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L&i néi dau
TCVN ISO 9004:2018 (ISO 9004:2018) thay thé cho TCVN ISO 9004:2011 (ISO 9004:2009).
TCVN ISO 9004:2018 hoan toan twong dwong véi ISO 9004:2018.

TCVN ISO 9004:2018 do Ban k¥ thuat Tiéu chuan qudc gia TCVN/TC 176 Quan ly chét lwong va dam
bao chét lrong bién soan, Téng cuc Tiéu chuén Po lwvong Chéat lvgng dé nghi, B6 Khoa hoc va Céng
nghé cong bo.

L&i gidi thiéu

Tiéu chuén nay dwa ra hwéng dan cho cac t6 chirc dé dat duoc thanh cong bén virng trong mot moi
triedng phirc tap, doi hoi va ludn thay déi, cd tham khao cac nguyén tac quan ly chat lwvgng dwgc néu

trong TCVN ISO 9000:2015. Khi dwoc ap dung mot cach day da, cac nguyén tac quan ly chat lvgng
c6 thé cung cdp mot co s& thong nhat cho cac gia tri va chién lwoc clia to chirc.

TCVN ISO 9001:2015 tap trung vao viéc mang lai sw tin cay vao cac san pham va dich vu cla t6
chirc, con tiéu chuén nay tap trung vao viéc mang lai sw tin cay vao kha nang cla té chirc trong viéc
dat dwgc thanh cong bén virng.

Sw cht trong cua l1anh dao cao nhét vao kha nédng clia td chirc trong viéc dap (rng nhu cau va mong
doi clia khach hang va cac bén quan tdm co lién quan khac sé mang lai sw tin cay vao viéc dat duoc
thanh cong bén virng. Tiéu chuan nay dé cap dén viéc cai tién cé hé thdong két qua thwc hién tong thé
clia té chirc. Tiéu chudn nay bao gdm ca viéc hoach dinh, thwc hién, phan tich, danh gia va cai tién hé
thdng quan ly cé hiéu lwc va hiéu qua.

Cac yéu t6 anh hwdng dén thanh cong clia to chirc lién tuc hinh thanh, phat trién, tang Ién hodc giam
di theo thoi gian va viéc thich trng vé&i nhivng thay d6i nay la quan trong cho sy thanh cong bén virng.
CAc vi du bao gbm trach nhiém x& héi, cac yéu té moi trwdng va van hoda, ngoai nhirng yéu to cé thé
da duwoc xem xét triede d6, chang han nhuw tinh hiéu qua, chét lvgng va su linh hoat; két hop cling
nhau, nhirng yé€u t6 nay la moét phan béi canh cua td chirc.

Kha nang dat duoc thanh cong bén virng duwgc nang cao thdng qua viéc ngudi quan ly & tét ca cac
cap hoc hoi va hiéu dwoc bdi canh dang thay doi cta t6 chirc. Cai tién va déi méi cling ho tro cho
thanh coéng bén virng.

Tiéu chuén nay khuyén khich viéc tw danh gia va cung cap cong cu tw danh gid dé xem xét mdrc do t6
chirc chap nhan cac khai niém trong tiéu chuan nay (xem Phu luc A).

Hinh 1 thé hién clia c4u tric cla tiéu chuan, két hop véi cac yéu td can thiét dé dat dwoc thanh cong
bén virng cla to chirc nhu néu trong tiéu chuan.
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Hinh 1: Biéu dién cau tric cla tiéu chuan

QUAN LY CHAT LUONG - CHAT LUQNG CUA TO CHUC - HWONG DAN BE DAT BUQ'C THANH
CONG BEN VNG

Quality management - Quality of an organization - Guidance to achieve sustained success
1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay dua ra cac hwdng dan nham nang cao kha néng,cﬂa t0 chtrc trong viéc dat dwgc
thanh cong bén virng. Tiéu chudn nay phu hgp v&i cac nguyén tac quan ly chat lwgng néu trong
TCVN ISO 9000:2015.

Tiéu chuén nay cung cép cong cu tw danh gia dé xem xét mrc dd td chirc ap dung cac khai niém néu
trong tiéu chuan.

Tiéu chuén nay ap dung cho moi té chirc, khong phan biét quy mé, loai hinh va hoat déng.

2 Tailiéu vién dan

Céc tai liéu vién dan duwdi day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chudn nay. B6i vai cac tai liéu ghi
nam céng bo thi 4p dung ban dugc néu. Doi v&i céac tai liéu khdng ghi nam cong bé thi ap dung ban
m&i nhat, bao gdbm ca cac stra doi.

TCVN ISO 9000:2015, Hé théng quan ly chat lwong - Co sé va tir vieng

3 Thuat ngi¥ va dinh nghia

Tiéu chuén nay sr dung céac thuat ngir va dinh nghia néu trong TCVN ISO 9000:2015.

4 Chat lwong cuiia té chirc va thanh cdng bén vivng

4.1 Chat lwong cua té chirc

Chat lvgng clia td chirc 1a mirc dd ma cac dac tinh vén cé cla té chirc dap tng nhu cau va mong doii
clia khach hang va cac bén quan tam khac, dé dat dwoc thanh cong bén virng. Trach nhiém clia t6
chirc la xac dinh nhitrng gi c6 lién quan dé dat dwoc thanh céng bén virng.

