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L&i néi dau

Lan ban hanh nay cta TCVN ISO 9004 huy bé va thay thé TCVN ISO
9004-1:1994 sau khi da dwoc stra dbi chi tiét. So v&i cac 1an ban hanh
trwdc, 1an nay TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004 tao thanh mét cép
nhéat quan cac tiéu chuan vé quan Iy chat lwgng. Muc dich ciia TCVN 1SO
9004 |4 ddm bao chat lwgng ctia s&n pham va nang cao su thod man cua
khach hang, trong khi TCVN ISO 9004 dwa trén mét khung canh réng hon
vé quan ly chat lvong dé dwa ra cac hwéng dan vé cai tién két qua thuc
hién.

TCVN ISO 9004 : 2000 thay thé TCVN I1SO 9004 -1:1996.

TCVN ISO 9004 : 2000 hoan toan twong dwong véi ISO 9004 : 2000.

TCVN ISO 9004 : 2000 do Ban ky thuat Tiéu chudn TCVN / TC 176 Quan ly
chét lwgng va ddm bao chét lwgng bién soan, Téng cuc Tiéu chuan Po lwéng

Chét lwgng dé nghi, B6 Khoa hoc, Céng nghé va Méi trwdng ban hanh.



L&i gidi thiéu
0.1  Khai quat

Viéc chap nhan moét hé théng quan ly chat lwong phai |14 viéc quyét dinh chién lvoc cha lanh dao cao
nhat cla td chirc. Viéc thiét ké va trién khai hé thdng quan ly chat lwgng cla mét td chirc chiu anh
hwéng cta nhidu nhu cau khac nhau, cac muc tiéu riéng biét, cac sdn phdm dwoc cung cap, cac qua
trinh dwoc st dung, quy mé va cau tric cla td chirc. Tiéu chuan nay dwa trén tdm nguyén tac quan ly
chét lwong. Tuy nhién, muc dich cla tiéu chudn nay khéng phai 1a tao ra sw ddng dang vé cu tric cla

hé théng quan ly chat lwong cling nhw hé thdng tai liéu.
Muc dich ctia mot té chirc 1a:

- nhan biét va dap &ng cac nhu cau va mong doi cla khach hang va cac bén quan tdm khac (thanh
vién cla td chirc, nha cung &ng, chi s& hiru, xa hoi) d& dat dwoc loi thé canh tranh mot cach cé
hiéu lwc va hiéu qua; va

- dat dwoc, duy tri, va ci tién toan bo hoat ddng va kha nang cla té chirc.

Viéc ap dung céac nguyén tac quan ly chat lwong khéng chi dem lai loi ich truc tiép ma con gép phan
quan trong dbi v&i viéc quan ly chi phi va rai ro. Viéc quan tdm dén quan ly loi ich, chi phi va rai ro 13
diéu quan trong dbi v&i td chirc, khach hang va cac bén quan tdm khac. Viéc quan tam dén hoat déng

tdng thé cla tb chirc co thé tac dong dén
- long trung thanh clia khach hang,
- hoat déng kinh doanh dugc tiép tuc va dwoc gidi thiéu réng rai,
- két qua hoat déng nhw doanh thu va thj phan,
- phan &rng nhanh chéng va linh hoat v&i cac co hdi cia thi trwong,
- chi phi va thoi gian quay vong nhe st dung c6 hiéu qua va hiéu lyc cac ngudn lyc,
- viéc bb tri hop ly cac qua trinh dem lai két qua mong muén tét nhét,

- loi thé canh tranh nhe& cai tién ndng lwc cua td chire,

s théng hiéu va dong vién moi ngwdi huwéng téi muc dich va muc tiéu cla td chire cling nhw sy
tham gia vao viéc cai tién lién tuc,

- sw tin twdng cla cac bén quan tam dbéi v&i tinh hiéu qua va hiéu lwc cla td chire, dwoc thé hién
b&i loi ich x& hoi va tai chinh tr hoat déng cta td chirc, chu trinh séng cia s&n pham va uy tin.

- kha nang tao gia tri cho ca td chirc va nha cung ng bang cach ti wu hoa chi phi va ngudn lwc

ciing nhw sy cung nhau phan (rng nhanh va linh hoat véi cac yéu cau luén thay dbi cda thj truong.



0.2 Cach tiép can theo qua trinh

Tiéu chuén nay khuyén khich viéc chip nhan céach tiép can theo qua trinh khi tién hanh trién khai, thuc
hién va cai tién hiéu qua va hiéu lyc cta hé théng quan ly chat lwong nham tadng cwdng sw thod man

cla cac bén quan tam b&ng cach dap (rng cac yéu ciu cla ho.

DPé van hanh mét cach cé hiéu lwc va hiéu qua, td chirc phai xac dinh va quan ly nhiéu hoat déng cé
lién hé mat thiét v&i nhau. Mét hoat dong s dung cac ngudn lyc va dwoc quan ly nhdm muc dich tao ra
s chuyén ddi diu vao thanh dau ra dwoc coi |a mét qua trinh. Thong thwdng dau ra cla qua trinh nay

sé 14 dau vao cua qua trinh tiép theo.

Viéc 4p dung mét hé théng cac qua trinh trong td chirc, cung véi viéc xac dinh, cac méi twong tac va

viéc quan ly cac qua trinh nay co thé duoc coi la “cach tiép can qua trinh”.

Loi thé cla cach tiép can theo qua trinh la viéc kiém soat cong viéc dang xay ra, né tao ra sw lién két

gitra cac qua trinh riéng |1é trong hé théng cac qua trinh, cling nhw sw két hop va twong tac gitra chung.

Khi dwgc str dung trong hé thdng quan ly chéat lwong, cach tiép can theo qua trinh nhdn manh tdm quan

trong cla

a) viéc hidu va dap &ng cac nhu ciu,

b) sw can thiét phai xem xét cac qua trinh dwdi géc do gia tri gia téng,
c) c¢6 dwoc cac két qua hoat dong clia cac qua trinh va tinh hiéu luc, va
d) cai tién lién tuc cac qua trinh dwa trén viéc do lwdng muc tiéu.

M6 hinh hé théng quan ly chat lwvgng dwa vao qua trinh dwoc néu & so dd 1 thé hién mébi quan hé gitra
cac qua trinh dwoc trinh bay trong diéu 4 dén diéu 8. Sw thé hién nay chi ra rang cac bén quan tam
dong mét vai trd quan trong trong xac dinh cac yéu cau dau vao. D& theo dbi sy thoa man cla cac bén
quan tdm can danh gia cac thong tin lién quan dén nhan thirc ctia cac bén quan tdm xem liéu t6 chirc
c6 dap wng dwoc cac yéu ciu cha ho khéng. M6 hinh dwoc trinh bay & so d6 1 khong phéan anh céac

qua trinh & murc chi tiét.
0.3  M&i quan hé véi TCVN ISO 9001

4n ban nay cia TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004 duwoc xay dwng nhw mét cap nhat quan céac tiéu
chuan vé hé théng quan ly chat lwong, duoc thiét ké dé bd sung cho nhau nhung ciing c6 thé dugc st
dung doc lap. Mac du hai tiéu chudn nay c6 pham vi st dung khac nhau nhwng cé ciu tric twong tw

nhau tao thuan lgi cho viéc str dung déng thoi.

TCVN ISO 9001 dwa ra cac yéu cau ddi véi mot hé théng quan ly chét lwong cé thé dwoc dung dé ap
dung trong ndi bd cla té chirc, hodc s dung dé& chirng nhan, hodc cho muc dich hop ddng. N6 tap
trung vao tinh hiéu lwc cha hé thdng quan ly chat lwong trong viéc dap &ng cac yéu cau cla khach

hang.



Cai tién lién tuc
hé théng quan ly chat lwong

_________________ Trach nhiém CAac bén
Cac bén cla lanh dao quan tam
quan r
tam
. Su
Quan ly Do lwong, phan | ___1_____] L. thoa
nguodn lyc tich va cai tién man
- yéu - | phém P
i cau Dau vao
........................ D‘éu ra
Chu thich: . - e s
Cac hoat dong gia tri gia tang
_____ > Dong théng tin

So d6 1: M6 hinh hé théng quan ly chat lweng
dwa vao cac qua trinh

TCVN ISO 9004 dwa ra cac chi dan dbi véi pham vi rong hon cac muc tiéu cta hé thdng quan ly chat
lwong so véi TCVN ISO 9001, dac biét Ia cho viéc cai tién lién tuc toan bd hoat ddng va tinh hiéu qua
cling nhw hiéu lwc cla té chirc. TCVN ISO 9004 dung dé lam hwéng dan cho té chirc ma 1anh dao cao
nhat ctia n6 mong mudn vwot xa hon cac yéu cau ctia TCVN ISO 9001 nhdm tim kiém sw cai tién lién
tuc trong hoat dong. Tuy nhién, TCVN ISO 9004 khéng st dung cho muc dich chirng nhan hodc hop déng.

Dé tién lgi cho nguoi str dung, cac yéu cau cia TCVN ISO 9001 dwoc trich dan trong khung, sau cac
diéu twong ng trong tiéu chudn nay. Thong tin trong "Chu thich" ¢ muc dich hwéng dan théng hiéu

hoac lam ro thém.
04 Tinh twong thich v&i cac hé théng quan ly khac

Tiéu chuan nay khéng bao gdm cac hwéng dan cu thé cho cac hé théng quan ly khac nhw quan ly méi
trwerng, quan ly sirc khoé va an toan nghé nghiép, quan ly tai chinh hodc quan ly rai ro. Tuy nhién, tiéu
chuan nay cho phép td chirc lién két hay hop nhat hé théng quan ly chat lwong cla té chirc véi cac hé
théng quén ly c6 lién quan. T chirc cé thé diéu chinh hé théng quén Iy hién tai ciia minh dé thiét lap

mot hé théng quén ly chat lvgng theo cac hwdng dan cda tiéu chuan nay.
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Soat xét lan 2

Hé thong quan ly chat lwong — Hwéng dan cai tién

Quality management systems — Guidelines for performance improvement

1 Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay dwa ra hwéng dan mé rong hon so véi yéu cau dwa ra trong TCVN ISO 9001 dé xem xét ca
tinh hiéu lwc va hiéu qua cta hé thdng quan ly chat lwong, va do dé két qua 1a xem xét tiém nang cai tién
hoat dong cua td chirc. So véi TCVN ISO 9001, muc tiéu thod man khach hang va chét lwong san pham

dwoc mé rong hon dé bao gébm ca sw thod man cac bén quan tdm va hoat dong cla tb chirc.

Tiéu chuén nay co thé ap dung déi véi cac qua trinh cla td chirc va do do, nhitng nguyén téc quan ly chat
lwong, 1a nén tadng cla tiéu chuan nay co thé dwoc trién khai trong toan bd té chirc. Trong tdm cula tiéu
chuén nay la dat dwoc sy cai tién thworng xuyén, va do lwdng dwoc thdng qua sw thod man cla khach hang

va cac bén quan tam khac.

Tiéu chuén nay bao gdm cac hwéng dan va goi y, va khéng dung cho muc dich chirng nhan, khéng dung

trong ché dinh hay cho hop déng, ciing nhw khéng phai la hwéng dan dé ap dung TCVN ISO 9001.

2 Tiéu chuan trich dan

TCVN ISO 9000: 2000, Hé théng quén ly chat lwgng - Co sé va tir vung.

3 Thuat ngir va dinh nghia
Tiéu chuan nay str dung thuat ngi va dinh nghia trong TCVN ISO 9000: 2000.

Céc thuat nglr dwdi day, duwoc st dung trong an ban nay ctia TCVN ISO 9004 mé ta chudi cung cép, da

dwoc stra ddi d& phan anh tr veng hién hanh:
ngwoi cung ’ng ———» té chte  ——— > khach hang (cac bén quan tam)

Trong toan bo tiéu chuén nay, thuat ngl¥ “san phadm” ciing cé nghia la “dich vu’.

4 Hé théng quan ly chat lwong
4.1 Quan ly hé théng va qua trinh
D& I1anh dao va van hanh thanh cong mét té chirc doi héi phai quan ly t& chirc d6 mot cach hé thdng va rd
rang. Sv thanh céng tuy thudc vao viéc ap dung va duy tri mét hé thdng quan ly dwoc thiét ké dé cai tién
thwdng xuyén hiéu lwc va hiéu qué hoat déng cla td chirc bang cach xem xét nhu ciu ctia cac bén quan

tam. Quan ly mot t& chirc bao gébm ca quan ly chat lwong, ndm trong sé6 cac mén quan ly khac.
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Lanh dao cao nhéat can xay dwng td chirc ciia minh dinh huéng theo khach hang bang cach

a) xac dinh cac hé théng va qua trinh cé thé hiéu dwoc rd rang, dwoc quan ly va cai tién vé tinh hiéu

qua cling nhuv hiéu lwc; va

b) d&m bao viéc van hanh va kiém soat c6 hiéu qua va hiéu lwc cac qua trinh ciing nhw cac phép

do va di¥ liéu dwoc st dung dé& xac dinh sy hoat dong thoa dang cua té chirc.

