tin dwoc td chirc cung cap hodc yéu ciu,

c)  duy tri tinh doc 1ap véi cac td chirc chirng nhan/dang ky hé théng quan ly chat lwong hay té chirc

cbng nhan,
d) duy tri tinh khach quan trong viéc lya chon td chire chirng nhan/dang ky,
e) dua ra dw tinh vé chi phi thyc té dé thué dich vu tw van,
f)  khong tao ra sy phu thudc khéng can thiét vao dich vu cla ho, va
g) khéng dé nghi dich vu néu chuyén gia tw van khdng cé nang lwc can thiét.
5 St dung dich vu cta chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong
5.1 Dich vu cta chuyén gia tw van
Té chire c6 thé st dung dich vu tw van dé hé tre' cho mét hay nhiéu hoat déng dwéi day trong pham vi
viéc thuc hién hé thdng quan Iy chat lvong (xem A.2):
a) xac dinh cac muc tiéu va yéu cau;
b)  danh gia ban dau;
c) hoach dinh;
d)  thiét ké va xay dung;
e) apdung;
f)  danh gia;
g) dao tao va duy tri lién tuc;

h)  caitién.
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5.2 Hop dong dich vu vé&i chuyén gia tw van

Té chirc cAn dam bao cé hop déng véi chuyén gia tw van hé thdng quan ly chét lwong, trong d6 xac
dinh ré pham vi cong viéc (bao gébm ca cac két qua), cd mbc thdi gian thwe té va cé hiéu qua vé chi phi

ddi vai tb chire (xem A.1). Khi tham gia hop déng, can xem xét cac hoat dong dwdi day (xem A.2):

a) thiét 1ap cac muc tiéu cu thé, cé thé do luvong, cé thé dat dworc, thuc té va cd thoi han dwoc thdng

nhét cGa hop dong;
b)  lap ra ké hoach chi tiét cho hop déng ciing v&i méc thdi gian va két qua thda thuan;
c) trao dbi thong tin vé ké hoach nay ti tit ca cac bén quan tam;

d)  nhan biét nhu cau dao tao v&i nhan vién lién quan dé ho cé thé thuc hién viéc danh gia, duy tri va

cai tién lién tuc hé thdng quan ly chéat lvong;
e) thuc hién ké hoach;
f) theo ddi va danh gia hiéu luc cla ké hoach va thwc hién cac hanh ddng khi thich hop;
g) dam bdo cac mbc thi gian thda thuan dwoc dap rng hay dwoc diéu chinh kip thoi;
h)  xac dinh qua trinh thdng qua két qua cia hop déng.
Can t6 chirc cac cudc hop dé danh gia tién trinh 4p dung hé théng va viéc thuc hién ctia chuyén gia tw
van. O’ mbi cudc hop nay, can xem xét tién d6 theo ké& hoach va ngan sach cho hoat dong thuc hién hé
thdng quan ly chat lweng. Van ban bao céo tién d6 can dwoc trinh cho I&anh dao cao nhét.
5.3 Nhirng xem xét hiru ich vé dich vu ctia chuyén gia tw van
Trong qué trinh st dung dich vu tw van hé théng quan ly chat lwgng, td chirc can xem xét cac yéu té sau:
a) hé thdng dwoc tao ra khéng lam phat sinh cac hoat déng quan tri va tai liéu khéng can thiét;

b)  thanh céng cla hé théng quan ly chat lwgng phu thudc chi yéu vao sw tham gia va cam két cla
lanh dao cao nhét chi khong chi phu thudc vao chuyén gia tw van;

c) t6 chirc can chi dinh mot nhan vién (thuwong 1a ngudi ddm bao cudi cung rang hé thdng quan ly
chat lwong dwoc duy tri) diéu phdi va theo déi hoat ddng clia chuyén gia tw van;

d) 16i kéo sw tham gia clia nhan vién & tat ca cac cép, dé tich hop hé théng quan ly chat lwgng trong
viéc van hanh cua toan bd té chirc;

e) chuyén gia tw van can dwoc trao quyén dé tiép can vai lanh dao va nhan vién & tat ca cac cap
cua t6 chirc nham danh gia cac qua trinh cda té chirc;

f)  ngay ca khi viéc tw van hé thdng quan ly chat lwong dap (rng cac yéu cau hop doéng hay thi
trwdng, van cé co hdi st dung hé théng quén ly chat lwong thuc té lam cdng cu quan Iy hiéu luc

va hiéu qua;
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g) hé thdng quan ly chat lwong cé tiém ndng tao co s& cho viéc cai tién lién tuc viéc thwe hién cla td

chtrc;

h)  dich vu tw van can twong thich v&i van hoéa cla td chire, ndng lwc clia nhan vién va cac qua trinh

va/hoac hé théng tai liéu hién co.
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Phu luc A
(Tham khao)