CHU THICH 1: Thuat ngit “chat lwong cla té chirc” bat ngudn tir dinh nghia “chéat lwvong” néu & 3.6.2,
TCVN ISO 9000:2015 (“murc dd ciia mot tap hop cac dac tinh von cé clia mét déi twong dap (rng cac



yéu cau”) va tlr dinh nghta ctia “yéu cau” néu & 3.6.4, TCVN ISO 9000:2015 ("nhu cau hodac mong doi
duoc tuyén bd, ngam hiéu chung hoac bat budc"). N6 khac véi muc dich ctia TCVN 1SO 9001 1a tap
trung vao chét lwong san pham va dich vu nham mang lai s tin cay vao kha ning ctia mdt té chirc
trong viéc cung cap cac san pham va dich vu phu hop va nang cao su thda mén cta khach hang.

CHU THICH 2: Khi néi dén "nhu cau va mong dgi" c6 nghfa la "nhu cau va mong dgi cd lién quan”.
CHU THICH 3: Khi néi dén "cac bén quan tam" c6 nghia 1a "cac bén quan tam cd lién quan”.
CHU THICH 4: Khi n6i dén "cac bén quan tam" s& bao gdm ca khach hang.

T6 chirc can vt xa hon chat lwgng san pham va dich vu ctia minh cling nhw nhu cau va mong doi
clia khach hang. D€ dat dwoc thanh cong bén virng, to chirc can tap trung vao dy doan va dap &ng
nhu cau va mong dogi clla cac bén quan tdm, v&i muc dich nang cao su thda man va toan bo trai
nghiém cla ho.

T6 chirc can &p dung tat ca cac nguyén tac quan ly chét lwong (xem TCVN ISO 9000:2015) dé dat
dwoc thanh céng bén virng. Can chu y dac biét dén nguyén tac “hwédng vao khach hang” va “quan ly
moi quan hé” dé dap trng cac nhu cau va mong doi khac nhau clia cac bén quan tam.

Nhu cau va mong dgi clia cac bén quan tam riéng 1& cé thé khac nhau, théng nhat hodc mau thuan
v@i nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam khac hodc cé thé thay d6i nhanh chéng. Cach thirc
theo dé nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam dwgc thé hién va dap trng c6 thé cé nhiéu hinh
thike, vi du nhw hop tac, dam phan, thué ngoai hodc cham dit hoat déng; do dé, t6 chivc can tinh dén
md&i quan hé twong tac gitka cAc bén quan tam ctia minh khi gidi quyét nhu cau va mong doi cta ho.

Thanh phan cla cac bén quan tam c6 thé khac nhau dang ké theo thoi gian va gitra cac t6 chrc,
nganh nghé kinh doanh, van hoéa va qudc gia; Hinh 2 dwa ra cac vi du vé cac bén quan tam, nhu cau
va mong doi clia ho.
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Hinh 2 - Vi du vé cac bén quan tdm, nhu cau va mong do'i ctia ho
4.2 Quan ly t6 chirc dé dat dwoc thanh céng bén virng

4.2.1 Chat Iuong clia té chirc dwgce nang cao va thanh cong bén vfrng c6 thé dat dwoc thdng qua
viéc dap (rng on dinh nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam cla té chirc trong dai han. Muc tiéu
ng&n han va trung han sé& hé tro cho chién lwoc dai han nay.

Do bdi canh clia t6 chirc luén thay déi, nén dé dat dwoc thanh cong bén virng thi 1&nh dao cao nhat
can:

a) theo doi, phan tich, danh gia va xem xét thuong xuyén bdi canh clia t6 chirc dé xac dinh tat ca cac
bén quan tam, xac dinh nhu cau va mong dgi clia ho va cac tac dong tiém an riéng biét cta ho t&i két
qua thie hién cua té chirc;

b) xac dinh, thwc hién va trao doi thong tin vé str ménh, tm nhin va gia tri clia té chirc va thic day
mot van héa théng nhat;

c) xac dinh céac rdi ro va co hdi ngan han va dai han;
d) xac dinh, thuc hién va trao doi théng tin vé chinh sach, chién lwvoc va muc tiéu cla té chic;

e) xac dinh cac qua trinh c6 lién quan va quan ly cac qua trinh dé ching van hanh trong mot hé théng
gan két;

f) quan ly cAc ngudn Iwc cla to chirc dé gilp cac qua trinh dat dwoc két qua mong mudn;
g) theo d6i, phan tich, danh gia va xem xét két qua thwc hién cua to chirc;

h) thiét 1ap qua trinh cai tién, hoc hoi va déi mai dé ho trg kha nang cla t6 chirc trong viéc irng pho
v&i nhivng thay doi trong boi canh clia té chirc.

4.2.2 Xem xét nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam cé thé cho phép t6 chirc:
a) dat dwgc cac muc tiéu mot cach hiéu luc va hiéu qua;
b) loai bo trach nhiém va cac méi quan hé mau thuan;

c) hai hoa va t6i wu cac thyc hanh;



d) tao sw nhét quan;

e) cai tién viéc trao doi thong tin;

f) tao thuan lgi cho viéc dao tao, hoc hoi va phat trién ca nhan;

g) hd tro tap trung vao cac dac treng quan trong nhét ctia té chirc;

h) quan ly rdi ro va co hdi doi véi nhan hiéu hodc danh tiéng cua t6 chirc;
i) dat dwoe va chia sé kién thirc.