Dw&i day la vi du vé cac hoat dong dé thiét 1ap sw dinh hwéng theo khach hang trong td chire:

xac dinh va thuc day cac qua trinh dan dén sy cai tién hoat dong cla té chirc;

thworng xuyén thu thap va st dung dir liéu va théng tin vé cac qua trinh;

dinh phwong hwéng phat trién theo hwéng cai tién lién tuc, va

str dung phwong phap thich hop dé& danh gia viéc cai tién qua trinh, vi du nhw tw xem xét danh

gia va xem xét cla lanh dao.

Vi du vé danh gia noi bd va qua trinh cai tién lién tuc dwoc dwa ra & phu luc A va B.

TCVN ISO 9001:2000, Hé théng quan ly chat lwong — Cac yéu cau
4 Heé théng quan ly chat lwong
4.1 Yéu cau chung
T6 chirc phai xay dwng, l1ap van ban, thwc hién, duy tri hé thdng quan ly chat lwong va thuwong
xuyén nang cao hiéu lwc ctia hé théng theo cac yéu cau cda tiéu chuan nay.
T6 chire phai:
a) nhan biét qua trinh can thiét trong hé thédng quan Iy chat lwgng va ap dung chung trong
toan bd té churc,
b) xac dinh trinh tw va méi twong tac clia cac qua trinh nay,
c) xac dinh cac chudn myc va phwong phap can thiét d& ddm bao viéc tac nghiép va kiém
soat cac qua trinh nay co hiéu lyc,
d) dam bdo sy sdn cé cla cac ngudn lwc va thong tin can thiét dé hé tro hoat dong tac
nghiép va theo ddi cac qua trinh nay,
e) do lvong, theo ddi va phan tich cac qua trinh nay, va
f) thwc hién cac hanh dong can thiét dé dat dwoc két qua dy dinh va cai tién lién tuc cac
qua trinh nay.
Td chrc phai quan ly qua trinh tuan tha theo cac yéu cau cla tiéu chun nay.

Khi t6 chirc chon ngudn bén ngoai cho bat ki qua trinh ndo anh hwéng dén sw phu hop clia san pham
véi céac yéu ciu, tb chirc phai ddm bao kiém soat nhirng qué trinh dé. Viéc kiém soat nhirng qua trinh
do nguén bén ngoai phai dwoc nhan biét trong hé théng quan ly chéat lwong.

Chu thich - Cac qua trinh can thiét d6i véi hé thdng quan Iy chat lwgng néu & trén cin bao gdm ca céac

qua trinh v& céac hoat ddng quan ly, cung cap nguén lwc, tao sdn phdm va do luwong.
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4.2 Hé théng tai liéu

Lanh dao can xac dinh hé théng tal liéu, bao gdm ca cac hd so thich hop, can thiét dé thiét lap, trién
khai va duy tri hé thdng quan ly chat lwgng va dé hé tro cac qua trinh cda td chirc hoat dong coé hiéu

Iwc va hiéu qua.

Tinh chat va mirc d6 cla hé théng tai liéu can phai thoa man cac yéu cau ctia hop dbng, phap luat va
ché dinh, nhu ciu va mong doi clia khach hang va cac bén quan tam khac va phai phu hop véi té chire.
Hé théng tai liéu cé thé & bat clr dang hodc phwong tién théng tin nao thich hop véi nhu cau cua td

chirc.

Dé cung cép hé théng tai liéu nham thod man nhu ciu va mong doi cla cac bén quan tam, 1anh dao

can quan tam dén

nhirng yéu cau mang tinh hop déng ctia khach hang va cac bén quan tam khac,

- viéc chap nhan tiéu chuan quéc té, quéc gia, khu vuc va nganh cong nghiép,

- cac yéu cau ché dinh va phap luat ¢6 lién quan,

- céac quyét dinh cda td chirc,

- ngudn thdng tin bén ngoai thich hop cho sw phat trién nang lwc cla td chirc, va
- théng tin vé& nhu ciu va mong doi ctia cac bén quan tam.

Can xem xét danh gia viéc xay dwng, si dung va kiém soat hé théng tai liéu vé& mat hiéu lwc va hiéu

qua cua td chirc d6 theo cac tiéu chi nhu:

- kha nang van hanh (vi du nhu téc do xt ly),

hop v&i nguwdi str dung,

- c&c ngudn luc can thiét,

cac chinh sach va muc tiéu,
- cé&c yéu cau hién tai va twong lai c6 lién quan dén kién thirc quan ly,

viéc so sanh dbi chirng (benchmarking) hé théng tai liéu, va

méi twong giao gitra khach hang, ngu®i cung rng va cac bén quan tam khac.

Phai d&m bao cac thanh vién cta td chirc va cac bén quan tam khac cé quyén s dung céc tai liéu dwa

trén chinh sach trao dbi thong tin ctia td chirc.

TCVN 1SO 9001:2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
4.2 Yeéu cau vé hé thong tai liéu
4.2.1 Khai quat

Céc tai liéu clia hé théng quan ly chét lwgng phai bao gom
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a) cac van ban cong bb vé chinh sach chat lwgng va muc tiéu chéat lwong,

b) sb tay chéat lwong,

c) céc thu tuc dang van ban theo yéu cau cla tiéu chuan nay,

d) cac tai liéu can co cua td chirc d& ddm bao viéc hoach dinh, tac nghiép va kiém soat c6 hiéu
qua cac qua trinh cta té chrc d6, va

e) cac hd so theo yéu clu cua tiéu chuan nay.

Chu thich 1 - Khi thuat ngir “thd tuc dang van ban” xuét hién trong tiéu chuan nay, thi tha tuc dé phai dwoc xay

dwng, lap thanh van ban, thwc hién va duy tri.

Chu thich 2 - M&rc d6 van ban hoa hé théng quan Iy chat lwong ctia méi td chirc cé thé khac nhau tuy thude vao

a) quy mé cla td chirc va loai hinh hoat déng;

b) sy phirc tap va sy twong tac gitva cac qua trinh, va

c) nang lyc cla con nguwoi.

Chu thich 3 - Hé théng tai liéu c6 thé & bat ky dang hodc loai phwong tién truyén théng nao.
4.2.2 Sb tay chat lwong
T& chire phai lap va duy tri s tay chat lwong trong d6 bao gém

a) pham vi cia hé thdng quan ly chat lwong, bao gébm ca cac ndi dung chi tiét va ly giadi vé bat c
ngoai |é nao.

b)  céac thd tuc dang van ban dwoc thiét 1ap cho hé théng quan ly chat lwong hodc vién dan dén
chung, va

c) mo ta sy twong tac gitba cac qua trinh trong hé thdng quan ly chat lwong.
4.2.3 Kiém soat tai lidu
Céc tai liéu theo yéu cau cia hé thdng quan ly chat lwgng phai dwoc kiém soat. Hé so chét lwong 13
moét loai tai liéu dac biét va phai dwoc kiém soat theo cac yéu cau néu trong 4.2.4.
Phai lap mét thd tuc dang van ban dé xac dinh viéc kiém soat can thiét nham
) phé duyét tai liéu vé sw thod dang trwdc khi ban hanh,
) xem xét, cap nhat khi can va phé duyét lai tai liéu,
c) dam bao nhan biét dwoc cac thay dbi va tinh trang stra déi hién hanh cla tai liéu,
) dam bao céac ban cua céac tai liéu thich hop sdn cé & noi st dung,
) dam bao céc tai liéu luén rd rang, d& nhan biét,
f) dam bao tai liéu c6 ngudn gdc bén ngoai dwoc nhan biét va viéc phan phdi ching dwoc kiém soat,

va

g) ngan ngta viéc st dung v tinh cac tai liéu 16i théi va ap dung dAu hiéu nhan biét thich hop néu

chung dwoc gilr lai vi muc dich nao do.

10




TCVN ISO 9004: 2000

4.2.4 Kiém soat ho so

Phai Iap va duy tri cac hd so d& cung cdp bang chirng vé sy phu hop véi cac yéu clu va hoat dong
tac nghiép co hiéu lyc cta hé thdng quan ly chat lwgng. Cac hd so chéat lwong phai ré rang, dé nhan
biét va dé& st dung. Phai l1ap mét tha tuc bang vdn ban dé xac dinh viéc kiém soat can thiét déi véi viéc

nhan biét, bdo quan, bdo vé, sir dung, xac dinh thdi gian lwu gitr va huy bd cac hd so chat lwong.

4.3 St dung cac nguyén tac quan ly chat lwong

Dé chi dao va diéu hanh thanh cdng mét tb chirc, can c6 mot cach thirc quan ly cé hé théng va ré rang.

Céac hwéng dan vé quan ly dua ra trong tiéu chun nay dwa trén tdm nguyén tac quan ly chat lwong.

Céc nguyén tac nay dwoc xay dwng cho lanh dao cao nhét st dung dé dan dat té chirc huéng téi cai
tién hoat dong. Cac nguyén tac quan ly chat lwong dwoc hop nhét vao ndi dung cla tiéu chuan nay va

duoc liét ké duwdi day
a) Hwéng vé khach hang

Td chre phu thudc vao khach hang, do d6 té chirc phai hiéu dwoc nhu cau hién tai va twong lai cia
khach hang, phai dap &ng céac yéu ciu cla khach hang va né lwc dap rng vwot mong doi cla

khach hang.
b) Swlanh dao

Nguoi 1anh dao thiét 1ap sy thdng nhat vé muc dich va huéng di cha té chirc. Ho tao ra va duy tri
moi trwéng ndi bd, trong dé6 moi ngudi déu cé thé dwoc huy dong day du dé dat dwoc cac muc tiéu

cta tb chire.
c) Swtham gia cua moi ngwei

Moi ngudi & tat cd cac cip khac nhau la nhan té co ban cla td chirc va sw tham gia day du cho

phép str dung kha nang ctia ho d& dem lai loi ich cho tb chirc.
d) Cach tiép can theo qua trinh

Két qua mong mudn sé dat dwoc mdt cach cé hiéu qua hon, khi cac ngudn lwc va cac hoat dong

lién quan dwgc quan ly nhw mét qua trinh.
e) Quan ly bang cach tiép can theo hé théng

Viéc nhan biét, am hiéu va quan ly cac qua trinh cé quan hé vé&i nhau nhw mot hé théng déng gép

vao hiéu qua va hiéu lwc cla té chirc dé dat dwoc cac muc tiéu.

f)  Cai tién lién tuc

Cai tién lién tuc hoat ddng tdng thé phai 1a moét muc tiéu thworng trwc cda td chivc.
g) Phwong phap ra quyét dinh dwa trén sw kién

Quyét dinh co hiéu lyc dwa trén viéc phan tich di¥ liéu va thong tin.

h) Quan hé cung cé lgi v&i ngw®i cung trng

1
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T chirc va nguwdi cung (rng cé mdi quan hé phu thudc 14n nhau, méi quan hé déi bén cung co |

lam tang kha nang clia ca hai bén trong viéc tao ra gia tri.

Viéc td chirc str dung thanh céng tdm nguyén tac quan ly sé dem lai lgi ich cho cac bén quan tdm nhw

tadng thu nhap, tao gia tri va 6n dinh hon.

5 Trach nhiém cuaa lanh dao

5.1

Hwéng dan chung

5.1.1 Gié&i thiéu

Sw lanh dao, cam két va sy tham gia chl dong cua lanh dao cao nhét rat can thiét cho viéc phat trién

va duy tri mét hé théng quan ly chat lveng cé hiéu lwc va hiéu qua dé dem lai loi ich cho cac bén quan

tam. Pé dat dwoc nhivng lgi ich d6, can thiét phai 1ap, duy tri va tdng cwdng sw thoa man cua khach

hang. Lanh dao cao nhat can quan tdm dén cac hanh déng nhw

thiét lap mot tdm nhin, cac chinh sach va muc tiéu chién lvgc nhat quan véi muc dich cla td

chire.

lanh dao t chirc bang cach néu gwong dé dem lai sw tin twdng trong nhan vién,

truyén dat dinh hwéng va cac gia tri clia té chirc vé chat lwong va hé théng quan Iy chéat lvong,
tham gia vao cac dy an cai tién, tim kiém phwong phap, gidi phap va san pham méi,

thu thap théng tin phan hdi mét cach truc tiép vé hiéu qua va hiéu lwc cha hé thdng quan ly chat
lwong,

xac dinh cac qua trinh tao san phdm dem lai gia tri gia tdng cho t6 churc,

xac dinh cac qué trinh hd tro cé anh hwédng dén hiéu qua va hiéu lwc cha cac qua trinh tao san

pham,
tao moi trweng 1am viéc khuyén khich sy tham gia va phat trién cGa nhan vién, va

xay dwng co ciu va cung cap ngudn lwc can thiét dé hd trg ké hoach chién lwoc cla té chirc.

Lanh dao cao nhéat ciing can xac dinh phwong phap do lwéng hoat déng cua td chirc dé xac dinh xem

cé dat dwoc cac muc tiéu dw kién hay khong.