Hoat ddong dién hinh cta chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong

A.1 Panh gia ban dau va chuan bi dé xuat

A.1.1 DPanh gia ban dau va thiét 1ap hop déng thuwéng can bao gébm:

a)

b)

nhan biét cac nhu cau, yéu cau va muc tiéu cla td chirc dwoc thé hién bdi lanh dao cao nhét;
danh gia ban dau cac nhu cau, yéu cau va muc tiéu dwoc nhan biét clia té chirc vé:

1)  yéu cau lién quan cla khach hang;

2) sy phu hop v&i cac yéu cau cla tiéu chuan lién quan;

3)  viéc tuan thi cac yéu cau lién quan cua luat dinh va ché dinh;

4)  phwong phap quan ly va diéu hanh hién tai, va

5)  thiét lap sw khac nhau gitra hién trang cla t6 chirc va cac muc tiéu xac dinh phai dat dwoc.

hé thdng tai liéu vé cac hoat dong can thiét dé dat dwoc sw phi hop cta hé thdng quan ly chat

lwong véi nhu cau, yéu ciu va muc tiéu néu & diém a) va thiét 1ap & diém b) 4);

chuén bi va trinh bay dé xuat cho viéc thuc hién cac hoat déng, xac dinh & diém c), cho lanh dao

cao nhat lam co s& cho hop déng.

A.1.2 Hop ddng bang ngdn ngi¥ rd rang can bao gdbm cac diéu khoan lién quan t&i

pham vi ctia hoat déng tw van hé théng quan ly chéat lwong,

hoach dinh cac hoat déng thuc hién hé théng quan ly chat lvong,

cam két, vai tro, trach nhiém va két qua cta chuyén gia tw van va té churc,
cam két vé ngudn luc bén trong té chirc,

chi phi ctia t6 chirc can thiét dé hd tro' cho hoat déng tw van,

phwong phap theo dai,

cach thirc quan ly cac thay dbi ctia hop dong,

tinh bao mat,

tiéu chuan ap dung,

méc thdi gian/ngay chuyén giao,
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k)  diéu khoan thanh toan, va

) khudn khd thoi gian.

A.2 Vidu vé viéc thwec hién hé thdng quan ly chat lwong

Xem Béng A.1. Bang A.2 dwa ra vi du hd tro viéc ap dung.

Bang A.1- Hoat dong thwc hién hé théng quan ly chat lwong

M6 ta hoat dong

Trach nhiém

1. Théng tin cho lanh dao cao nhéat vé cac yéu cau chinh
clia tiéu chudn hé thdng quan ly chéat lwgng lién quan, vai
trd cla té chirc va chuyén gia tw van trong viéc thiét ké

va phat trién hé théng quan ly chat lwong.

Chuyén gia tw van

2. Phan tich nhu cu va mong doi ctia khach hang va cac

bén quan tam khac cta tb chirc.

CHU THICH: Két qua danh gia ban dau thwérng dwoc str dung

dé:

a) xac dinh diém manh, diém yéu, co hoi va thach thirc clia td
chtre,

b) hiéu va gitp xac dinh chinh sach va muc tiéu chat lvong,

c) co s& cho viéc hoach dinh hé thdng quan ly chat lwong,

d) danh gia sy san cé cla cac ngudn lwc can thiét dé ap dung
hé théng quan Iy chét lvong,

e) co s& cho danh gia lan dau,

f) thiét lap cac muc tiéu cé thé do ludng.

L&nh dao cao nhét cla t6 chirc (chuyén

gia tw van c6 thé hb tro)

3. Chi dinh dai dién Ianh dao va thiét |ap chinh sach, muc
tiéu va cam két chat lvong.
Chuyén cac muc tiéu nay tdi cac cap va chirc nang thich

hop trong t6 chirc.

L&nh dao cao nhét cla t6 chirc (chuyén

gia tw van c6 thé hé tro)

4. Phan tich kj co' ciu, qua trinh, kénh trao dbi thdng tin
va cac diém chung hién c6 cua té chirc.
Nhan biét cac qua trinh va trach nhiém can thiét dé dat

dwoc muc tiéu chat lvong.

