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1. Mục đích
Quy trình này quy định thống nhất các bước tiến hành một cuộc đánh giá nội bộ nhằm nâng cao tính hiệu lực và hiệu quả của Hệ thống quản lý chất lượng Cục Chuyển đổi số quốc gia
2. Phạm vi áp dụng
Quy trình này áp dụng cho hoạt động đánh giá nội bộ Hệ thống quản lý chất lượng định kỳ và đột xuất tại Cục Chuyển đổi số quốc gia
Phòng Tổ chức - Hành chínhchủ trì, phối hợp với các đơn vị, cá nhân có liên quan tham mưu Lãnh đạo Trung tâm thực hiện quy trình này.
3. Tài liệu viện dẫn, cơ sở pháp lý
-
TCVN ISO 19011:2013 - Hướng dẫn đánh giá hệ thống quản lý chất lượng và hệ thống quản môi trường.

-
TCVN ISO 9000 :2015 - Hệ thống quản lý chất lượng - Cơ sở và từ vựng.

-
Sổ tay chất lượng.

-
Quy trình xử lý sự không phù hợp, hành động khắc phục phòng ngừa - QT.HT.04.
4. Thuật ngữ, định nghĩa, chữ viết tắt
Những thuật ngữ, định nghĩa và viết tắt được sử dụng trong quy trình này gồm:

-
Đánh giá: là quá trình có hệ thống, độc lập và được lập thành văn bản để thu được bằng chứng đánh giá và xem xét đánh giá chúng một cách khách quan để xác định mức độ thực hiện các chuẩn mực đánh giá (3.1 - TCVN ISO 19011:2013).

-
Chuẩn mực đánh giá: Mức độ và ranh giới của một cuộc đánh giá (3.14 - TCVN ISO 19011:2013 và 3.13.5 - TCVN ISO 9000:2015).

-
Chuẩn mực đánh giá: Tập hợp các chính sách, thủ tục hay yêu cầu được sử dụng làm chuẩn để so sánh các bằng chứng đánh giá (3.2 - TCVN ISO 19011:2013 và 3.13.7 - TCVN ISO 9000:2015). 

-
Bằng chứng đánh giá: Hồ sơ, trình bày về sự kiện hoặc các thông tin khác liên quan tới các chuẩn mực đánh giá và có thể kiểm tra xác nhận. Bằng chứng đánh giá có thể là định tính hay định lượng (3.3 - TCVN ISO 19011:2013 và 3.13.8 - TCVN ISO 9000:2015).

          -
Chuyên gia đánh giá là người tiến hành cuộc đánh giá (3.8 - TCVN ISO 19011:2013 và 3.13.15 - TCVN ISO 9000:2015).

-
Đoàn đánh giá là một hay nhiều chuyên gia đánh giá tiến hành cuộc đánh giá với sự hỗ trợ của các chuyên gia kỹ thuật khi cần. Một chuyên gia trong đoàn đánh giá được chỉ định làm trưởng đoàn. (3.9 - TCVN ISO 19011:2013 và 3.13.14 - TCVN ISO 9000:2015).

-
Chương trình đánh giá là sắp xếp cho tập hợp một hay nhiều cuộc đánh giá được hoạch định cho một khoảng thời gian cụ thể và nhằm một mục đích cụ thể (3.13 - TCVN ISO 19011:2013 và 3.13.4 - TCVN ISO 9000:2015).

-
Kế hoạch đánh giá là sự mô tả các hoạt động và sắp đặt cho một cuộc đánh giá (3.15 - TCVN ISO 19011:2013 và 3.13.6 - TCVN ISO 9000:2015). 

-
Sự không phù hợp là sự không đáp ứng một yêu cầu (3.19 - TCVN ISO 19011:2013 và 3.6.5 - TCVN ISO 9000:2015).

-
Hành động phòng ngừa là hành động nhằm loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp tiềm ẩn hoặc các tình huống không mong muốn tiềm ẩn khác (3.12.1 - TCVN ISO 9000:2015). 

-
Hành động khắc phục là hành động nhằm loại bỏ nguyên nhân của sự không phù hợp nhằm ngăn ngừa việc tái diễn (3.12.2 - TCVN ISO 9000:2015).