Cac phwong phap nay can bao gdém

12
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- danh gia sw cdm nhan cda khach hang va cac bén quan tam khac vé tinh ndng cGa san pham da

cung cép, va
- do lwdng cac yéu td thanh cong khac da dwoc Ianh dao xac dinh.

Thoéng tin c6 dwoc tir cac phép do va danh gia trén ciing can dwoc coi la modt dau vao clia xem xét cla
lanh dao dé& dam bao réng viéc cai tién lién tuc hé thdng quan ly chét lwong & dong lwc cho cai tién

hoat ddng cuda td chirc.
51.2 Vindé canlwu y

Khi xay dwng, ap dung va diéu hanh hé théng quan ly chéat lwgng cla td chirc, 1anh dao can quan tam

dén cac nguyén tdc quan ly chat lwgng dwoc néu & 4.3.

Trén co s& cac nguyén tac nay, lanh dao cao nhat can thé hién sy l1anh dao va cam két ctia minh dbi

v@i cac hoat ddng sau:

am hiéu vé nhu cau va mong doi hién tai va twong lai ciia khach hang bén canh cac yéu cau clua
ho;

- gi¢i thiéu phd bién cac chinh sach va muc tiéu nham tadng cuwong sw nhan thirc, khuyén khich va
huy dong sw tham gia cia moi nguwdi trong té chirc;

- thiét |ap sw cai tién lién tuc nhw mét muc tiéu cha cac qua trinh cla td chirc;

- hoach dinh cho twong lai cta td chirc va quan ly cac thay dbi;

- thiét lap va phd bién mot co ciu dé dat dwoc sw thod man cta cac bén quan tam.

Bén canh viéc cai tién lién tuc theo tirng bwéc nhd hodc cai tién ngay trong qua trinh thuwc hién, 1anh
dao cao nhét ciing cin quan tam dén sy thay déi cé tinh dot pha dbi véi cac qua trinh nhw 1a mot cach
dé cai tién hoat dong cuia td chirc. Trong nhirtng qua trinh thay dbi d6, 1anh dao can thwc hién tirng
bwéc dé& dam bado cung cap dwoc ngudn lyc va sy trao ddi thong tin can thiét nhdm duy tri cac chirc
ndng cla hé théng quan ly chéat lvong.

Lanh dao cao nhat cAn xac dinh cac qua trinh tao san phdm vi ching lién quan tryc tiép dén sy thanh
coéng cla td chirc. Lanh dao cao nhét cling can nhan biét cac qua trinh hd tro cé anh hwéng dén hiéu
lwe cling nhw hiéu qua cla cac qua trinh tao s&n phdm ho&c nhu cau va mong doi clia cac bén quan
tam.

Lanh dao cAn d&m bao rdng cac qua trinh hoat ddng nhuw mdt mang lwéi ¢6 hiéu lwe va hiéu qua. Lanh
dao can phan tich va téi wu hoa sy twong tac cla cac qua trinh, bao gdm ca cac qua trinh tao san
pham va cac qua trinh h tro.

Canlwu y dén

- viéc dam bado dé trinh tw va su twong tac gitra cac qua trinh duoc thiét ké dat t&i két qua mong

muén mot cach ¢ hiéu lwc va hiéu qua,

13
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- viéc ddm bao dé cac dau vao, cac hoat dong, va dau ra cla cac qua trinh dwoc xac dinh rd rang

va dwoc kiém soat,

- viéc theo ddi diu vao va dau ra dé kiém tra xac nhan rang cac qua trinh riéng 1é duoc lién két voi

nhau va hoat déng cé hiéu lwc va hiéu qua,
- viéc nhan biét va quan ly cac rdi ro, va viéc khai thac cac co hoi cai tién hoat dong cta td chic,

viéc tién hanh phéan tich cac dir liéu dé tao thuan loi cai tién lién tuc cac qua trinh,

viéc xac dinh rd nguoi chiu trach nhiém chinh vé qua trinh va giao cho ho day du trach nhiém va

quyén han,

viéc quan ly tirng qua trinh dé& dat dwoc cac muc tiéu cdia qua trinh, va

nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam.

TCVN 1SO 9001: 2000 - Hé thong quan ly chat lwong - Cac yéu cau

5 Trach nhiém cua lanh dao

5.1 Cam két cua lanh dao

Lanh dao cao nhét phai cung cap bang chirng vé sy cam két ciia minh déi vé&i viéc xay dwng va thuc

hién hé théng quan ly chat lwgng va cai tién thuéng xuyén hiéu lwc cia hé théng dé bang cach

a) truyén dat cho td chirc vé tdm quan trong cla viéc dap rng khach hang ciing nhw cac yéu cau

cla phap luat va ché dinh,
b) thiét lap chinh sach chét lwong,
c) dam bao viéc thiét Iap cac muc tiéu chat lwong,
d) tién hanh viéc xem xét cta lanh dao, va

e) dam bdo san cé cac ngudn lyc.

5.2 Nhu cau va mong d¢i cia cac bén quan tam
5.1.2 Khai quat
Mbi td chirc déu c6 cac bén quan tdm, méi bén quan tdm déu cé nhu ciu va mong doi. Cac bén quan
tam cla té chirc bao gébm
- khach hang va nguoi st dung cubi cung,
- nguoi trong té chire do,

- chu s& hiru/nha dau tv (nhw cac cd déng, ca nhan hay nhém ngudi, bao gdm ca khu vuc cong

cdng, c6 sw quan tam riéng dbi vai td chire do,

- nguwdi cung rng va cac dbi tac, va

14
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- xa hoi theo nghia cdng ddng va cong chung chiju tac ddng cua td chirc hodc san pham cla tb

chire.
5.2.2 Nhu cdu va mong doi

Sw thanh coéng cla td chirc phu thudc vao sy am hiéu va thod man cac nhu cau va mong doi hién tai
cling nhu twong lai ctia khach hang va ngudi st dung cubi cung hién tai hodc tiém nang, ciing nhuv sw

hiéu va quan tdm dén cac nhu cau va mong doi dé ctia cac bén quan tam khac.

Dé hiéu va dap ng nhu cau va mong doi ctia cac bén quan tam, td chirc can

nhan biét cac bén quan tdm cla minh va duy tri sy dap *ng cé can nhac ddi v&i nhu cau va mong

doi cta ho,

chuyén déi nhu cau va mong dgi da dwoc nhan biét thanh cac yéu cau,

phd bién cac yéu cau nay trong toan bo td chirc,va

tap trung vao cai tién qua trinh d& dam bao gia tri cho cac bén quan tam da xac dinh.

Dé thod man nhu cau va mong doi clia khach hang va nguoi st dung cudi cling, Ianh dao cda té chirc

PN

can

hiéu nhu cau va mong doi ctia khach hang, bao gdm ca khach hang tiém nang,

xac dinh d&c tinh cha san phdm quan trong nhat déi véi khach hang va ngudi st dung cubi cung,

xac dinh va danh gia sy canh tranh trén thj trwedng, va
- nhan biét co hoi thj trwéng, diém yéu va loi thé canh tranh trong twong lai.

Vi du vé& nhu cau va mong doi ciia khach hang va nguoi st dung cudi cung cé lién quan dén san pham
cta té chire, bao gdbm

- sy phu hop,

- s tin cay,

- swsan co,

- cach thrc giao hang,

- cac hoat dong sau ban hang,

- gia ca va chi phi trong chu trinh séng cta san pham,
- an toan san pham,

- trach nhiém phap ly déi v&i san pham, va

- tac déng moi trwdng.

Té chirc can nhan biét nhu cau va mong doi clia nhan vién vé sy thira nhan coéng lao, sy thod méan
trong cdng viéc, sw phat trién ca nhan. Diéu d6 dam bao cho sy tham gia va huy dong moi ngwdi mot
céach tét nhat.

15
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Tb chire cling can xac dinh cac két qua vé mét tai chinh va cac két qua khac co6 thé thoa man cac nhu

cau va mong doi da dinh cta cac chd s& hiru va nha dau tu.

Lanh dao can lwu y dén lgi ich tiém ndng cua viéc thiét 1ap cac méi quan hé dbi tac véi ngudi cung rng
dé tao gia tri cho ca hai bén. Méi quan hé dbi tac can dwa trén mot chién lwoc chung, chia sé kinh

nghiém ciing nhw lgi ich thu dwoc va tén that. Khi thiét 1ap cac mdi quan hé dbi tac, td chirc can

xac dinh nhirng ngwdi cung trng chinh va cac td chirc khac duwoc coi la dbi tac tiém nang,

cung thiét 1ap sw hiéu biét rd rang vé& nhu ciu va mong doi cla khach hang,

cung thiét 1ap sy hiéu biét ré rang vé nhu cau va mong doi cta dbi tac,

dat ra cac muc tieu dé tim dwoc co hoi tiép tuc mbi quan hé dbi tac.

Khi xem xét méi quan hé dbi v&i xa hoi, td chirc can
- chrng té trach nhiém cta minh dbi véi strc khoé va an toan,
- quan tam dén tac dong moi trvdng, bao gdm viéc bado toan nang lweng va ngudn lwc tw nhién,
- nhan biét cac yéu ciu ché dinh va cac yéu cau phap luat thich &ng,

- nhan biét cac tac dong hién tai va tiém &n cta cac san pham, qua trinh va hoat dong cla td chirc

déi v&i xa hoi néi chung va cong déng dia phwong néi riéng.

TCVN 1SO 9001: 2000 - Hé thong quan ly chat lwong - Cac yéu cau

5.2 Hwéng vao khach hang

Lanh dao cao nhat phai ddm bao rang cac yéu ciu cua khach hang dwoc xac dinh va dap rng nham

nang cao sy thod man khach hang.

5.2.3 Yéu cau phap luat va ché dinh

Lanh dao can dam bao rang td chirc ndm dwgc cac yéu cau cla phap luat va cac yéu cau ché dinh dbi
véi san phdm, qua trinh va hoat déng ctia minh va can coi cac yéu ciu dé 1a moét trong nhivng yéu té

cla hé théng quan ly chat lwong. T chirc cling can quan tam dén

- viéc khuyén khich tuan theo mét cach cé tinh chat dao ly, mét cach hiéu lwc va hiéu qua cac yéu

cau hién tai va twong lai,
- loi ich clia cac bén quan tam théng qua viéc dap (rng vuot yéu cau cla ho,
- vai tro cla té chirc trong viéc bao vé lgi ich cong dong.
5.3 Chinh sach chéat lwgng

Lanh dao cao nhéat can s dung chinh sach chat lwong nhw méot phwong tién dé Ianh dao td chic

hwéng téi viéc cai tién hoat dong.

Chinh sach chat lwvgng ctia mot td chirc can phai 1a modt bé phan ngang hang va nhat quan véi cac

chinh sach va chién lwoc chung cla té chirc.
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Khi lap chinh sach chét lwong, 1anh dao cao nhat can lwu y dén:

murc d6 va loai cai tién trong twong lai can thiét dé té chirc co thé thanh cong,
murc d6 thda man khach hang da dy dinh hay mong muén

sy phat trién ctia moi ngwdi trong té chire,

nhu cau va mong dgi cla cac bén quan tadm khac,

ngudn lwc can thiét dé thuc hién vwot mrc cac yéu cau ciia TCVN ISO 9001, va

sw déng gop tiém tang cha cac ngwdi cung (rng va dbi tac.

Chinh sach chét lwong cé thé dwoc sir dung cho viéc cai tién, véi diéu kién la né

nhat quan v&i tdm nhin va chién lwoc cla lanh dao cao nhéat dbi véi twong lai cla td chire,
cho phép cac muc tiéu chat lwgng dwoc thong hiéu va theo dudi trong toan bd té chire,

chirng td cam két cla lanh dao cao nhat dbi véi chat lwgng va viéc cung cdp ngudn lwc thich hop

dé dat dwoc cac muc tiéu,

giup cho viéc tang cwdng sy cam két déi v&i chat lwong trong toan bd td chire, bang sw chi dao ré

rang cla lanh dao cao nhét,

bao gdm sw cai tién lién tuc lién quan dén sy thoa man nhu ciu va mong doi ctia khach hang va

cac bén quan tdm khac, va

dwoc xac dinh mét cach co hiéu lwec va truyén dat m6t cach hiéu qua.