Xac dinh trinh tw va sy twong tac gilra cac qua trinh nay.

Dai dién l1anh dao va chuyén gia tw van
cung sy hgp tac clia ca nhan chju trach
nhiém & cac ch&c nang khac nhau

trong tb chirc
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Bang A.1 (két thic)

M6 ta hoat dong

Trach nhiém

5. Lap ké hoach xac dinh c4u tric cltia hé théng quan
ly chat lwong, nhan biét va xay dwng céac tha tuc can
thiét cho hé thdng quan ly chat lwong. D& danh gia
tién d6 va chat lwong cha hanh déng thwe hién, can
xac dinh mbc thoi gian thich hop trong k& hoach.
Viéc danh gia co thé lién quan toi:

a) sw nhat quan gitra nhitng diéu dwoc chuan bi,
xay dwng v&i muc tiéu ctia hop dong,

b) tién d6 cong viéc, va

c) sw thda man cua td chirc (vé dich vu do chuyén
gia tw van hé thdng quan ly chat lwong cung cép).

Dai dién lanh dao va chuyén gia tw van

6. Xem xét lai két qua phan tich dwoc thwc hién va
ké hoach dwoc chuan bij trwdec.

Lanh dao cao nhét cla tb chirc va chuyén gia

tw van.

7. Nhan biét nguén lwc ndi bo can thiét dé dat dwoc
muc tiéu chat lwong cda té chirc.

Té chire (chuyén gia tw van c6 thé hé tro).

8. bBao tao ngudi chiu trach nhiém cho sy phat trién
hoat dong dé thwc hién hé théng quan Iy chéat lwong
va nhan s lién quan khéac trong td chirc (“ngudi tror
giup”).

Dai dién lanh dao va chuyén gia tw van

9. Nhan biét va xac dinh cac qua trinh, méi twong
quan clia cac qua trinh va chuan bi cac thi tuc can
thiét, bao gdbm cac thu tuc cho viéc duy tri hé so.

Dai dién lanh dao (chuyén gia tw van cd thé
hé tro).

10. Sép xép cac qua trinh cd lién quan va céac tha
tuc lién quan dé tranh moi sy khéng nhat quan, cach
biét va chéng chéo.

Dai dién lanh dao va chuyén gia tw van.

11. Soan thdo k¥ phién ban cudi cung cla sb tay chét
lwong.

Dai dién lanh dao (chuyén gia tw van c6 thé ho
tro)

12. Dao tao tat cd nhan sy lién quan dén hé théng
quan ly chat lwong.

Chuyén gia tv van va dai dién lanh dao, hodc
dai dién 1anh dao v&i sw hd tro clia chuyén
gia tw van. Pao tao cling co thé dwoc dwa ra
b&i nha cung cip cé nang luc khac.

{

Ap dung hé théng quan Iy chat lwong.

Tb chirc (chuyén gia tw van co thé hé tro).

CHU THICH: Phan trén ctia mii tén, két thuc cac hoat déng clia chuyén gia tw van. Phan dwdi mii tén, bat dau

viéc ap dung hé théng quan ly chat lwong cla té chirc.
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Bang A.2- H6 tror ap dung hé théng quan ly chat lwong

M6 ta hoat dong

Trach nhiém

1. Pao tao chuyén gia danh gia ndi bd, nhan manh
cac khai niém vé danh gia, xay dwng cau héi danh

gia va chudn bi bao cdo va yéu cau dao tao khac.

Chuyén gia tw van (hodc cac nha cung cip dao

tao khac duoc t6 chire chi dinh)

2. Xay dwng chwong trinh danh gia ndi bo

Dai dién lanh dao va chuyén gia tw van

3. Tham gia vao loat danh gia ndi bd ban dau,
cung v&i cac chuyén gia danh gia ndi bd, nham
cung cap dao tao bd sung cho ho (bao gbm viét
bao cao danh gia va bao cao sy khdong phu hop)
va ho tro I&p ra sw khéng phu hgp dwgc phat hién

va nguyén nhan ctia chung.

Chuyén gia tw van

4. Hb tro 1anh dao cao nhét tién hanh cudc hop

xem xét clia lanh dao mot cach hiéu lwe

Chuyén gia tw van

5. H6 tro moi khd khan trong viéc ap dung, tap
trung vao cac hanh dong khac phuc, phong ngtra,
bao gébm suw khéng phu hop dwoc phat hién tir két

qua danh gia.