-
Đơn vị: Phòng, Trung tâm thuộc Cục Chuyển đổi số quốc gia
-
KPPN: Khắc phục, phòng ngừa.

-
HTQLCL: Hệ thống quản lý chất lượng.
5.  Nội dung 
5.1. Sơ đồ quá trình đánh giá nội bộ HTQLCL
Thực hiện theo lưu đồ dưới đây:
	Trách nhiệm thực hiện
	Quá trình thực hiện
	Mô tả/Biểu mẫu

	Thư ký ISO

	

	5.2.1
BM.HT.03.01
BM.HT.03.02

	Trưởng ban chỉ đạo ISO 
	


	5.2.1

	Thư ký ISO
	
	5.2.2

BM.HT.03.01
BM.HT.03.02

	Chuyên gia đánh giá
	


	5.2.2
BM.HT.03.01
BM.HT.03.02

	Đại diện các đơn vị
Chuyên gia đánh giá 
	


	5.2.3
BM.HT.03.02
BM.HT.03.03

	Chuyên gia đánh giá, Trưởng đoàn đánh giá
	


	5.2.4
BM.HT.03.04

BM.HT.03.05

	Thư ký ISO
	

	5.2.4
BM.HT.04.02

	Thư ký ISO
	

	5.2.5


5.2. Mô tả

5.2.1. Lập chương trình và kế hoạch đánh giá

· Hệ thống quản lý chất lượng của Trung tâm được đánh giá định kỳ tối thiểu 01 lần/1 năm. Thư ký ISO căn cứ yêu cầu đánh giá HTQLCL lập chương trình đánh giá định kỳ hàng năm và kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL (theo biểu mẫu BM.HT.03.01, BM.HT.03.02). 
· Khi cần thiết, Trưởng ban chỉ đạo ISO có thể yêu cầu thực hiện các đợt đánh giá nội bộ đột xuất HTQLCL.
· Thư ký ISO lựa chọn và đề xuất Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt Trưởng đoàn đánh giá và nhóm chuyên gia đánh giá nội bộ cho từng đợt đánh giá. Chuyên gia đánh giá nội bộ HTQLCL phải là những người có năng lực để tiến hành nhiệm vụ đánh giá được phân công. Chuyên gia đánh giá phải được đào tạo về đánh giá chất lượng nội bộ HTQLCL, có kinh nghiệm làm việc tại Trung tâm trên 02 năm, phải độc lập với hoạt động được đánh giá.

· Chương trình và kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL do Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt. 

5.2.2. Chuẩn bị đánh giá

· Thư ký ISO thông báo kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL đã được duyệt tới các đơn vị liên quan trước khi đánh giá 01 tuần.

· Chuyên gia đánh giá có trách nhiệm bố trí thời gian tham gia đánh giá theo kế hoạch, nghiên cứu báo cáo các cuộc đánh giá lần trước, các quy trình, tài liệu liên quan đến nội dung được phân công đánh giá, chuẩn bị sẵn phiếu hỏi (nếu cần) và Phiếu ghi chép đánh giá (BM.HT.03.03).
· Trưởng các đơn vị thuộc phạm vi đánh giá có trách nhiệm bố trí nhân sự, thời gian tiếp đoàn đánh giá theo kế hoạch đã được phê duyệt, chuẩn bị sẵn các tài liệu, hồ sơ liên quan. Trường hợp vắng mặt với lý do chính đáng thì phải ủy quyền cho người thay thế thích hợp làm việc với đoàn đánh giá.

5.2.3. Tiến hành đánh giá

· Chuẩn mực đánh giá HTQLCL gồm: Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015, Hệ thống văn bản của HTQLCL, các quy chế, quy định hiện hành đang sử dụng tại Trung tâm và hệ thống văn bản quy phạm pháp luật hiện hành liên quan đến các hoạt động thuộc chức năng nhiệm vụ của các đơn vị.