Ciing nhw v&i céac chinh sach kinh doanh khac, chinh sach chat lwong can dwoc xem xét dinh ky.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau

5.3 Chinh sach chéat lwong

Lanh dao cao nhéat phai ddm bao rang chinh sach chét lvong:

a)

b)

phtl hop v&i muc dich cta td chirc,

bao gém viéc cam két dap rng cac yéu cau va cai tién thuworng xuyén hiéu lwc ctia hé théng quan

ly chét lwong,
cung cap co s& cho viéc thiét 1ap va xem xét cac muc tiéu chat lvong,
dwoc truyén dat va thau hiéu trong té chirc, va

dwoc xem xét dé ludn ludn thich hop.
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5.4 Hoach dinh
5.4.1 Muc tiéu chat lwong

Viéc hoach dinh chién lwoc va chinh sach chat lwong cta td chirc cung cip co sé& cho viéc |ap cac
muc tiéu chat lwong. Lanh dao cAp cao nhét can thiét 1ap cac muc tiéu nay, ching dan dén sy cai tién
hoat déng cla td chirc. Muc tiéu chat lwong phai c6 kha nang do dwoc dé tao diéu kién cho viéc xem

xét clia lanh dao c6 hiéu lwc va hiéu qua. Khi lap cac muc tiéu nay, lanh dao ciing can chu y dén
- nhu cau hién tai va twong lai ctia td chirc va thj tredng ma td chive phuc vu,
- két qua cé lién quan cla cac cudc xem xét cta lanh dao,
- hoat ddng hién tai cia san pham va qua trinh,
- murc d6 thod man cla cac bén quan tam
- két qua ty xem xét danh gia,
- so0 sanh dbi chirng (benchmarking), phan tich déi tha canh tranh, co hoi cai tién, va
- ngudn lyc can thiét dé thwe hién muc tiéu.

Céac muc tiéu chat lwong can dwoc truyén dat sao cho moi ngudi trong té chirc cé thé gép phan dé dat
dwoc nhirtng muc tiéu d6. Can xac dinh rd trach nhiém trién khai muc tiéu chét lwong. Muc tiéu chét

lwong can duwoc xem xét mot cach cé hé théng va dwoc siva dbi néu can.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau

5.4 Hoach dinh
5.4.1 Muc tiéu chat lwong

Lanh dao cao nhéat phai ddm bdo rdng muc tiéu chat lwong, bao gdm ca nhirng didu can thiét dé dap
&’ng cac yéu cau cla san pham , dwoc thiét 1ap tai moi cap va tirng boé phan chirc néng thich hop

trong td chirc. Muc tiéu chat lwong phai do dwoc va nhat quan véi chinh sach chéat lwong.

5.4.2 Hoach dinh chéat lwong

Lanh dao can cé trach nhiém vé viéc hoach dinh chéat lwgong cla td chirc. Viéc hoach dinh nay can tap
trung vao xac dinh cac qua trinh can thiét d& dap ng c6 hiéu lwc va hiéu qua cac muc tiéu va yéu ciu

chét lwgng nhat quan véi chién lwoc cla td chie.
DP4u vao dé viéc hoach dinhu-h ilmuy7 chat lwgng c6 hiéu lyc va hiéu qua bao gom
- céc chién lvgc cua td chire,
- cac muc tiéu tdé chirc da xac dinh,
- nhu cdu va mong doi da dwoc xac dinh cia khach hang va cac bén quan tdm khac,

- xem xét danh gia cac yéu cau luat phap va ché dinh,
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- xem xét danh gia cac di liéu vé tinh nang céng dung cla san pham,
- xem xét danh gia cac dir liéu vé hoat dong clia cac qua trinh,
- cac bai hoc dwoc rat ra ttr kinh nghiém truéc do,
- cac co hdi cai tién da chira, va
- cac di¥ liéu co lién quan vé viéc danh gia va han ché rai ro.

Két qua viéc hoach dinh chét lwgng cla té chirc can xac dinh dwoc cac qua trinh tao san pham va cac

qua trinh hé tro can thiét vé cac méat nhuw

ky nang va kién thtrc ma té chirc can,

- trach nhiém va quyén han thwc hién cac ké hoach cai tién qua trinh,

- cac ngudn lyc can thiét nhw tai chinh va co sé ha tang,

- cac thudc do dé danh gia két qua cla viéc cai tién hoat dong cua té chirc,
- nhu cau cai tién bao gébm ca cac phwong phap va coéng cu, va

- nhu cau vé hé thdng tai liéu bao gébm cé hd so.

Lanh dao can xem xét cé hé thdng cac két qua dé& ddm bao tinh hiéu lwc va hiéu qua clia moi qua trinh

cla td chtrc.
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5.4.2 Hoach dinh hé théng quan ly chat lwong
Lanh dao cao nhat phai dam bao:

a) tién hanh hoach dinh hé théng quan ly chat lwgng dé dap (rng cac yéu ciu néu trong 4.1, ciing nhw
cac muc tiéu chét lvong, va
b) tinh nhat quan cta hé thdng quan ly chat lwong dwoc duy tri khi cac thay dbi dbi véi hé thdng

quan ly chat lwvong dwoc hoach dinh va thwc hién.

5.5 Trach nhiém, quyén han va trao déi théng tin
5.5.1 Trach nhiém va quyén han

Lanh dao cao nhat can xac dinh va phd bién cac trach nhiém va quyén han dé ap dung va duy tri hé

théng quan ly chat lwong ¢ hiéu lwc va hiéu qua.

Nhan vién thudc moi cp trong td chirc cdn dwoc trao trach nhiém va quyén han dé cé thé gép phan
vao viéc dat dwgc cac muc tiéu chét lwvong va tao duwgc sy tham gia, déng co va sy cam két ciia moi

nguoi.
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TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau

5.5 Trach nhiém, quyén han va trao déi thong tin
5.5.1 Trach nhiém va quyén han

Lanh dao cao nhat phai ddm bao céc trach nhiém, quyén han va mdi quan hé cla ching dwoc xac dinh

va théng bao trong tb chirc.

5.5.2 Pai dién cua lanh dao

Lanh dao cao nhét phai chi dinh va trao quyén han cho mét dai dién ctia 1anh dao dé quan ly, theo dai,
danh gia va diéu phéi hé théng quan ly chat lwgng. Muc dich cla viéc chi dinh nay 1a dé nang cao hiéu
qua va hiéu lyc trong viéc van hanh va cai tién hé thdng quan ly chat lwong. Dai dién cla lanh dao phai
b&o cédo cho lanh dao cao nhéat va trao dbi thong tin véi khach hang va cac bén quan tam khac vé cac

van dé lién quan dén hé théng quan ly chéat lvong.
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5.5.2 Dai dién cuta lanh dao

Lanh dao cao nhat phai chi dinh mét thanh vién trong ban Ianh dao, ngoai cac trach nhiém khac, cé

trach nhiém va quyén han bao gém

a) dam bao cac qua trinh can thiét cia hé thdng quén ly chat lwong duoc thiét l1ap, thuc hién va duy

tri,

b) b&o cdo cho lanh dao cao nhét vé két qua hoat dong cia hé thdng quan ly chat lwong va vé moi

nhu cau cai tién, va
c) dam bdo thic day toan bo té chirc nhan thirc dwoc cac yéu cau cla khach hang.

Chu thich - Trach nhiém cua dai dién 1anh dao vé chét lwong cé thé bao gdm ca quan hé véi bén ngoai vé cac van

dé cé lién quan dén hé thdng quan ly chat luong.

5.5.3 Trao d6i théng tin ndi bd

Lanh dao cla td chirc can xac dinh va thwe hién mdt qua trinh cé hiéu lwc va hiéu qua dé phd bién cac
chinh séch, yéu cau, muc tiéu va cac két qua lién quan dén chét lvgng. Viéc cung cip nhirng thong tin
nhw vay cé thé déng gdép cho viéc cai tién hoat dong cla td chirc va trwe tiép huy dong moi nguei tham
gia vao viéc thwc hién cac muc tiéu chat lwong. Lanh dao can chi ddng khuyén khich cac théng tin
phan hdi va trao ddi gitra cac ca nhan trong td chirc, coi dé la mot phuwong tién d& huy dong sy tham
gia cua ho.

Vi du vé hoat ddng trao ddi thong tin:

- lanh dao dan dat viéc trao doi théng tin trong cac khu vyc lam viéc,

- chi dan théng tin chi tiét cla nhém lam viéc va cac cudc hop khac ctia nhém céng tac, vi du nhw dé

thtra nhan cac két qua dat dworc,
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- bang théng bao, tap chi hoac bao ndi bo,
- phwong tién nghe nhin va dién tlr, nhw thw dién tlr va website, va

- khao sat y kién cta ngudi lao dong va hé thdng goi y.
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5.5.3 Trao déi thong tin n6i bo

Lanh dao cao nhét phai ddm bao thiét 1ap cac qua trinh trao ddi thong tin thich hop trong té chirc va cé

sy trao ddi thong tin vé hiéu lwc cha hé thdng quan Iy chat lwong.

5.6 Xem xét cua lanh dao
5.6.1 Khai quat

Lanh dao cao nhét can té chirc hoat ddng xem xét cua lanh dao thanh mét qua trinh, hoat déng nay cao
hon viéc kiém tra xac nhan tinh hiéu lwc va hiéu qua cta hé thdng quan ly chat lwong, né mé réng cho
toan bo td chirc, va né ciing xem xét danh gia hiéu qua cta toan bd hé théng. Viéc xem xét cua lanh
dao can phai la noi dé trao ddi cac y twdng méi, véi viéc thao luan réng mé va xem xét danh gia cac

yéu t6 dau vao, duoc khuyén khich b&i sy chi dao cda lanh dao cao nhét.

Dé tao thém gia tri cho t6 chirc qua xem xét cla lanh dao, 1anh dao cao nhat can kiém soat hoat dong
cla cac qua trinh tao san phdm va qua trinh hd tro bang cach xem xét c6 hé thdng dwa trén céac
nguyén tac quan ly chat lwong. Tan suét cla viéc xem xét tuy thudc vao nhu cau cda td chirc. Dau vao
cla qua trinh xem xét cAn dem lai diu ra v&i két qua mé& rong hon tinh hiéu lwc va hiéu qua cta hé
théng quan ly chat lwong. Pau ra clia xem xét cla lanh dao can cung clp cac di liéu dé st dung cho

hoach dinh viéc cai tién két qua hoat dong cua té chirc.
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5.6 Xem xét cua lanh dao
5.6.1 Khai quat

Lanh dao cao nhéat phai dinh ky xem xét hé théng quan ly chat lwong, dé ddm bao né ludn phu hop,
thoa dang, va co hiéu lyc. Viéc xem xét nay phai danh gia dwoc co hoi cai tién va nhu cau thay déi dbi

v&i hé théng quan ly chat lwong, ké ca chinh sach chat lwong va cac muc tiéu chat lwong.

Hb6 so xem xét clia lanh dao phai dwoc duy tri.

5.6.2 DAau vao cua viéc xem xét

D4u vao dé danh gia hiéu lyc ciing nhw hiéu qua cta hé théng quan ly chat lwong can lwu y dén khach
hang va cac bén quan tdm khac va can bao gém
- tinh trang va két qua clia cac muc tiéu chéat lwong va cac hoat dong cai tién,

- tinh trang cac hang muc cta cac hoat dong dwa ra tir xem xét cta lanh dao,
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- két qua cla cac cudc danh gia va tw xem xét danh gia cda té chirc,

- thong tin phan hdi vé sw thod man cla cac bén quan tam, tham chi cé thé nhan truc tiép nhd sw

tham gia cta ho,

- céac yéu t6 lién quan dén thj trwong nhw cong nghé, nghién clru va phat trién, va hoat déng cua

ddi tha canh tranh,

- két qua cla cac hoat dong so sanh dbi chirng,

- hoat déng cua ngw&i cung rng,

- cac co hdi cai tién mai,

- kiém soat sy khéng phu hop cia san phdm va cac qua trinh,

- xem xét danh gia thj trwdng va chién lvoc,

- trang thai hoat dong cla cac dbi tac chién lwoc,

- tac dong tai chinh cla cac hoat ddng lién quan dén chét lvong, va

- céc yéu tb khac co thé tac dong dén td chirc nhw diéu kién tai chinh, xa hoi hodc méi trwong va

cac thay dbi vé luat phap va ché dinh c6 lién quan.
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5.6.2 Pau vao cua viéc xem xét
DA4u vao cla viéc xem xét cta lanh dao phai bao gém théng tin vé:
a) két qua cua cac cudc danh gia,
b) phan hdi ctia khach hang,
c) viéc thyc hién cac qua trinh va sw phu hop cia san pham,
d) tinh trang cla cac hanh dong khéc phuc va phong ngira,
e) cac hanh dong tiép theo tir cac cudc xem xét cla lanh dao lan truwéc,
f) nhirng thay dbi cé thé anh hwdng dén hé théng quan ly chét lvong, va

g) cac khuyén nghi vé cai tién.