5 B6i canh cua té chirc

5.1 Khai quat

Hiéu boi canh clia t6 chirc 1a mét qua trinh xac dinh cac yéu t6 anh hwdng dén kha nang clia té chirc
trong viéc dat duoc thanh cong bén virng. C6 nhitng yéu t6 quan trong can xem xét khi xac dinh boi
canh cla to chirc:

a) cac bén quan tam;

b) cac van dé bén ngoai;

c) cac van dé ndi bo.

5.2 Cac bén quan tam cé6 lién quan

CAac bén quan tam la nhirng bén c6 thé anh hwédng, chiu anh hwédng hodc cam thdy bj &nh hwéng béi
guyét dinh hay hoat déng ctia t6 chirc. T6 chirc can xac dinh bén quan tdm nao c6 lién quan. Cac bén
guan tam co lién quan nay c6 thé gém ca bén ngoai va ndi bd, bao gdbm ca khach hang va co thé tac
déng dén kha nang ctia té chirc trong viéc dugc thanh céng bén virng.

T6 chirc can xac dinh cac bén quan tam nao:

a) la rdi ro d6i véi sy thanh cong bén virng clia t6 chirc néu nhu cau va mong dgi lién quan cla ho
khéng dugc dap tng;

b) c6 thé mang lai co hdi dé nang cao thanh céng bén virng cho td chirc.

Khi c&c bén quan tdm co lién quan dwoc xac dinh, td chic can;

- nhan biét nhu cau va mong doi lién quan cla ho, xac dinh nhirng nhu cau va mong doi can duwgc
gidi quyét;

- thiét lap cac qua trinh can thiét dé dap (rng nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam.

T6 chirc can xem xét cach thirc dé thiét 1ap méi quan hé dang dién tién v&i cac bén quan tam dé thu
dwoec lgi ich nhw cai tién két qua thire hién, hiéu biét chung vé muc tiéu va gia tri va nang cao sw on
dinh.

5.3 Van dé bén ngoai va ndi bo

5.3.1 Cac van dé bén ngoai la cac yéu to ton tai bén ngoai to chirc cé thé anh hwdng dén kha néang
clia to chirc trong viéc dat duoc thanh céng bén virng, nhu:

a) cac yéu cau luat dinh va ché dinh;

b) cac yéu cau va thoa thuan trong linh vire cu thé;

) suw canh tranh;

d) toan cau hoa;

e) cAc yéu td xa hoi, kinh té, chinh tri va van héa;

f) d6i méi va tién bd trong céng nghé;

g) mdi trwong tw nhién.

5.3.2 Céc van dé ndi bd 1a cac yéu té ton tai trong chinh t6 chirc c6 thé anh hwdng dén kha nang cia
t6 chirc trong viéc dwoc thanh cong bén virng, nhu:

a) quy mé va murc dé phirc tap;

b) cac hoat dong va qua trinh lién quan;
c) chién lugc;

d) loai san pham va dich vu;

e) két qua thuc hién;

f) ngudn luc;



g) trinh dd nang lwc va tri thirc clia td chirc;

h) mirc do phat trién, trwdng thanh;

i) s doi ma&i.

5.3.3 Khi xem xét cac van dé bén ngoai va ndi b6, t6 chirc can tinh dén thong tin lién quan tr qua
kht#, tinh hinh hién tai va dinh hwéng chién lrgc clia té chirc.

T6 chirc can xac dinh cac van dé bén ngoai va ndi bd nao co thé dan dén rdi ro cho su thanh cong
bén virng hodc co hdi dé nang cao thanh cong bén virng cla t6 chirc.

Duwa trén viéc xac dinh nhfmg'véin dé nay, lanh dao cao nhat can quyét dinh nhirng rui ro va co hoi
nao can duogc gidi quyét va bat dau viéc thiét lap, thuc hién va duy tri cac qua trinh can thiét.

T6 chirc can xem xét cach thirc dé thiét 1ap, thue hién va duy tri qué trinh theo ddi, xem xét va danh
gia cac van dé bén ngoai va ndi bd, c6 tinh dén moi hé qua can dwoc gidi quyét (xem 7.2).

6 Pdc trwng cua té chirc
6.1 Khai quat

Mot t0 chirc duoc xac dinh bdi dac trng va b6i canh cuia to chirc dé. Dac treng clia mot t6 chirc
duoc xac dinh b@i cac dac diém cla td chirc, dwa trén st¥ ménh, tdm nhin, gia tri va van héa clia té
chirc.

S&r ménh, tam nhin, gia tri va van hoa phu thudc 1an nhau va mai quan hé gitra ching can duoc thira
nhan la mang tinh dong.

6.2 S(r ménh, tdm nhin, gia tri va van héa

Pac trng ciia mot td chirc bao gom:

a) str ménh: muc dich tén tai clia t6 chirc;

b) tam nhin: mong muén vé diéu mudn tré thanh clia mot to chirc;

c) gia tri: nguyén tac va’hoac I8i tw duy déng vai trd trong viéc dinh hinh véan héa cla t0 chirc va dé
xac dinh diéu gi la quan trong déi vai té chirc, trong viéc ho tro str ménh va tdm nhin;

d) van hoa: niém tin, lich str, dao dirc, hanh vi va quan diém cé lién quan v&i dac treng clia té chire.