· Đoàn đánh giá, chuyên gia đánh giá nội bộ thực hiện công việc đánh giá theo kế hoạch đã được phê duyệt, nếu có bất cứ thay đổi gì thì phải thông báo ngay cho Thư ký ISO để báo cáo Trưởng ban chỉ đạo ISO quyết định thay đổi kế hoạch đánh giá cho phù hợp với thực tế.

· Trong quá trình đánh giá, các chuyên gia đánh giá sử dụng các kỹ năng đã được đào tạo để thu thập bằng chứng đánh giá và đối chiếu với các chuẩn mực đánh giá để xác định sự phù hợp của HTQLCL tại Trung tâm.

· Các thông tin, kết quả đánh giá được ghi chép đầy đủ vào phiếu ghi chép trong quá trình đánh giá (BM.HT.03.03). Trước khi kết thúc hoạt động đánh giá tại từng đơn vị, chuyên gia đánh giá cần tổng kết những điểm cơ bản phát hiện trong quá trình đánh giá tại đơn vị với đại diện bên được đánh giá.

5.2.4. Lập báo cáo đánh giá

· Sau khi kết thúc cuộc đánh giá, chuyên gia đánh giá viết tổng hợp các điểm ghi nhận của mình theo BM.HT.03.04.

· Trên cơ sở bản tổng hợp các điểm không phù hợp và khuyến nghị, Trưởng đoàn đánh giá lập bản báo cáo đánh giá nội bộ theo mẫu BM.HT.03.05.
· Trưởng đoàn đánh giá trình Trưởng ban chỉ đạo ISO xem xét thông qua Báo cáo đánh giá và các bản tổng hợp các điểm không phù hợp và khuyến nghị tại từng đơn vị, báo cáo Trưởng ban chỉ đạo ISO về kết quả cuộc đánh giá.
5.2.5. Gửi báo cáo cho các bên liên quan

· Thư ký ISO dựa trên kết quả của cuộc đánh giá lập Phiếu yêu cầu hành động KPPN theo BM.HT.04.02 (nếu cần thiết). 

· Gửi bản sao Báo cáo đánh giá và Phiếu yêu cầu hành động KPPN (nếu có) đến các đơn vị liên quan. 

5.2.6. Lưu hồ sơ
Thư ký  ISO có trách nhiệm lưu đầy đủ hồ sơ về đánh giá nội bộ Hệ thống quản lý chất lượng.

6. Đánh giá rủi ro

Một số rủi ro chính có thể xảy ra khi thực hiện quy trình này gồm:

	STT
	Rủi ro chính có thể xảy ra
	Tần suất xuất hiện
	Mức độ ảnh hưởng
	Biện pháp đối phó

	
	
	Thường xuyên
	Thỉnh thoảng
	Hiếm khi
	Lớn
	Vừa
	Nhỏ
	

	1
	Không tổ chức đánh giá nội bộ HTQLCL 1 lần/1 năm.
	
	
	X
	X
	
	
	Thư ký ISO trình Trưởng ban chỉ đạo ISO phê duyệt chương trình, kế hoạch đánh giá nội bộ trước 30/9 hằng năm.

	2
	Không bố trí đủ chuyên gia đánh giá nội bộ để thực hiện đánh giá nội bộ HTQLCL.
	
	X
	
	
	X
	
	Mỗi đơn vị cần đảm bảo có ít nhất 1 chuyên gia đánh giá nội bộ.

	3
	Thực hiện đánh giá nội bộ chưa đạt yêu cầu về chất lượng. 
	
	X
	
	
	X
	
	Cần chuẩn bị đầy đủ, kỹ càng về thời gian, tài liệu, văn bản theo đúng các yêu cầu. Tăng cường tập huấn bồi dưỡng cho chuyên gia đánh giá nội bộ.