5.6.3 PAu ra cha viéc xem xét

Béng cach mé& rong viéc xem xét cta lanh dao ra pham vi rébng hon viéc kiém tra xac nhan hé théng
quan ly chat lvgng, 1&anh dao cao nhat cé thé sir dung dau ra clia xem xét cta lanh dao lam dau vao
cho qua trinh cai tién. Lanh dao cao nhat c6 thé sir dung qua trinh xem xét nay nhuv mét céng cu coé
hiéu lwc trong viéc xac dinh cac co hdi cai tién hoat dong cta t6 chirc. K& hoach xem xét can tao diéu
kién thuan lgi cho viéc cung cap kip thdi cac div liéu d& hoach dinh chién lwvgc cho té chirc. Phai thong
bao cac dau ra dugc lwa chon dé chirng té v&i moi ngudi trong td chirc rdng qua trinh xem xét cla lanh

dao dem lai muc tiéu méi, muc tiéu dé sé dem lai lgi ich cho té churc.
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DPA4u ra bb sung dé tdng cwdng tinh hiéu qua c6 thé bao gébm
- cac muc tiéu phai thwc hién cla cac san pham va qua trinh,
- cac muc tiéu cai tién hoat dong cla té chirc,
- viéc xem xét danh gia sw thich hop vé nguén luc va co ciu cua té chirc,

- cac chién lwgc va dé xuét vé marketing, san phdm va sy thod man cla khach hang va céac bén

quan tadm khac,
- ké& hoach ngan ngtra tén that va gidm thiéu cac rii ro da dwoc xac dinh, va
- théng tin vé viéc hoach dinh chién lwvgc cho nhu cau twong lai cta td chire.

Hb6 so can du dé cung cap cho viéc xac dinh ngudn gbc va tao thuan lgi cho viéc danh gia chinh qua

trinh xem xét cla lanh dao dé& dam bao duy tri dwoc hiéu lwc va céac gia tri gia tdng cho tb chirc.
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5.6.3 Pau ra cha viéc xem xét
DA4u ra cla viéc xem xét cta l1anh dao phai bao gdm moi quyét dinh va hanh déng lién quan dén:

a) viéc nang cao tinh hiéu lwc cha hé théng quan Iy chat lwong va cai tién cac qua trinh cia hé

théng,
b) viéc cai tién cac san pham lién quan dén yéu cau cla khach hang,

c) nhu ciu vé ngudn lyc.

6 Quan ly nguon lwc

6.1 Hwéng dan chung
6.1.1 Gi&i thiéu

Lanh dao cao nhat cAn ddm bao xac dinh va cung cap ddy di cac ngudn lyc can thiét cho viéc trién
khai chién lwgc va dat dwoc cac muc tiéu cla té chirc. Didu nay coé thé bao gdm cac ngudn lwc cho viéc
van hanh va cai tién hé thdng quan ly chat lwvgng va sy thod man cua khach hang va cac bén quan tam
khac. Cac nguodn lwc cé thé bao gdbm con ngudi, co s& ha tAng, médi trwdng lam viéc, théng tin, nhirng

nguoi cung (rng va ddi tac, cac ngudn lwc tw nhién va cac ngudn luc tai chinh.
6.1.2 Vandé can lwu y

Can lwu y dén cac ngudn lyc dé cai tién hoat dong cua té chirc nhw
- viéc cung cp co6 hiéu lwc, hiéu qua va kip thdi cac ngudn lwc lién quan dén cac co hoi va can tré,
- cac ngudn lwc hivu hinh nhw cac phuong tién dé thwe hién va hé tro dwoc cai tién,

- cac nguodn lwc vo hinh nhw s& hivu tri tué,
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- cac ngudn lyc va cac co ché dé khuyén khich cai tién lién tuc mang tinh d6i mai,
- co cAu cla té chirc, bao gdm ca nhirng nhu ciu vé dy an va mang lwéi quan ly,
- quan ly théng tin va céng nghé théng tin,
- nang cao nang lyc lam viéc théng qua dao tao, huén luyén, va hoc héi kinh nghiém,.
- phat trién k§ ndng va phwong phap lanh dao cho cac nha quén ly twong lai cta td chirc,
- viéc st dung céac nguc‘“)n Iwe tw nhién va tac dong cla cac ngui“)n lwc dén moi trwvdng, va

- hoach dinh cho nhu cau vé cac ngudn lyc trong twong lai.
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6 Quan ly nguén lwc

6.1 Cung cap nguén lwc

T& chirc phai xac dinh va cung cap cac ngudn lwc can thiét dé

a) thwc hién va duy tri hé thdng quan ly chat lwong va thuworng xuyén nang cao hiéu lwc cta hé thdng

do, va

b) tang sw thod man khach hang bang cach dap trng cac yéu cau cla khach hang.

6.2 Con nguwoi
6.2.1 Huy dong con ngw&i

Lanh dao can cai tién tinh hiéu lwc va hiéu qua cla td chirc, bao gdm ca hé théng quan ly chéat lvong,
théng qua sy tham gia va hé tro cia moi ngudi. Té chirc can khuyén khich sw tham gia va phat trién
cia moi ngwdi nhw mét phuong tién dé dat dwoc muc tiéu cai tién hoat dong bang cach

- dao tao tai ché va huéng nghiép,

- xac dinh trach nhiém va quyén han,

- lap cac muc tiéu cGa ca nhan va nhém, quan ly viéc thuc hién cla cac qua trinh va danh gia két

qua,

- tao thuan lgi cho viéc tham gia vao viéc 1ap muc tiéu va ra quyét dinh,

- thtra nhan cong lao va khen thuéng,

- tao thuan lgi cho viéc trao ddi théng tin mé, hai chiéu,

- xem xét thwdng xuyén nhu ciu clia moi ngudi,

- tao cac diéu kién dé khuyén khich dbi mai,

- dam bao suw lam viéc theo nhédm co hiéu luc,

- trao dbi cac y kién va quan diém,

- sl dung cac thuwéc do sy thod man clia moi ngwoi, va

- diéu tra nguyén nhan tai sao moi ngudi gia nhap va roi bé té chire.
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6.2 Nguén nhan lyc
6.2.1 Khai quat

Nhirng ngudi thuc hién cac cong viéc anh hwdng dén chéat lwong san phadm phai cé nang lwc trén co

s& dwoc giao duc, dao tao, cé kj nang va kinh nghiém thich hop.

6.2.2 Nang lwc, nhan thirc va dao tao
6.2.2.1 Nang lwc

Lanh dao can ddm bao luén cé sén ndng lwc can thiét cho sy van hanh cé hiéu lwc va hiéu qua cla td
chirc. Lanh dao can quan tdm dén viéc phan tich nhu cau nang luc ca hién tai va mong doi, khi so sanh

v&i nang luc hién tai cta té chic.

Sw quan tam dén nhu cau nang luc bao gébm cac nguén lwc nhw

doi héi trong twong lai lién quan dén cac ké hoach va muc tiéu chién lvoc va tac nghiép,

cac nhu cau sép t&i vé can bd quan Iy va nhan vién,

suw thay dbi cac qua trinh, cac cdng cu va trang thiét bj cta td chirc,

sw danh gia kha nang cla mdi ca nhan dé thwc hién hanh dbéng da duwoc xac dinh, va

cac yéu ciu phap luat va ché dinh, cac tiéu chuan tac dong dén td chirc va cac bén quan tam .
6.2.2.2 Nhan thure va dao tao

Viéc hoach dinh nhu ciu gido duc va dao tao can tinh dén sy thay déi do ban chét cla cac qua trinh
cla td chlrc, cac giai doan phat trién con nguwdi va van hoa cla té chire.

Muc tiéu la cung cap cho ho cac kién thirc va kj nang, cung v&i kinh nghiém, dé cai tién nang luc cta
ho.

Gido duc va dao tao can nhan manh vao tdm quan trong clia viéc dap (rng cac yéu cau, nhu cau va
mong doi ctia khach hang va cac bén quan tdm khac. Piéu nay ciing cAn bao gém ca nhan thic vé hau
qua dbi v&i td chirc va nhan vién cua té chirc néu khong dap rng dwoc cac yéu cau.

DPé hé tro cho viéc dat dwoc cac muc tiéu va sy phat trién con ngudi cla td chire, viéc lap ké hoach

gido duc va dao tao can quan tam dén

kinh nghiém ctia moi ngu i,

- kién thtre tiém &n va kién thirc da dwoc biét,
- k¥ ndng quan ly va lanh dao,

- cac cbng cu hoach dinh va phat trién,

- viéc lap nhém lam viéc
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viéc giadi quyét cac van dé,

ky ndng giao tiép,

cac hanh vi rng xt van hoa va xa hdi,

kién thirc vé thi tredng, nhu cau va mong doi ctia khach hang va cac bén quan tam khac, va

sy sang tao va déi mai

Dé tao diéu kién cho sy tham gia clia moi nguei, gido duc va dao tao ciing can quan tam dén

tdm nhin twong lai cta td chirc,

chinh sach va muc tiéu cla to chtrc,

sy thay ddi va phat trién cuda tb churc,

viéc dé xuét va trién khai cac qua trinh cai tién,
loi ich tlr sw sang tao va dbi mai,

cac tac dong cla td chirc dbi voi xa hoi,
chwong trinh gidi thiéu cho nhan vién mdi,

chwong trinh béi duwéng dinh ky cho nhirng ngudi da dwgc dao tao.

Ké& hoach dao tao can bao goém:

Ciing can danh gia viéc giao duc va dao tao da thuwc hién theo cac mat mong doi va tac dong dén tinh

hiéu lwc va hiéu qua cta td chirc, coi d& nhw mot phwong tién dé cai tién cac ké hoach dao tao trong

cac muc tiéu,

cac chwong trinh va phwong phap,

cac ngudn lyc can thiét,

xac dinh sw hd tro vé ndi bd can thiét,

danh gia vé méat nang lwc da dwoc nang lén cia moi nguodi, va

do lwdng hiéu qua va tac dong cla dao tao dbi véi td chirc.

twong lai.
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6.2.2 Nang lwc, nhan thirc va dao tao

Té chire phai:

a) xac dinh nang lwc can thiét ctia nhixtng ngudi thuwc hién cac céng viéc anh huwdng dén chat lvong

san pham,

b) tién hanh dao tao hay nhirng hanh ddng khac dé dap ng cac nhu cu nay,

c) danh gia hiéu lwc cla cac hanh dong duwgc thyc hién,
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d) dam bao rang nguwdi lao ddng nhan thirc dwgc mbi lién quan va tdm quan trong clia céac hoat

déng cla ho va ho déng gép nhw thé nao dbi voi viéc dat dwoc muc tiéu chat lvong, va

e) duytri hd so thich hop vé gido duc, dao tao, kj nang va kinh nghiém chuyén mén.

6.3 Co s& hatang

Khi xem xét nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam, Ianh dao can xac dinh co s& ha tang can thiét
cho viéc tao sa&n phdm. Co s& ha tAng bao gdm cac ngudn lwc nhw nha xwéng, khdng gian lam viéc,

cdéng cu va trang thiét bi, dich vu hé tro, cdng nghé théng tin lién lac va cac phwong tién van chuyén.

Qua trinh xac dinh co s& ha tang can thiét dé qua trinh tao san pham cé hiéu lwc va hiéu qua can bao

gbm cac van dé sau:

a) cung cap co s& ha tAng dwoc xac dinh vé cac mat nhw muc tiéu, chirc ndng, tinh nang, sw san

sang, chi phi, an toan, an ninh va thay mai;

b) xay dwng va ap dung cac phwong phap bao duéng dé dam bao rang co s& ha tang tiép tuc dap
(rng cac yéu cau cla té chirc; cac phwong phap nay can chi y dén loai, tan suat bado dwdng va
viéc kiém tra xac nhan sy van hanh cta méi yéu té co s& ha tang, dwa vao viéc s& dung va tam

qguan trong cla no;
c) xem xét danh gia co s& ha tang theo nhu cau va mong doi ctia cac bén quan tam;
d) chay dén cac van d& moi trwdng lién quan dén co s& ha tAng nhw bao toan, 6 nhiém, chat thai
va tai ché.
Céc hién twong tw nhién khong thé kiém soat duwgc cé thé tac dong Ién co sé& ha tAng. K& hoach vé co

s& ha tAng can chl y dén viéc nhan biét va han ché céc rii ro lién quan va can bao gdm chién lwoc bao

vé quyén loi cla cac bén quan tam .
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6.3 Co sé hatang

Té chire phai xac dinh, cung cip va duy tri co s& ha tang can thiét d& dat dwoc sw phu hop dbi voi

cac yéu cau vé san phdm. Co s& ha tAng bao goém vi du nhw
a) nha clra, khdéng gian lam viéc va cac phwong tién kem theo,
b) trang thiét bi (c& phan cirng va phan mém), va

c) dich vu hé trg (nhw van chuyén hoac trao dbi thong tin).

6.4 MOoi trwwong lam viéc

Lanh dao can dam bao rdng méi trweng lam viéc co anh hwéng tich cwc dén viéc dong vién, sw thoa
man va két qua hoat dong ctia moi ngudi dé tdng cwong hoat déng cua té chirc. Viéc tao ra mot mai
trworng lam viéc thich hop, nhw 1a mot sw két hop cac yéu tdé con ngwdi va vat chat, can lwu y dén

- phuwong phap lam viéc sang tao va co hoi huy dong moi ngwdi nhidu hon dé thé hién dwoc tiém

ndng con nguoi trong td chire,
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cac quy tdc va hwdng dan vé an toan, bao gébm viéc st dung thiét bi béo ve,
khoa hoc egéndmic,

vi tri clla noi lam viéc,

twong tac véi xa héi,

phuwong tién cho con ngui trong té chire,

swdi, d &m, anh sang, ludng khéng khi, va

vé sinh, sy sach s&, tiéng on, sw rung va 6 nhiém.
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6.4

Méi trwedng lam viéc

T chirc phai xac dinh va quan ly méi trwong lam viéc can thiét dé dat dwoc sy phu hop dbi véi cac

yéu cau cla san pham.