Diéu quan trong la van hoéa clia té chirc phii hop v&i si¢ ménh, tam nhin va gia tri clia té chirc. Lanh
dao cao nhat can dam bao réng béi canh clia td chirc dwoc xem xét khi xac dinh sr ménh, tam nhin
va gia tri cia té chirc. Diéu nay can bao gdm su hi€u biét vé van hoa hién tai clia té chlrc va danh gia
sir can thiét phai thay déi van hoa. Binh hudng chién lgce va chinh sach clia té chirc can thdong nhat
V@i cac yéu td dac trwng nay.

Lanh dao cao nhat can xem xét str ménh, tam nhin, gia tri va van héa theo cac khoang thoi gian dugc
hoach dinh va bat c khi nao bdi canh ctlia t6 chirc thay déi. Viéc xem xét nay can tinh dén cac van dé
bén ngoai va ndi bd cé thé anh huwdng dén kha nang cuia té chirc trong viéc dat dwgc thanh cong bén
virng. Khi cac thay déi dugc thuc hién déi vai bat ky yéu td déc trieng nao, thi nhing thay doi nay déu
can duoc trao ddi thdng tin trong td chlrc va véi cac bén quan tam, khi thich hop.

7 Swlanh dao
7.1 Khai quat
7.1.1 Lanh dao cao nhat théng qua sw l&anh dao ctdia minh, can:

a) thiic day viéc chdp nhan sir ménh, tdm nhin, gia tri va van héa theo cach ngan gon va dé hiéu, dé
dat dwoc sw thong nhat vé muc dich;

b) tao ra modi trwerng ndi b trong d6 moi ngwdi tham gia va cam két dat duwgc cac muc tiéu clia to
chtrc;

c) khuyén khich va hd tro cac cap quan ly thic day va duy tri sy théng nhat vé muc dich va dinh
huéng duoc lanh dao cao nhat thiét 1ap.

7.1.2 Pé dat duoc thanh cong bén virng, I&nh dao cao nhat can chirng t6 suw lanh dao va cam két
trong t6 chirc, bang céach:

a) thiét lap dac trwng cla té chirc (xem Diéu 6);

b) thiic day van hoa tin cay va liém chinh;

c) thiét lap va duy tri lam viéc nhém;

d_) cunghcép cho nhan sw nguodn lwc, dao tao va quyén han can thiét dé hanh dong véi trach nhiém
gidi trinh;

e) thic day chia sé cac gia tri, sw cong bang va hanh vi dao dirc dé ching duoc duy tri & tit ca cac



cap clia t6 chirc;

f) thiét lap va duy tri co cau td chirc dé nang cao kha nang canh tranh, khi cé thé;

g) cling c0 cac gia tri clia té chirc trong tlrng ca nhan va cho ca tap thé;

h) trao ddi thong tin vé cac thanh cong da dat dwoc cho ndi bd va bén ngoai, khi thich hop;

i) thiét 1ap co s& dé trao di thong tin co6 hiéu lwc véi moi ngwdi trong té chirc, thao luan cac van dé cé
tdc déng chung, bao gdm ca tac dong tai chinh, khi cé thé;

j) ho trg phat trién su lanh dao & tat c& cac cép trong t6 chic.

7.2 Chinh sach va chién lwoc

Lanh dao cao nhat can dat ra muc dich va dinh huéng ctia té chivc dwdi dang chinh sach cla té
chirc, dé cap dén cac khia canh nhu sy tuan thad, chat lwgng, méi tredng, nang lwgng, viéc lam, an
toan va strc khde nghé nghiép, chat lwvong doi séng cong viéc, d6i m@i, an ninh, quyén riéng tw, bao
vé dir liéu va trai nghiém khach hang. Céac tuyén bd vé chinh sach can bao gém cam két théa man
nhu cau va mong doi clia cAc bén quan tam va thac day cai tién.

Khi thiét 1ap chién lroc, 1anh dao cao nhat can ap dung mé hinh dwoc thira nhan, thich hop, sén trén
thi triedng hodc thiét k& hay thire hién mé hinh tay chinh cu thé theo t6 chirc. Khi da dugc chon, diéu
guan trong la duy tri si 6n dinh cia md hinh lam nén tang va chuan virng chac va dé quan ly td chirc.

Chién lrgc can phan anh déc trung cla t6 chirc, b6i canh va tri€n vong dai han cda t6 chire. Tét ca
cac muc tiéu ngan han va trung han nén dwgc théng nhat cho phu hgp (xem 7.3).

Lanh dao cao nhat can dwa ra cac quyét dinh chién Iwgc vé cac yéu td canh tranh (xem Bang 1).
Nhirng quyét dinh vé chinh sach va chién lwgc nay can dugc xem xét dé lién tuc phu hop. Bat ky thay
d6i nao vé cac van dé bén ngoai va ndi bd, cling nhw moi rui ro va co hdi méi déu can duoc giai
guyét.