7.  Hồ sơ lưu
	STT
	Tên hồ sơ
	Nơi lưu
	Thời gian lưu (năm)

	
	
	
	

	1
	Chương trình đánh giá nội bộ HTQLCL hàng năm.
	Thư ký ISO
	02 năm

	2
	Kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL.
	
	

	3
	Tổng hợp các điểm không phù hợp và khuyến nghị.
	
	

	4
	Báo cáo đánh giá, các yêu cầu thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa.
	
	


8.  Đánh giá kết quả thực hiện quy trình (Tích hợp KPIs)

8.1. Các chỉ tiêu cần đánh giá

	Chỉ tiêu đánh giá
	Kết quả thực hiện

	
	Đạt yêu cầu
	Không đạt yêu cầu

	Chương trình, Kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL thực hiện 01 lần/1 năm.
	Xây dựng Chương trình, Kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL và thực hiện tối thiểu 01 lần/1 năm.
	Không xây dựng Chương trình, Kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL và không thực hiện được 01 lần/1 năm.

	Toàn bộ quy trình của HTQLCL đều được đánh giá nội bộ 01 lần/1 năm. 
	Toàn bộ quy trình của HTQLCL đều được đánh giá nội bộ tối thiểu 01 lần/1 năm.
	Có quy trình của HTQLCL  chưa được đánh giá nội bộ tối thiểu 01 lần/1 năm.

	Báo cáo đánh giá, các yêu cầu thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa.
	Tổng hợp đầy đủ các điểm không phù hợp và khuyến nghị, xây dựng Báo cáo đánh giá, các yêu cầu thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa.
	Tổng hợp chưa đầy đủ các điểm không phù hợp và khuyến nghị, không xây dựng Báo cáo đánh giá, các yêu cầu thực hiện hành động khắc phục, phòng ngừa.


8.2. Thời gian đánh giá 

Thực hiện đánh giá hàng năm. 

8.3. Đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng

Tiếp nhận ý kiến phản hồi từ cán bộ, viên chức. 

8.4. Phân tích kết quả đánh giá (được thực hiện tại “Báo cáo đánh giá kết quả thực hiện Mục tiêu chất lượng năm ...” của Phòng/ Đài/ Chi nhánh).
Trên cơ sở kết quả thực hiện các chỉ tiêu cần đánh giá nêu tại mục 8.1 và kết quả đánh giá sự thỏa mãn của khách hàng, Văn phòngsẽ phân tích xem:

- Các kết quả đầu ra của quy trình đã hoạch định có đạt được không?

- Các biện pháp đối phó rủi ro đã mang lại hiệu quả như mong đợi chưa?

- Đề xuất nhu cầu cải tiến quy trình và Hệ thống quản lý chất lượng?

- Mục tiêu chất lượng liên quan có đạt được không?

9. Phụ lục
- BM.HT.03.01: Chương trình đánh giá nội bộ định kỳ HTQLCL.

- BM.HT.03.02: Kế hoạch đánh giá nội bộ HTQLCL.

- BM.HT.03.03: Phiếu ghi chép đánh giá.

- BM.HT.03.04: Tổng hợp các điểm không phù hợp và khuyến nghị.

- BM.HT.03.05:  Báo cáo đánh giá nội bộ HTQLCL.
CHƯƠNG TRÌNH ĐÁNH GIÁ NỘI BỘ ĐỊNH KỲ 

HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG CỤC CHUYỂN ĐỔI SỐ QUỐC GIA
Năm: 

	STT
	Phạm vi đánh giá
	Thời gian đánh giá dự kiến (theo tháng)

	
	
	20xx

	
	
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	1
	Phòng Tổ chức – Hành chính
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Phòng Tài chính – Kế toán
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Phòng Hợp tác – Quản lý tài nguyên
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Phòng Phát triển tên miền
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Phòng Kế hoạch – Đầu tư
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Phòng Kỹ thuật
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Đài DNS và VNIX
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Chi nhánh tại TP Đà Nẵng
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Chi nhánh tại TP Hồ Chí Minh
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Danh sách chuyên gia đánh giá:

	STT
	Họ và tên
	Đơn vị
	Ghi chú

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Nội dung đánh giá:
- Các quy trình hoạt động tác nghiệp và các hoạt động khác theo chức năng và nhiệm vụ của từng phòng.