6.5 Thong tin

Lanh dao can coi di¥ liéu nhw mdt ngudn co ban cho viéc chuyén ddi thanh thong tin va sy phat trién

khéng nglrng kién thirc clia td chire, cac kién thirc nay rat can thiét cho viéc ra cac quyét dinh dua trén

su kién va cé thé& khuyén khich sy dbi mai. D& quan ly thong tin, t& chirc can

6.6

nhan biét nhu cau vé thong tin,
nhan biét va danh gia ngudn théng tin bén trong va bén ngoai,
chuyén thong tin thanh cac nguén kién thirc dé str dung trong td chirc,

s dung cac dir liéu, thdng tin va kién thic dé lap va dap &ng cac chién lwoc va muc tiéu cla td

chirc,
dam bdo sy an toan va bao mat théng tin thich hop, va
danh gia lgi ich thu dwoc tir viéc st dung théng tin dé cai tién viéc quan ly thdng tin va kién thirc.

Ngwéi cung trng va quan hé déi tac

Lanh dao can thiét 1ap mdi quan hé v&i nguwdi cung &ng va déi tac dé khuyén khich va tao thuan loi cho

sy trao ddi théng tin nhdm muc dich cai tién cho ca ddi bén tinh hiéu lwc va hiéu qua cla cac qua trinh

tao gia tri. C6 nhiéu co hdi khac nhau dé td chirc nang cao gia tri théng qua lam viéc véi nguwdi cung

&ng va dbi tac nhw
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tdi wu hoa sb lwong nhivng ngudi cung rng va déi tac,

thiét 1ap viéc trao ddi thong tin hai chiéu tai c4p thich hop trong ca hai té chirc dé tao diéu kién
gidi quyét nhanh chong van dé xay ra va tranh sy cham tré ho&c tranh chap gay tén kém,

hop tac véi nhirtng ngwdi cung ng trong viéc xac nhan gia tri st dung vé kha nang cac qua trinh

cla nguwdi cung ng,
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- theo dbi kha nang clia ngwdi cung (rng trong viéc giao sdn phdm phu hop nhdm gidm viéc kiém

tra xac nhan khong can thiét,

- khuyén khich nguwoi cung &ng thuc hién cac chwong trinh cai tién lién tuc két qua hoat déng va

tham gia vao viéc dé& xuét sang kién cai tién chung khac,

- huy ddng ngwdi cung ng tham gia vao hoat dong thiét ké va phat trién cta td chirc dé chia sé
kién thtrc va cai tién mot cach co hiéu lwc va hiéu qua qua trinh san xuét va phan phéi cac san
pham pht hop,

- huy dong déi tac tham gia vao viéc xac dinh cac nhu cdu mua hang va phat trién chién lwoc

chung, va
- danh gia, thra nhan, khen thwéng cac nd lwc va thanh twu clia nguwdi cung rng va déi tac.
6.7 Nguén lwc tw nhién

Can quan tam dén sw sdn sang cta cac ngudn lwc tw nhién cé anh huwéng dén hoat dong cla td chirc.
Cac ngudn lyc dé thwerng ndm ngoai tAm kiém soat trwe tiép cla td chirc, nhwng lai cé thé co tac dong
tich cwe hay tiéu cuc rat Ién dén cac két qua cha td chirc. T6 chirc can c6 cac ké hoach hodc phwong
an dw phong d& dam bao sy sdn c6 hodc viéc thay thé ngudn lwc nay dé ngan ngira hodc gidm thiéu

cac tac dong tiéu cwe l1én hoat déng cla to chirc.
6.8 Nguon tai chinh

Quan ly ngudn lyc phai bao gdm cac hoat ddng xac dinh nhu ciu va ngudn tai chinh. Viéc kiém soat
cac ngudn tai chinh phai bao gébm céac hoat déng so sanh viéc s dung thwc té véi ké hoach va dua ra
cac hanh dong can thiét.
Lanh dao can lap ké hoach, s&n sang cung cép va kiém soat ngudn tai chinh can thiét dé trién khai va
duy tri hé théng quan ly chat lwgng cé hiéu lwc va hiéu qua va dé dat dwoc cac muc tiéu cda té chirc.
Lanh dao cling cAn quan tam dén viéc phat trién cac phwong thic tai chinh ddi méi d& hé tro va
khuyén khich cai tién hoat ddng cta td chirc.
Viéc cai tién hiéu lwc va hiéu qua cla hé thdng quan Iy chat lwgng cé thé anh hwdng mot cach tich cuwc
dén két qua tai chinh cla té chire, vi du:
a) dbi v&i ndi bo, bang cach giam sy sai héng clia qua trinh va san phadm hodc sw lang phi vat liéu
va th&i gian hoac
b) dbi véi bén ngoai, bang cach giam sai héng cia san pham, chi phi bbi thuwdng khi bdo hanh, va
chi phi do mét khach hang va thj trwong.
B4o c4o vé cac van dé trén co thé cung cp phwong tién dé xac dinh cac hoat dong khéng cé hiéu luc
hodc hiéu qua, va dé xuat hanh ddng cai tién thich hop.
Can str dung bao cdo tai chinh vé cac hoat dong lién quan dén sw thwc hién hé théng quan ly chat

lwong va sw phu hop cla san phdm trong xem xét cta lanh dao.
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7 Tao san pham

7.1 Hwéng dan chung

7.1.1 Gi&i thiéu

Lanh dao cao nhat cAdn dam bao van hanh cé hiéu lwc va hiéu qua qua trinh tao sdn pham va cac qua
trinh hé tro, va mang lwéi cac qua trinh lién quan, nhe d6 td chirc c6 kha ndng thoa man cac bén quan
tam. Trong khi cac qua trinh tao ra san phdm dem lai gia tri cho t6 chirc thi cac qua trinh hd tro ciing
can thiét déi v&i td chivc va gian tiép tao ra gia tri.

M&i qua trinh 14 mét trinh tw cac hoat ddng cé lién quan hodc mét hoat déng coé ca dau vao va dau ra.

Lanh dao can xac dinh dau ra can c6 cta qua trinh, va can xac dinh diu vao can thiét va cac hoat dong

can co6 dé dat dwoc két qua cé hiéu lwc va hiéu qua.

Sw phu thudc 14n nhau cla cac qua trinh ¢ thé phtrc tap, tao thanh cac mang lw¢i qua trinh. Pé dam
bdo sy van hanh cda té chirc cé hiéu lwc va hiéu qua, 1anh dao can nhan thirc rang dau ra cla mot qua

trinh c6 thé tré thanh dau vao clia mot hay nhidu qua trinh khac.
71.2 Cacvandécanlwuy

Viéc quan niém dwoc rang mot qua trinh cé thé dwoc thé hién nhw mét trinh tw cac hoat dong sé gitp
l&nh dao trong viéc xac dinh dau vao cda cac qua trinh. M6t khi cac dau vao da duoc xac dinh, cac hoat
dong, hanh déng, va ngudn lwc can thiét cho cac qua trinh d6 cé thé dwoc xac dinh nhdm muc dich dat

dwoc cac dau ra mong mudn.

Két qua kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung cta cac qua trinh va dau ra can duoc coi la dau
vao clia mot quéa trinh dé dat dwoc sy cai tién lién tuc hoat ddng va thuc ddy sw hoan thién toan bo té
chirc. Viéc cai tién lién tuc qua trinh cta td chirc sé cai tién tinh hiéu lwc va hiéu qua clha hé théng
quan ly chat lvong va hoat dong cla td chrc. Phu luc B mé t& mot “Qua trinh cai tién lién tuc”, né c6
thé dwoc sir dung dé gilp nhan biét cac hanh dong can thiét cho sw cai tién lién tuc tinh hiéu lwc va

hiéu qua cla cac qua trinh.

Qua trinh can dwoc lap thanh tal liéu & m&c do can thiét d& hé tro sw van hanh cé hiéu lwc va hiéu qua.

Hé théng tai liéu lién quan dén qua trinh can hé tro' cho viéc
- nhan biét va trao dbi thong tin vé dac diém co ban cla qua trinh,
- dao tao vé van hanh qua trinh,
- chia sé kién thirc va kinh nghiém trong t6, nhém lam viéc,
- do lwdng va danh gia qua trinh, va
- phan tich, xem xét va cai tién qua trinh.
Vai trd clia con ngudi déi véi qua trinh can duwoc xem xét danh gia dé
- dam bao sirc khoé va an toan cho moi nguoi,

- dam bao rang ho cé kj ndng can thiét,
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hd tro sw phéi hop cac qua trinh,
cung cép dau vao theo y kién moi ngudi trong nhirng phan tich vé qua trinh, va

khuyén khich sy d6i mé&i tr moi ngudi.

NS lwc ci tién lién tuc hoat ddng cta té chirc can tap trung vao cai tién hiéu lwc va hiéu qua cla qua

trinh nhw 1a phwong tién dé dat dwoc két qua co loi. Loi nhuan téng I&n, sw thod man cta khach hang

dwoc cai tién va viéc sir dung ngudn lwc dugc cai tién, gidm lang phi, 1a nhirtng vi du vé& két qua cé thé

do duwoc dat dwgc tr tinh hiéu Iwc va hiéu qua ngay cang cao cla cac qua trinh.

7.1.3 Quan ly qua trinh

7.1.3.1 Khai quat

Lanh dao can xac dinh cac qué trinh can thiét dé tao san pham thod man yéu ciu cta khach hang va

cac bén quan tam khac. P& ddm bao viéc tao sadn phdm, can lwu y d&n cac qua trinh hd tro c6 lién

quan ciing nhw cac dau ra mong muén, cac giai doan cla qua trinh, cac hoat dong, lwu dd, cac bién

phap kiém soat, nhu cau dao tao, trang thiét bi, phwong phap, théng tin, nguyén vat liéu va cac ngudn

Iwc khac.

Can xac dinh mot k& hoach van hanh dé& quan Iy cac qua trinh, bao gém:

yéu cau vé dau vao va dau ra (nhw yéu ciu ky thuat va ngudn luc),

cac hoat déng trong qua trinh,

kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung clia cac qua trinh va san pham,
phan tich qua trinh, bao gdm ca s tin cay,

xac dinh, xem xét danh gia va han ché ri ro,

hanh déng khac phuc va phong ngtra,

co hoi va hanh déng cai tién qua trinh, va

kiém soat sy thay dbi dbi véi qua trinh va san pham.

Vi du vé qua trinh hd tro bao gdm:

quan ly théng tin,

dao tao con nguoi,

hoat d&ng lién quan dén tai chinh,

b&o tri co s& ha tAng va dich vu,

st dung trong thiét bi bao vé/an toan céng nghiép, va

marketing.
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7.1.3.2 DA&u vao, dau ra va xem xét qua trinh

Cach tiép can theo qua trinh d&m bao rdng dau vao clia qua trinh dwgc xac dinh va ghi lai dé cung cép
co s& cho viéc dé ra cac yéu cau dung dé kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri s dung cla dau ra.
DAau vao c6 thé 1a ndi bo hodc bén ngoai té chire.

Viéc giai quyét nhirng yéu cau khong rd rang hodc mau thuan cta dau vao co thé doi héi sy trao dbi y
kién v&i cac bén bi tac dong & trong ndi bd va bén ngoai td chirc. Dau vao tir cac hoat ddong chwa dwoc
danh gia mot cach ddy da can duoc coi la déi twong d& xem xét danh gia thong qua viéc xem xét, kiém
tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung sau dé. Té chirc can xac dinh dac tinh quan trong hay cbt yéu
cla san phdm va qua trinh d& xay dwng mot k& hoach cé hiéu lwc va hiéu qué cho viéc kiém soat va

theo ddi nhirng hoat ddng trong cac qua trinh cda td chirc.
Vidu vé van dé dau vao can lvu y bao gom:

nang lwc clia con ngudi,

hé théng tai liéu,

kha ndng va viéc theo dai thiét bi, va

strc khoé, an toan, va moi trwdng lam viéc.

Nhirng dau ra cta qua trinh da dwoc kiém tra xac nhan theo cac yéu cau dau vao cla qua trinh, bao
gdm ca chudn muc chip nhan, can xét dén nhu ciu va mong doi cla khach hang va cac bén quan tam
khac. V&i muc dich kiém tra xac nhan, dau ra can dwoc ghi nhan va danh gia theo yéu ciu dau vao va
chudn muwc chap nhan. Viéc xem xét danh gia nay can xac dinh hanh dong khac phuc, hanh déng
phong nglra hodc cai tién can thiét vé tinh hiéu lwc va hiéu qua cta qua trinh. Viéc kiém tra xac nhan

san pham can duwoc thye hién trong qua trinh d& nhan biét dwoc sy bién dong.