Cac chinh sach va chién lwgc clia t6 chirc tao co s& dé thiét 1ap viéc quan ly qua trinh (xem Diéu 8).

Bang 1 - Vi du vé cac hanh dong can xem xét khi dé cap dén cac yéu t6 canh tranh

Cac yéu t6 canh tranh Cac hanh déng can xem xét

A San pham va dich vy - tap trung vao khach hang hién tai va tiém nang ciling nhw thi truong
tiém nang cho cac san pham va dich vu

- cung c8p cac san pham va dich vu tiéu chuan hoic thiét ké cu thé
theo yéu cau cta khach hang

- tAn dung lgi thé cha viéc la ngwdi dau tién tham gia thi trwdng hoac
& ngu i theo sau

- tdng quy mod san xudt tlr san xuat don chiéc dén san xuat hang
loat, khi thich hop

- (¢ ly cac chu ky d8i méi ngén hoac yéu cau 6n dinh lau dai ctia
khach hang

- quan ly cic yéu cau vé chét lvgng

B Con nguwoi - nhan biét dwoc sw phat trién vé nhan khau hoc va cac gia tri thay
doi

- xem xét tinh da dang

- xay dwng hinh anh 1a mot nha tuyén dung thu hat

- Xxac dinh nang lwc va kinh nghiém mong mudén ctia nhan sw can
thué

- xem xét cac cach ti€p can thich hop déi véi viéc quan ly vé tuyén
dung, phat trién nang lwc, gith chan va thoi viéc

- gidi quyét su linh hoat v& n&ng Iwc bang cach xem xét cac hop
dong dai han so véi hgp dong cé thoi han

- can nhic viéc sr dung lao dong toan thoi gian so voi ban thoi gian
hoac tam thoi, cling nhw s can bang trong cach st dung

C Tri thirc va cong nghé ctia |- 4p dung tri thirc va céng nghé hién cé vao cac co hdi mai
to chire - Xac dinh nhu cau vé tri thirc va cdng nghé mgi

- xac dinh khi nao tri thire va cong nghé can c6 san va cach ap dung
trong td chirc




- Xac dinh xem tri thirc va cong nghé c6 can dwoc phat trién ndi bo
hay thu duoc lai tir bén ngoai

D Poi tac - xac dinh cac doi tac tiém nang

- thiic day phat trién cong nghé chung v&i cac nha cung cép bén
ngoai va doi thi canh tranh

- phat trién cac san pham va dich vu chuyén biét trong cac cam két
chung v&i khach hang

- hop tAc véi cong ddng dia phwong, hoc vién, co quan cdng quyén
va cac hiép hoi

E Qua trinh - quyét dinh xem viéc quan ly qua trinh sé mang tinh tap trung, phi
tap trung, tich hgp hodc khéng tich hgp hay cach ti€p can hén hop
d6i v&i viéc xac dinh, thiét 1ap, duy tri, kiém soat va cai tién cac qua
trinh, bao goém viéc phan cong vai tro va trach nhiém

- xac dinh co s& ha tang cong nghé thong tin va truyén thong (ICT)
can thiét (vi du: cac giai phap doc quyén, tlly chinh hodc tiéu chuén)

F Pia diém - xem xét s hién dién & dia phwong, khu virc va toan cau

- xem xét sw hién dién trén méi treorng o va str dung phuong tién
truyén thdng xa hoi

- xem xét viéc str dung cac nhém dy an phi tap trung trén méi tredng
a0

G Pinh gia - thi€t lap dinh vi gia (vi du: chién lwgc dinh gia thap so v&i gia cao
cap)

- xac dinh gia bang cach str dung phwong phap dau gia/dau thau
7.3 Muc tiéu

Lanh dao cao nhat can chirng té vai trd 1anh dao trong t6 chirc bang cach xac dinh va duy tri cac muc
tiéu cla td chirc dwra trén céc chinh sach va chién lwvoc cla td chire, cling nhuw bang céch trién khai
cac muc tiéu & cac bd phan chirc nang, cac cap va qua trinh cé lién quan.

Muc tiéu can duoc xac dinh cho ngan han va dai han va can dé hiu. Muc tiéu can duoc dinh lvong
khi c6 thé. Khi xac dinh cac muc tiéu, I&nh dao cao nhat can xem xét:

a) mirc dd ma td chlrc dang hwéng tdi dé dwoc cac bén quan tam thira nhan la:

1) t6 chirc di dau vé cac yéu td canh tranh (xem 7.2) bang viéc nhdn manh vao cac kha nang cla té
chtrc;

2) ¢6 anh hudng tich cuwc dén cac diéu kién kinh té, moi triedng va xa hoi xung quanh té chirc;

b) mirc dd tham gia clia t6 chirc va nhan sy cla to chirc vao xa hdi ngoai cac chi dé true ti€p lién
guan dén kinh doanh (vi du nhw trong cac to chirc quéc gia va quéc t&, nhw hanh chinh cong, hiép hoi
va co quan tiéu chudn héa).

Khi trién khai cac muc tiéu, lanh dao cao nhat can khuyén khich thao luan vé sw lién két gitra cac bod
phan chirc nang va cac cap khac nhau trong t6 chirc.