Chuyén gia tw van

6. Cai tién lién tuc qua trinh ap dung.

Lanh dao cao nhét cla tb chirc (chuyén gia tw van

c6 thé hd tro)

7. Thong tin vé cac van dé chirng nhan, néu can,
bao gébm danh gia so bd hodc danh gia sy sén

sang.

Chuyén gia tw van
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Phu luc B
(Tham khao)

DPanh gia chuyén gia tw van hé théng quan ly chat lwong

B.1 Vi duy vé trinh do va kinh nghiém céng tac cua chuyén gia tw van hé théng quan ly
chét lwong

Td chirc cb thé st dung trinh d6 va kinh nghiém lam viéc néu trong Bang B.1 lam md hinh Iya chon
chuyén gia tw van hé thdng quan ly chat lwong. Bang nay chi la vi du, né khéng thich hop véi tat ca
cac trwong hop, va co thé phu thudc vao pham vi clia cac hoat déng thwe hién hé théng quan Iy chéat

lwgng. Trong mdt sb trwéng hop, co thé can yéu ciu nang luc bd sung (xem 4.2).

Bang B.1- Trinh dé va kinh nghiém lam viéc cta chuyén gia tw van hé thdng quan ly chat lwong

Kinh nghiém lam viéc

(xem chu thich 1)

Trinh dd va kinh nghiém lam viéc?

Sw phtrc tap cla viéc thuc hién hé théng quan ly chat lwong

<
<«

> +

Toan bd kinh nghiém

lam viéc

Yéu cau sd nam kinh

nghiém it hon

4 nam véi nguoi tot
nghiép dai hoc (xem
chu thich 2), hoac 6
t6t
nghiép trung hoc (xem
cha thich 3)

nam voi nguoi

Yéu cau sd nam kinh

nghiém nhiéu hon

Kinh nghiém lam viéc

vé quan ly chat lwong

Yéu cau sd nam kinh

nghiém it hon

it nhat 2 nam

Yéu cau sd nam kinh

nghiém nhiéu hon

Kinh nghiém trong viéc
ap dung hé thdéng quan
ly chét lwgong

Yéu cau sb l1an ap dung
it hon

Hoan thanh it nhat 3 1an
ap dung hé thdng quan
ly chat lwong voi sw

tham gia thda dang

Yéu cau sb 1an ap dung

nhiéu hon

2 Trinh d6 va kinh nghiém quy dinh khéng phai la cac yéu cau va khédng nhdm muc dich ching nhan.

Té chire c6 thé quyét dinh sir dung ching lam yéu ciu.

CHU THICH 1: biéu quan trong la kinh nghiém ctlia chuyén gia tw van phu hop véi viéc thwe hién hé thong quan

ly chét lwong.

CHU THICH 2: Trinh d6 dai hoc (hodc twong dwong) |a mét phan clia hé théng gido duc quéc gia va tiép sau

trinh d6 trung hoc v&i thoi gian it nhat [a 3 nam.

CHU THICH 3: Trinh d6 trung hoc 1a mét phan ctia hé thdng gido duc quéc gia, trwdc d6 1a cép tiéu hoc hodc co

ban, trinh d6 trung hoc phai dwgc hoan tat trwedre khi bwdc vao trinh do giado duc co béng cép.

21




TCVNISO 10019:2011

B.2 Danh gia théng tin tham khao vé chuyén gia tw van

Danh gia nay dwa vao viéc kiém tra bang chirng khach quan va cé thé bao gém:

a) tham khao tir nhiém vuy trwéc do;

b)  viéc xuat ban sach va bai bao lién quan dén quan ly chéat lvong;

c) tham kh&o vé dao dirc nghé nghiép;

d)  hé thdng tai liéu quan ly chat lwong do chuyén gia tw van xay dung;

e) phdéng van t chirc da st dung dich vu cla chuyén gia tw van;

f) khoang th&i gian thwe hién nhiém vu ddi hdi kinh nghiém chuyé&n mén ctia chuyén gia tw van;
g) céc kinh nghiém va hiéu biét vé t6 chirc twong tu;

h)  cac chirng nhan nghé nghiép va cong nhan nang lwc cla chuyén gia tw van;

i) phéng van chuyén gia tw van dé danh gia nang lwc.
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