Lanh dao cua td chirc can tién hanh viéc xem xét dinh ky sy hoat ddng ctia qué trinh d& ddm bao réng

qua trinh dé nhéat quan véi ké hoach tac nghiép. Vi du vé chd dé cho viéc xem xét nay bao gdm
- d0 tin cay va kha nang lap lai cua qua trinh,
- nhan biét va ngan ngtra sy khéng phu hop tiém an,
- sy phu hop cta dau vao va dau ra cla thiét ké va phat trién,
- sy thdng nhét ctia dau vao va dau ra so véi muc tiéu da dwoc hoach dinh,
- tiém nang cho viéc cai tién, va

cac van dé chua dwoc giadi quyét.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
7 Tao san pham

7.1 Hoach dinh viéc tao san pham
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Td chre phai lap ké hoach va trién khai cac qua trinh can thiét déi voi viéc tao sdn pham. Hoach dinh
viéc tao sd&n pham phai nhat quan véi cac yéu cau cla cac qua trinh khac cla hé théng quan ly chét

lwong.

Trong qua trinh hoach dinh viéc tao san pham, khi thich hop td chirc phai xac dinh nhirng diéu sau day:
a) cac muc tiéu chat lwong va cac yéu ciu doi véi san pham;
b) nhu cau thiét 1ap cac qua trinh, tai liéu, va viéc cung cdp cac ngudn lyc cu thé dbi véi san pham;

c) cac hoat dong kiém tra xac nhan, xac nhan gia tri st¢ dung, cac hoat déng theo dai, kiém tra va

thtr nghiém cu thé can thiét déi véi san phdm va cac chudn muc chip nhan san pham;

d) cac ho so can thiét dé cung cap bang chirng rang cac qua trinh thyc hién va san pham tao thanh

dap rng céac yéu ciu.
DA4u ra cla viéc hoach dinh phai dwoc thé hién phu hop véi phwong phap tac nghiép cia td chire.

Chu thich 1 - Tai lieu qui dinh cac qua trinh cia hé théng quan ly chat lwgng (bao gdm ca cac qua trinh tao san
phdm) va cac ngudn luc dugc st dung déi véi mot san phdm, dw an hay hop ddng cu thé cé thé dwoc coi nhw mot ké

hoach chét lwong.

Chu thich 2 - T4 chirc phai 4p dung cac yéu cdu néu trong 7.3 dé trién khai qua trinh tao san pham

7.1.3.3 Xac nhan gia tri str dung va thay déi cia san pham va qua trinh

Lanh dao can ddm bado rang viéc xac nhan gia tri s& dung cta san pham chirng t né dap &ng yéu cau
va mong doi clia khach hang va bén quan tdm khac. Hoat dong xac nhan gia tri sir dung bao gdm viéc
Iap mo6 hinh, mdé phéng va dung thr , cling nhw viéc xem xét cé sy tham gia cia khach hang hoac bén

quan tam khac.
Van dé duwoc xem xét can bao gébm
- chinh sach va muc tiéu chat lwong,
- kha nang hodc nang lyc cda thiét b,
- diéu kién van hanh san pham,
- viéc s dung hodc (rng dung san pham,
- viéc thanh ly san pham,
- chu ky séng ctia san pham,
- tac dong cla san pham dén moi trwong,

tac dong cla viéc s& dung nguén lwc tw nhién bao gébm vat liéu va nang lvong.

Viéc xac nhan gia tri st dung can dwoc tién hanh theo céc chu ky thich hop d& dam bao phén &ng kip
thoi dbi véi cac thay dbi cé tac dong dén qua trinh. Can chu y dac biét dén viéc xac nhan gia tri st
dung cla cac qua trinh

- cho san phdm quan trong, c6 gia tri I&n va do an toan cao,
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- khi sy sai 16i ctia san phdm chi dwoc phat hién trong khi st dung,
- qua trinh khéng thé lap lai dwoc, va
- khi khéng thé kiém tra xac nhan san pham.

Té chirc can thwe hién mot qua trinh kiém soat ¢6 hiéu lwc va hiéu qua cac thay ddi d& dam bao rang
thay déi vé san phdm ho&c qua trinh dem lai lgi ich cho td chirc va thod man nhu ciu va mong doi cla
cac bén quan tam. Cac thay dbi can dwoc nhan biét, lwu hd so, danh gia, xem xét va kiém soat, dé biét

dwoc tac ddng Ién cac qua trinh khac va nhu ciu va mong doi clia khach hang va bén quan tam khac.

B4t ct thay dbi nao cla qua trinh tac dong dén dac diém cta san pham can dwoc ghi nhan va thong
bao dé duy tri sw phu hop clia san pham va cung cép théng tin cho hanh ddng khéc phuc hodc cai tién

hoat ddng cuda td chirc. Can xac dinh quyén han dé xuét thay dbéi dé duy tri sy kiém soat.

DPau ra dusi dang san phdm can phai dwoc xac nhan gia tri st dung sau khi cé bat cv sy thay dbi c6

lién quan nao dé dam bao rang sw thay doi d6 co tac déng nhw mong mudn.

C6 thé st dung k§ thuat moé phdng dé lap ké hoach hanh ddng phong ngira héng héc hay sai 16i trong

qua trinh.

Can thwc hién viéc danh gia rui ro d& danh gia tiém ndng va tac déng ctia héng héc hoac sai 16i c6 thé
cé trong qué trinh. Can s dung cac két qua dé xac dinh va thyc hién hanh déng phong ngra nham han

ché rai ro da dwoc nhan biét. Vi du vé céng cu dé danh gia rai ro bao gom:
- phan tich mét (modes) sai hdng va tac dong,
- phan tich sai héng theo biéu dé cay,
- biéu dd quan hé,
- k¥ thuat mé phong, va
- dw doan do tin cay.
7.2 Qua trinh lién quan dén cac bén quan tam

Lanh dao can dadm bao rang td chirc da xac dinh cac qua trinh c6 thé chap nhan bdi cac bén dé trao dbi
théng tin cé hiéu lwc va hiéu qua véi khach hang va cac bén quan tdm khac. T chirc can trién khai va
duy tri qua trinh d6 dé dam bao sw hiéu biét thich hop vé& nhu cau va mong doi clia cac bén quan tam
va chuyén db6i nhu ciu dé thanh yéu cau déi voi td chire. Qua trinh nay can bao gébm viéc nhan biét va
xem xét cac théng tin thich hop va can huy déng khach hang va cac bén quan tdm khac tham gia mét

céach tich cwe. Vi du vé cac thong tin lién quan dén qua trinh bao gébm
- yéu cau cla khach hang hoac bén quan tam khac,
- nghién ctru thj trwong, bao gdm di¥ liéu vé khu vwe va nguoi st dung cudi cung,
- yéu cau vé hop ddng,
- phan tich vé dbi tht canh tranh,

- so sanh dbi chirng (benchmarking), va
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- cac qua trinh do y&u cau cla phap luat hodc ché dinh.
Té chirc can c6 hiéu biét day du vé yéu ciu cta khach hang hodc cac bén quan tam vé qua trinh truéc
khi chdp nhan cac yéu ciu nay. Sy hiéu biét nay va cac tac dong cta né can dwoc nhivng bén tham dyw

chap nhan.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
7.2 Cac qua trinh lién quan dén khach hang
7.2.1 Xac dinh cac yéu cau lién quan dén san pham
Td chirc phai xac dinh
a) yéu cau do khach hang dwa ra, gdbm cad cac yéu cau vé cac hoat dong giao hang va sau giao
hang;
b) yéu cau khéng dwgc khach hang cong bé nhwng can thiét cho viéc st dung cu thé hodc st dung
d kién khi d& biét;
c) yéu cau ché dinh va phap luat lién quan dén san pham, va
d) moi yéu cau bd sung do td chirc xac dinh.
7.2.2 Xem xét cac yéu cau lién quan dén san pham

T& chirc phai xem xét cac yéu cau lién quan dén san phadm. Viéc xem xét nay phai dwoc tién hanh
trudc khi td chirc cam két cung cap san phadm cho khach hang (vi du nhw ndp don du thau, chap nhan
hop dbéng hay don dat hang, chap nhan sy thay ddi trong hop ddng hay don d&t hang) va phai dam

bao rang

a) yéu ciu vé san phdm duoc dinh r6;

b) céac yéu cau trong hop déng hodc don dat hang khac véi nhirng gi da néu trudc dé phai duwoc
giai quyét, va

c) t6 chirc c6 kha nang dap &ng cac yéu cau da dinh.
Phai duy tri hd so két qua cla viéc xem xét va cac hanh dong ndy sinh ti viéc xem xét.

Khi khach hang dwa ra cac yéu cau khéng bang van ban, cac yéu ciu cta khach hang phai dwoc td

chire d6 khang dinh trwéc khi chap nhan.

Khi yéu cau vé san pham thay déi, té chirc phai d@m bao rang cac van ban twong &ng duoc stra dbi va

cac ca nhan lién quan nhan thirc dwoc yéu cau thay déi dé.

Chu thich - Trong mét sé tinh hudng, vi du nhw trong ban hang qua internet, véi mdi lan d&t hang, viéc xem xét mot
cach chinh thirc 1a khong thwe té. Thay vao dé, viéc xem xét cé thé dwoc thwe hién dbi véi cac théng tin thich hop vé

san phdm nhw danh muc chao hang hay tai liéu quang céo.
7.2.3 Trao d6i thong tin vé&i khach hang

Td chirc phai xac dinh va sép xép cé hiéu qua viéc trao déi thdng tin véi khach hang lién quan téi
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a) thoéng tin vé san pham,
b) x® ly cac yéu ciu, hop ddng hodc don d&t hang, ké cd cac slra ddi, va

c) phan héi ctia khach hang, ké ca cac khiéu nai.

7.3 Thiét ké va phat trién
7.3.1 Hwéng dan chung

Lanh dao can ddm bao rang td chirc da xac dinh, thwe hién va duy tri qua trinh thiét ké va phat trién can
thiét dé dap wng mdt cach cé hiéu lwc va hiéu qué nhu ciu va mong doi cla khach hang va cac bén
quan tadm khac.
Khi thiét k& va phat trién cac san phadm hodc qua trinh, 1anh dao cidn dam bao rang té chirc khéng
nhirng c6 kha nang xem xét chlrc nang va hoat ddng co ban ctia ching ma con xét dén moi yéu té gép
phan dap ng hiéu nang ctia s&n pham va qua trinh dwoc khach hang va cac bén quan tdm khac mong
doi. Vi du td chirc can lwu y dén cac yéu té nhw: chu ky séng, sw an toan va strc khoé, kha nang kiém
tra, kha nang st dung, sw than thién v&i nguwdi si dung, do tin cay, dd bén, chi tiéu egdbndmic, moi
trweng, viéc xt ly s&n phdm va rii ro da dwoc nhan biét.
Lanh dao cling can ddm bao thwc hién cac bién phap dé xac dinh va han ché rii ro tiém an dbi voi
nguwoi st dung cac san phdm va qua trinh cla té chirc. Can thwc hién danh gia rdi ro d& danh gia kha
ndng va tac déng cla cac sai hdng va sy cb cé thé cé clia qua trinh hodc san pham. Két qua danh gia
can dwoc sir dung dé xac dinh va thwc hién hanh dong phong ngira nhdm han ché rii ro da duoc xac
dinh. Vi du vé céng cu danh gia rai ro cta thiét ké va phat trién bao gom:

- phan tich mét (modes) sai 16i va tac dong,

- phan tich cay sai I6i,

- dw doan do tin cay,

- biéu d6 quan hé,

- ky thuat xép hang, va

- ky thuat mé phong.
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7.3 Thiét ké va phat trién

7.3.1 Hoach dinh thiét ké va phat trién

T4 chirc phai lap ké hoach va kiém soat viéc thiét ké va phat trién san pham.
Trong qua trinh hoach dinh thiét ké va phat trién td chirc phai xac dinh

a) cac giai doan cua thiét ké va phat trién,
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b) viéc xem xét, kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri s dung thich hop cho mbi giai doan thiét ké

va phat trién, va
c) trach nhiém va quyén han déi v&i cac hoat dong thiét ké va phat trién.

T& chirc phai quan ly sw twong giao gitra cac nhdm khac nhau tham dw vao viéc thiét ké va phat trién

nham dam bao sy trao dbi thong tin cé hiéu qua va phan céng trach nhiém rd rang.

Két qua hoach dinh phai dwgc cap nhat mot cach thich hop trong qua trinh thiét ké va phat trién.