7.4 Trao d6i théng tin

Viéc trao dai théng tin cé hiéu lwc vé chinh sach, chién lvgc va cac muc tiéu lién quan la can thiét dé
ho trg sw thanh cong bén virng cta to chirc.

Trao doi thdng tin phai c6 y nghia, kip thai va lién tuc. Trao déi théng tin can bao gom co ché phan hoi
va két hop cac diéu khoan dé cha dong giai quyét cac thay doi trong bdi canh clia t6 chirc.

Qua trinh trao doi thdng tin cla t6 chirc can thuc hién ca theo chiéu doc va chiéu ngang va phai duoc
diéu chinh theo nhu cau khac nhau clia bén ti€p nhan. Vi duy, cing mot thong tin c6 thé dwoc chuyén
tai theo mot cach cho moi nguwdi trong td chirc va theo mét cach khac cho cac bén quan tam.

8 Quan ly qua trinh

8.1 Khai quat

T6 chirc cung cap gia tri thong qua cac hoat dong dwoc két ni trong mang lwéi cac qué trinh. Cac
gua trinh thwong xuyén vurot qua ranh gi¢i ctia cac bd phan chirc nang trong to chirc. K&t qua nhat
guan va c6 thé du doan dat dwgc hiéu lwc vé hiéu qua hon khi mang lwéi cac qua trinh hoat déng
nhw mot hé théng chét ché.

Cac qua trinh la cu thé cho mét t6 chirc va thay d6i tiy thudc vao loai, quy mé va mirc do phat trién




clia t6 chirc. Cac hoat ddng trong tirng qua trinh can dwoc xac dinh va diéu chinh theo quy mo va céac
dac diém riéng biét clia td chirc.

Pé dat duoc muc tiéu ctia minh, t6 chibc can dam bao rang tat ca cac qué trinh cla td chirc dwoc
quan ly chd dong, bao gdbm céac qué trinh do bén ngoai cung cép, dé dam bao rang chang cé hiéu luc
va hiéu qua. Diéu quan trong la can t6i wu hoa sw can bang gitra cac muc dich khac nhau va muc tiéu
cu thé clia cac qua trinh, phl hop véi muc tiéu cha té chirc.

Diéu nay c6 thé dé dang hon bégg cach chap nhan “céch ti€p can theo qua trinh” bao gom viéc thiét
l&p cac qua trinh, sw phu thudc lan nhau, cac rang budc va cac nguon lyc duoc chia sé.

CHU THICH: D€ biét thém théng tin vé “cach ti€p can theo qué trinh”, xem cac nguyén tic quan ly
chét lwong Lién quan trong TCVN I1SO 9000:2015 va tai liéu “Gidi thiéu va hd trg ISO 9001: 2008”
Hwdng dan vé khai niém, ndi dung va cach sir dung céch ti€p can theo qua trinh cho cac hé théng
quan ly, tir: https://committee.iso.org/tc176sc2.

8.2 Xac dinh cac qua trinh

8.2.1 TG chirc can xac dinh cac qua trinh va sy tiong tac gitra cac qua trinh can thiét dé cung cép
cac dau ra dap (rng nhu cau va mong dgi clia cac bén quan tam, mot cach lién tuc. Hinh 3 bi€u dién
mot qud trinh dwéi dang so do.
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Hinh 3 - Biéu dién dwéi dang so d6 cac yéu té ciia mdt qua trinh

Céc qua trinh va su twong tac cta ching phai duwoc xac dinh phu hop véi chinh sach, chién lvgc va
muc tiéu clia té chirc va can giai quyét cac ndi dung nhu:

a) cac hoat dong lién quan dén san pham va dich vu:

b) dap &rng nhu cau va mong dgi cia cac bén quan tam;

) cung cap nguon lwc;

d) cac hoat dong quan ly, bao gom theo ddi, do ldng, phan tich, xem xét, cai ti€én, hoc hdi va déi mai.

8.2.2 Khi xac dinh cac qua trinh va s twong tac gita cac qua trinh, t6 chirc can xem xét, khi thich
hop:

a) muc dich cda qua trinh;

b) cac muc tiéu can dat dwoc va cac chi s6 két qua thwe hién lién quan;

c) cac dau ra dugc cung cap;

d) nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam, va nhirng thay déi cia ching;

e) thay d6i vé hoat dong, thi tredng va cong nghé;

f) tAc dong clia cac qua trinh;

g) cac yéu t6 dau vao, ngudn luc va thdng tin can thiét va tinh sén co ctia ching;
h) cac hoat dong can dwoc thure hién va cac phwong phap co thé dwoc st dung;
i) cac rang budc doéi véi qua trinh;

j) rdi ro va co hoi.

8.3 Trach nhiém va quyén han doi véi cac qua trinh

Da&i véi mbi qua trinh, t6 chikc can phan cdng mdt ngudi hoac mdt nhom ngudi (thwdng goi la "cha
gua trinh"), tay thudc vao ban chat clia qua trinh va van héa clia t6 chirc, véi tradch nhiém va quyén



han cu thé dé xac dinh, duy tri, kiém soat va cai tién qua trinh va suw twong tac gitra cc qua trinh nay
V@i cac qua trinh khdc ma né tac déng va nhirng qud trinh c6 tac dong dén qud trinh nay. Té chlrc can
dam bao rang trach nhiém, quyén han va vai trd cla chl qua trinh dugc thira nhan trong toan té chirc
va nhirng nguoi lién quan dén cac qua trinh riéng 1é cé nang lyc can thiét cho cac nhiém vu va hoat
dong lién quan.