         Hà Nội, ngày       tháng      năm 20…

                   TRƯỞNG BAN CHỈ ĐẠO ISO                                                                              Thư ký ISO
BM.HT.03.01

KẾ HOẠCH ĐÁNH GIÁ NỘI BỘ 

HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

1. Phạm vi: (Đánh giá toàn bộ hệ thống quản lý chất lượng tại Cục Chuyển đổi số quốc gia)

2. Chuẩn mực đánh giá:

- Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015

- Các văn bản của Hệ thống quản lý chất lượng

- Các quy định của Cục Chuyển đổi số quốc gia
- Các văn bản QPPL của nhà nước có liên quan.
3. Thời gian đánh giá: 
4. Đại diện Ban Chỉ đạo ISO
5. Danh sách Chuyên gia đánh giá
6. Kế hoạch đánh giá

	Thời gian
	Đơn vị được đánh giá
	Nội dung đánh giá / Điều khoản tiêu chuẩn TCVN ISO 9001 liên quan
	Chuyên gia đánh giá

	8h00-8h30
	
	· Họp khai mạc
	

	8h30-9h30
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	16h30 - 17h00
	
	· Họp kết thúc
	


· Trưởng các bộ phận/ người được uỷ quyền chịu trách nhiệm đại diện cho bên được đánh giá.

· Họp khai mạc và họp kết thúc yêu cầu tất cả các thành viên Ban Chỉ đạo ISO, Trưởng các đơn vị tham gia đánh giá tham dự.

Ghi chú: 

· Kế hoạch này thay cho thông báo đánh giá.

· Đề nghị các đơn vị liên quan chuẩn bị đánh giá theo kế hoạch này.



  Hà Nội, ngày    tháng    năm 20…

                                                                    TRƯỞNG BAN CHỈ ĐẠO ISO 
Nơi nhận: 
- Như trên;

- Lưu.
BM.HT.03.02
PHIẾU GHI CHÉP ĐÁNH GIÁ

Đơn vị được đánh giá :----------------------------------------------------------------Trang--------------------------------

Chuyên gia đánh giá:-------------------------------------------------------------------Ngày--------------------------------

	STT
	Nội dung đánh giá

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


BM.HT.03.03
TỔNG HỢP CÁC ĐIỂM KHÔNG PHÙ HỢP VÀ KHUYẾN NGHỊ 

Đơn vị được đánh giá: 

Ngày đánh giá:

	TT
	ĐIỂM KHUYẾN NGHỊ, KHẮC PHỤC PHÒNG NGỪA
	PHÂN LOẠI
	BỘ PHẬN THỰC HIỆN
	HOÀN THÀNH
	KIỂM TRA

	
	
	Khuyến nghị
	Không phù hợp
	Báo cáo KPPN
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


                                                                                                                   Hà Nội, ngày    .. tháng      năm 20...

	
	TRƯỞNG NHÓM ĐÁNH GIÁ


BM.HT.03.04

	BÁO CÁO ĐÁNH GIÁ NỘI BỘ HỆ THỐNG QUẢN LÝ CHẤT LƯỢNG

	1. Báo cáo số:

2. Chuyên gia đánh giá gồm Ông (Bà): 

3. Thời gian đánh giá:

4. Đơn vị được đánh giá: Toàn bộ các đơn vị trong phạm vi áp dụng HTQLCL tại Trung tâm


	5. Hoạt động được đánh giá:

Tất cả các hoạt động nêu trong kế hoạch đánh giá và theo quy định chức năng nhiệm vụ của từng đơn vị

6. Tài liệu liên quan: Hệ thống văn bản ISO của HTQLCL thuộc Trung tâm đã ban hành, các quy định hiện hành của Chính phủ và của Trung tâm, Tiêu chuẩn quốc gia TCVN ISO 9001:2015.



	Báo cáo kết quả đánh giá:

7. Những điểm phù hợp chính:

8. Những điểm không phù hợp và khuyến nghị:

9. Khuyến nghị chung: 




TRƯỞNG BAN CHỈ ĐẠO ISO                           TRƯỞNG ĐOÀN ĐÁNH GIÁ

BM.HT.03.05
Lập chương trình và kế hoạch đánh giá





Không duyệt





Phê duyệt





Duyệt





Thông báo đánh giá





Chuẩn bị đánh giá





Tiến hành đánh giá





Lập báo cáo đánh giá





Gửi các bên liên quan





Lưu trữ hồ sơ
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