8.4 Quan ly qua trinh
8.4.1 DE quan ly cac qua trinh clla minh mét cach hiéu lwc va hiéu qua, t6 chirc can:

a) quan ly cac qua trinh va sy twong tac gitta cac qua trinh, bao gébm ca cac qua trinh do bén ngoai
cung cap, nhur mot hé thong dé tadng cwdng sw théng nhat/lién két gitra cac qua trinh;

b) mé ta trec quan mang lwéi cac qua trinh, trinh tw va sw twong tac gitka cac qua trinh dwéi dang do
thi (vi du: so do qua trinh, bi€u d6) dé hi€u vai tro clia tlrng qua trinh trong hé théng va anh hwéng
clia no doi voi két qua thuwe hién cta hé thong;

c¢) xac dinh cac chug?in muwc cho cac dau ra clia cac qud trinh, danh gia kha nang va két qua thwe hién
clia cac qua trinh bang cach so sanh cac dau ra véi cac tiéu chi va lap ké hoach hanh dong dé cai
tién cac qua trinh khi ching khong dat két qua du kién cda hé thong;

d) danh gia ri ro va co hdi lién quan dén cac qua trinh va thuwc hién cac hanh déng can thiét dé ngan
nglra, phat hién va gidam nhe céac s kién khéng mong muén, bao géom ca cac rui ro nhu:

1) yéu t6 con ngudi (vi du: thi€u kién thirc va k§ nang, vi pham quy tic, 16i clia con ngudi);

2) nang lwc khdng day da, xudéng cap va héng héc thiét bi;

3) sai 16i trong thiét ké va phat trién;

4) nhirng thay d6i ngoai dw ki€n vé nguyén liéu va dich vu dau vao;

5) bién dong khong kiéEm soat dwoc trong moi trirdrng van hanh cac qua trinh;

6) nhirng thay déi bat ngd vé nhu cau va mong dgi clia cac bén quan tdm, bao gom ca nhu cau thi
trong;

e) xem xét cac qua trinh va méi quan hé clia chiing mot cach thwdng xuyén va thue hién cac hanh

dong thich hop dé kiém soat va cai tién, dé dam bao ching duy tri ¢ hiéu lwc va hé tro cho thanh
cdng bén virng clia td chirc.

8.4.2 CAc qua trinh can van hanh cing nhau trong mot hé théng quan ly gén két. Mot sé qua trinh sé
lién quan dén hé thong quan Iy tong thé va mot so sé lién quan dén mot khia canh quan ly cu thé,
nhu:

a) chat lwgng clia san pham va dich vu, bao gbm chi phi, s6 lwgng va giao hang (vi du: TCVN ISO
9001);

b) strc khée, an toan, an ninh (vi du: ISO 45001, TCVN ISO/IEC 27001);

¢) mdi trvdng, nang lwong (vi du: TCVN ISO 14001, TCVN ISO 50001);

d) trach nhiém xa hoi, chéng hai 19, tuan tha (vi du: TCVN ISO 26000, TCVN ISO 37001, ISO 19600);
e) kinh doanh lién tuc, kh& nang thich &ng (vi du: TCVN ISO 22301, ISO 22316).

8.4.3 DE dat duoc két qua thwe hién & mlrc cao, cac qua trinh va sy twong tac gitra cac qua trinh
can duwgec cai tién lién tuc theo chinh sach, chién lwgc va muc tiéu clia td chirc (xem 7.2 va 7.3), bao
gbm ca viéc xem xét nhu cau phat trién hoac dat dwoc cong nghé méi hodc phat trién san pham va
dich vu mé&i hoac dac tinh ctia chdng, cho gia tri gia tang.

T6 chirc can khuyén khich moi ngurdi tham gia vao cac hoat dong cai tién va dé xuét co hoi cai tién
trong cac qua trinh ma ho tham gia.

T6 chilrc can thwdng xuyén xem xét viéc dat dwgc cac muc tiéu dé cai ti€n cac qua trinh va sw trong
tac gitra cac qua trinh, tién trién clia cac ké hoach hanh dong va cac anh hwéng dén cac chinh sach,
muc tiéu va chién lrgc cha td chire. T6 chikc can thire hién cac hanh dong khic phuc can thiét, hoc
cac hanh dong thich hop khac, khi xac dinh duwgc khoang cach gitra cac hanh déng dwoc hoach dinh
va hanh dong thuc té.

8.4.4 PE duy tri mlrc dat dwoc clia két qua thue hién, cac qua trinh can van hanh trong céac diéu kién
duoc kiém soat cho du cac thay d6i dwgc hoach dinh hay khéng dwoc hoach dinh. Té chirc can xac
dinh céac thi tuc/quy trinh (néu co6) can thiét dé quan ly mét qua trinh, bao gbm cac chuan muc cho
dau ra clia qua trinh va diéu kién hoat dong, dé dam bao sw phu hop véi cac tiéu chi.

Khi thil tuc dwoc ap dung, dé dam bao réng chang dugc theo doi b&i nhitng ngudi lién quan dén hoat
déng clia qua trinh, t6 chirc can dam bao rang:

a) mot hé thong dwgc thiét 1ap dé xac dinh tri thirc va k¥ nang can thiét cho cac qua trinh va danh gia
tri thirc va k§ nang clia nhirng ngudi van hanh qua trinh;



b) cac rai ro trong quy trinh duoc nhan dién, danh gia va lam giam bang céch cai tién cac quy trinh do
(vi du: lam cho khé mac 16i hoac khong cho phép chuyén sang qua trinh ti€p theo néu xay ra 16i);

¢) cac ngudn lyrc can thiét dé moi ngudi lam theo cac tha tuc san co;
d) moi ngu i cé kién thirc va k§ néng can thiét dé lam theo cac thd tuc;

€) moi ngudi hiéu tac dong cla viéc khdéng tuan thi cac thi tuc (vi du: bang cach st dung cac vi du
kinh nghiém vé cac su kién khdng mong mudén) va quan ly & cac cap thich hop thwc hién cac hanh
ddng can thiét khi thi tuc khéng dwoc tuan tha;

f) xem xét dwoc dwa ra déi vai viéc hoc héi, dao tao, tao dong Iwc va ngan ngira 16i clia con ngudi.

8.4.5 TG chirc can theo ddi cAc qua trinh cia minh mét cach thwdng xuyén dé phat hién sai léch va
can xac dinh va thwc hién khdng cham tré cac hanh dong thich hop khi can thiét. Sai léch chi yéu la
do su thay déi vé thiét bi, phwong phap, vat liéu, do lvdng, méi tredng va con ngudi dé van hanh cac
gud trinh. To chtrc can xac dinh cac diém kiém tra va céc chi sé két qua thuc hién lién quan, co hiéu
Iwc va hiéu qua trong viéc phat hién sai léch.

9 Quan ly ngudn luwc
9.1 Khai quat

Ngudn Iuc hd tro hoat déng clia tit ca cac qua trinh trong t8 chirc va thiét yéu dé dam bao két qua
thwe hién cé hiéu Iwc va hiéu qua va thanh céng bén virng cla té chirc.

T6 chirc can xac dinh va quan ly cac ngudn Iwc can thiét dé dat dwoc cac muc tiéu cia minh, cé tinh
dén cac rai ro va co hoi lién quan va cac tac dong tiém an cta chang.

Vi du vé cac nguon luwc chinh bao gom:

a) nguon lyc tai chinh;

b) con nguoi;

c) tri thirc clia t6 chirc;

d) cdng nghé;

e) co s& ha tang, nhw thiét bi, co s@ vat chat, nang lwong va hé théng phu tro;

f) m6i trwong cho cac qua trinh cla to chirc;

g) nguyén vat liéu can thiét cho viéc cung cap san pham va dich vu;

h) théng tin;

i) ngudn lwc do bén ngoai cung cap, bao gom cac cong ty con, quan hé doi tAc va lién két;
j) tai nguyén thién nhién.

T6 chirc can thue hién kiém soat day du cac qua trinh clia minh dé dat dworc viéc sir dung nguon lwc

clia minh mot cach c¢6 hiéu lwc va hiéu qua. Ty thudc vao tinh chat va sw phirc tap clia té chirc, cac
ngudn luc sé co tac dong khac nhau dén thanh céng bén virng cua té chirc.

Khi xem xét cac hoat dong trong twong lai, td chirc can tinh dén kha nang tiép can va tinh phi hop
clia ngudn lwc, bao gdm cac ngudn lwc dugc cung cdp bén ngoai. T6 chirc can thuwdng xuyén danh
gia viéc st dung ngudn lwc hién tai cla minh dé xac dinh co hoi cai tién viéc st dung, téi wu hda qua
trinh va trién khai cac cong nghé méi dé giam rui ro.

9.2 Con ngweoi

9.2.1 Khai quat

Nhirng nguwdi cé nang lwc, tham gia, dwoc trao quyén va duoc tao dong lwc la mét ngudn lwc chinh
yéu. T6 chirc can xay duwng va ap dung cac qua trinh dé thu hit va gitr chan nhirng nguGi cé nang luc
hién tai ho&c tiém &n va san sang dé déng gop toan bd cho t6 chirc. Viéc quan ly con ngudi can duoc
thuc hién thdng qua cach ti€p can dwoc hoach dinh, minh bach, cé dao dic va trach nhiém xa hoi &
tat ca cac cap trong to chirc.

9.2.2 Sw tham gia cia moi ngwoi

Sw tham gia clla moi ngudi tang cwdng kha nang cua to chirc trong viéc tao ra va phan phdi gia tri
cho cac bén quan tam. T6 chirc can thiét lap va duy tri cc qua trinh vé s tham gia clla moi ngudi
trong t6 chirc. Nguwi quan ly & cac cap can khuyén khich moi nguoi tham gia vao viéc cai tién két
gua thuwc hién va dat dwgc cac muc tiéu clia té chirc.

DEé tdng cwdng sw tham gia clia moi nguwoi, té chivc can xem xét cac hoat déng nhu:

a) xay dwng qua trinh dé chia sé tri thirc;

b) tan dung nang lwc clia moi ngwi trong to chirc;