7.3.2 DAu vao va dau ra cua thiét ké va phat trién

T& chirc can xac dinh cac dau vao cta qua trinh cé tac dong dén viéc thiét ké va phat trién san phdm va
tao diéu kién cho qua trinh van hanh cé hiéu lwc va hiéu qua nham thoa man nhu cau va mong doi cla
khach hang va cac bén quan tdm khac. Cac nhu cau va mong dgi bén ngoai nay cung v&i nhu cau va
mong doi ndi bd can thich hop véi viéc chuyén dbi thanh cac yéu cau dau vao cho qua trinh thiét ké va

phat trién
Vi du
a) dau vao bén ngoai:
- nhu cau va mong doi ctia khach hang hodac thj trudng,
- nhu cdu va mong doi cla cac bén quan tam khac,
- doéng gop clia ngudi cung rng,
- dAu vao tlr nguoi sir dung dé dat dwoc viéc thiét ké va phat trién virng chac
- nhirng thay ddi v& yéu ciu phap luat va ché dinh c6 lién quan,
- tiéu chuan quéc gia hodc quéc té, va
- qui pham cdng nghiép.

b) dau vao ndibo :

chinh sach va muc tiéu,

- nhu cau va mong doi clia moi ngudi trong td chirc, bao gdm céc yéu ciu nhan dugc tir dau ra

cla qua trinh,
- sy phat trién vé céng nghé,
- yéu cau vé nang lyc dbi véi ngudi thwe hién viéc thiét ké va phat trién,
- thdéng tin tr kinh nghiém cé trudc do,
- hoé so va dir lieu vé& san phdm va qua trinh hién tai, va
- dauratlr qua trinh khac.
c) Céac dau vao khac xac dinh cac d&c diém cla sadn phadm hodc qua trinh rat quan trong dbi véi sy an

toan, van hanh va bao tri tét nhw
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van hanh, I&p d&t va rng dung,

lwu kho, xép d&, va chuyén giao,

cac thong sb vat ly va méi trwong, va

- CcAc yéu cau xr ly san pham

DPau vao lién quan dén sdn pham dwa trén viéc xem xét nhu ciu va mong doi cla ngwdi st dung cubi
cung cling nhw cta khach hang truc tiép cé thé rat quan trong. Viéc néu rd cac dau vao nhuw vay cho

phép kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung san phadm cé hiéu lyc va hiéu qua.

DPau ra can chira thdng tin cho phép kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung theo cac yéu ciu da

dinh. DAu ra cda thiét ké& va phat trién c6 thé bao gébm
- di¥ liéu chirng té c6 sy so sanh dau vao véi dau ra cla qua trinh,
- qui dinh k¥ thuat ctia s&n phdm, bao gébm ca chuan mwc chap nhan,
- qui dinh ky thuat cta qua trinh,
- qui dinh k¥ thuat cGa nguyén vat liéu,
- qui dinh ky thuat caa tht nghiém,
- yéu cau dao tao,
- théng tin vé nguoi st dung va khach hang,
- yéu ciu v& mua hang, va
- béao cédo vé thir trinh dd chat lwvong.

DAau ra cla thiét k& va phat trién phai dwoc xem xét so v&i dau vao dé dwa ra bang chirng khach quan

rdng dau ra dap (rng mot cach co hiéu lwc va hiéu qua cac yéu cau déi véi san phdm va qua trinh.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
7.3.2 DAu vao cua thiét ké va phat trién

Dau vao lién quan dén cac yéu cau dbi véi san phdm phai duwgc xac dinh va duy tri hd so. Dau vao

phai bao gom:
a) yéu cau vé chirc nang va codng dung,
b) yéu cau ché dinh va luat phap thich hop,
c) thdng tin c6 thé ap dung nhan dwoc tr cac thiét ké twong tw trwde do, va
d) cac yéu cau khac cbt yéu cho thiét ké va phat trién.

Nhirng dau vao nay phai dwoc xem xét vé sw thich dang. Nhirng yéu cau nay phai day da, khéng mo

hd va khéng mau thuan véi nhau.
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7.3.3 Dau ra cua thiét ké va phat trién

DA4u ra cla thiét ké va phat trién phai & dang sao cho c6 thé kiém tra xac nhan theo diu vao cla thiét

ké va phat trién va phai dwoc phé duyét trwdc khi ban hanh.

DA4u ra cua thiét ké va phat trién phai
a) dap rng cac yéu cau dau vao cua thiét ké va phat trién,
b) cung cap cac théng tin thich hop cho viéc mua hang, san xuét va cung cép dich vu,
c) bao gdm hoéc vién dan t&i cac chuan muwc chip nhan cla san pham, va

d) xac dinh cac dac tinh cbt yéu cho an toan va s dung dung cla san pham .

7.3.3 Xem xét thiét ké va phat trién

Lanh dao cAn ddm bao phan céng cac ca nhan thich hop dé& quan ly va tién hanh viéc xem xét cé hé
théng nhdm khéng dinh rang cac muc tiéu cda thiét ké va phat trién da dat dwgc. Cac cudc xem xét
nay cé thé dwoc tién hanh tai nhirng thdi diém thich hop trong qué trinh thiét ké va phat trién ciing nhw
khi hoan thanh.

Chu dé cho cac cudc xem xét nhw vay cé thé 13

sy day du clia dau vao dé thwc hién cac cong viéc thiét ké va phat trién,

tién dod cha qua trinh thiét ké va phat trién da dwoc lap ké hoach,

dap rng muc tiéu ctia kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung,

danh gia cac nguy co tiém an hodc cac loai sai 16i khi st dung sé&n pham,

- d liéu trong chu ky séng lién quan t&i hiéu nang clta san pham,

- kiém soat nhirng thay déi va tac dong trong qua trinh thiét ké va phat trién,

- xac dinh va khac phuc cac van de,

- co hoi cho cai tién qua trinh thiét ké va phat trién, va

- tac dong tiém &n cla san pham dbi véi moi trwong.
Tai nhirng giai doan thich hop, td chirc cling cadn xem xét cac qua trinh thiét ké va phat trién va dau ra
cla ching dé& dap &ng nhu cau va mong doi ctiia khach hang va cac thanh vién trong td chic, d6 1a

nhirng nguoi tiép nhan dau ra cla qua trinh. Ciing can lwu y nhu cau va mong doi cla cac bén quan
tdm khac.

Vi du vé hoat dong kiém tra xac nhan dau ra ctia qua trinh thiét ké va phat trién bao gém
- so sanh yéu cau dau vao véi dau ra cla qua trinh,
- céc phwong phap dé so sanh nhw cac phép tinh toan thiét ké va phat trién khac nhau,

- sy danh gia so v&i cac san phém twong ty,
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- th® nghiém, mé phdng hay thtr mé hinh dé kiém tra lai sy phu hop véi cac yéu ciu dau vao cu
thé, va

- xem xét danh gia dwa trén kinh nghiém trwdc day vé qua trinh, nhw sy khéng phu hop va sai 16i.

Viéc xac nhan gia tri s dung dau ra cta qua trinh thiét ké& va phat trién rat quan trong cho sw tiép nhan
va s dung thanh céng cta khach hang, ngwdi cung (rng, cac thanh vién cua td chirc va cac bén quan

tam khac.

Viéc tham gia clQa cac dbi tac cho phép nguwdi st dung thuwc té danh gia dau ra bang cac phuwong tién
nhw

- xac nhan giéa tri sr dung cua cac thiét ké ky thuat trwdc khi xay dwng, 1ap dat hodc ng dung,
- x&c nhan gia tri s dung cac dau ra dwdi dang phan mém truéc khi lap d&t hodc s dung, va
- Xac nhan gia tri str dung dich vu trwédc khi gi¢i thiéu rong rai.

Viéc xac nhan gia tri s dung tirng phan ctia diu ra thiét ké va phat trién cé thé can thiét dé dem lai sy

tin twéng vao viéc ap dung chiing trong twong lai.

Can tao ra cac di liéu diy da qua hoat dong kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri s dung dé giup cho
viéc xem xét cac phwong phap va quyét dinh vé thiét ké va phat trién. Viéc xem xét cac phwong phap

can bao gbm

viéc cai tién qua trinh va san pham,

- tinh tién loi cta dau ra,

- sy day du cla cac hd so vé qua trinh va cac cudc xem xét,
- hoat déng diéu tra vé cac sai hdng, va

- nhu cau vé qua trinh thiét ké& va phat trién trong twong lai.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
7.3.4 Xem xét thiét ké va phat trién

Tai nhirng giai doan thich hop, viéc xem xét thiét ké va phat trién mot cach co hé théng phai dwoc thuc
hién theo hoach dinh dé

a) danh gia kha nang dap ng cac yéu cau cla cac két qua thiét ké va phat trién, va
b) nhan biét moi van dé truc trac va dé xuat cac hanh dong can thiét.

Nhirng ngu®i tham dy vao viéc xem xét phai bao gébm dai dién cia tat cd cac bd phan chirc nang lién
quan t&i cac giai doan thiét ké va phat trién dang duwoc xem xét. Phai duy tri hd so vé cac két qua xem

xét va moi hanh déng can thiét .
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7.3.5 Kiém tra xac nhan thiét ké va phat trién

Viéc kiém tra xac nhan phai dwoc thwc hién theo cac bd tri da hoach dinh d& dam bao réng dau ra cla
thiét ké va phat trién dap tng cac yéu cau dau vao cla thiét ké va phat trién. Phai duy tri hd so cac két

qua kiém tra xac nhan va duy tri moi hoat déng can.
7.3.6 Xac nhan gia tri str dung cua thiét ké va phat trién

Viéc xac nhan gia tri s dung cla thiét ké va phat trién phai dwoc tién hanh theo cac bd tri da hoach
dinh dé dam bao rang san pham tao ra cé kha nang dap &rng cac yéu cau s dung du kién hay cac rng
dung qui dinh khi da biét. Khi cé thé, phai tién hanh xac nhan gia tri st dung trwéc khi chuyén giao hay
s dung san pham. Phai duy tri hd so cac két qua clia viéc xac nhan gia tri st dung va moi hanh déng

can thiét .
7.3.7 Kiém soat thay doi thiét ké va phat trién

Nhirng thay dbi cta thiét k& va phat trién phai dwoc nhan biét va duy tri hd so. Nhirng thay déi nay phai
dwoc xem xét, kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri str dung moét cach thich hgp va phai dwoc phé
duyét trwéc khi thwe hién. Viéc xem xét cac thay dbi thiét ké phai bao gdbm viéc danh gia tac dong cua

su thay ddi 1én cac bo phan ciu thanh va san phdm da dwoc chuyén giao.

Phai duy tri hd so cac két qua cla viéc xem xét cac thay déi va hanh dong can thiét .

7.4 Mua hang
7.4.1 Qua trinh mua hang

Lanh dao cao nhét cla td chirc can d&m bao xac dinh va thwc hién cac qua trinh mua hang cé hiéu luc
va hiéu qua dé danh gia va kiém soat san phdm mua vao lam cho san phdm dwoc mua thod man nhu
cau va yéu cau cla tbé chirc cling nhw clia cac bén quan tam.

Can quan tam s dung cac méi lién hé bang phwong tién dién t& voi ngwdi cung tng dé téi wu héa
viéc trao dbi cac yéu cau.

Dé dam bao sw thwc hién co hiéu lwc va hiéu qua cia td chire, 1anh dao cAn ddm bao réng qua trinh

mua hang c6 xét dén cac hoat dong sau:

viéc xac dinh kip thdi 6 hiéu lwc va chinh xac nhu ciu va qui dinh déi véi san phdm dwoc mua,

- danh gia chi phi cia s&n pham dwoc mua, chi y dén tinh ndng, gia ca va viéc chuyén giao san

pham,
- nhu ciu cla té chirc va chuadn myc kiém tra xac nhan san pham mua vao,
- c&c qua trinh lién quan dén nguwdi cung (rng duy nhét,
- viéc quan tri hop déng, sw sap dat bd tri cia ngwdi cung rng va dbi tac,
- sw thay thé cé bao hanh dbi véi sdn phdm mua vao khéng phu hop,

- yéu cau hau can,
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- viéc nhan biét va xac dinh ngudn gbc,
- bao toan san pham,
- tal liéu, bao gébm ca hd so,
- kiém soat cac san phdm mua vao c¢6 sai léch so vé&i yéu cau,
- danh gia co s& san xuat cla ngwdi cung rng,
- lich str chuyén giao, |1&p d&t hodc &ng dung,
- sy phat trién ngudi cung ng, va
- xac dinh va han ché céac rui ro lién quan dén san phdm mua vao.

Can xay dwng cung v&i ngudi cung rng cac yéu cau dbi véi cac qua trinh ciia ngwdi cung (rng va qui
dinh dbéi v&i san phdm cung dé tan dung hiéu biét cia ngwdi cung ng. T chirc ciing c6 thé thu hat
nguwdi cung ng vao qué trinh mua hang lién quan dén san pham cla ho dé cai tién tinh hiéu lwc va
hiéu qua cla qua trinh mua hang cda té chrc. Diéu nay ciing c6 thé gitup cho té chirc trong viéc kiém

soat tdn kho va dam bao luén sén co.

T chirc can xac dinh nhu cau vé hd so cua viéc kiém tra xac nhan sadn pham mua vao, cla viéc trao
dbi thong tin va cac gial phap dbi véi nhivng sw khong phi hop dé chirng té sw phu hop cla sdn pham

v@i cac qui dinh ky thuat.
7.4.2 Qua trinh kiém soat ngwi cung (rng

Té chire can thiét 1ap cac qua trinh co hiéu lwc va hiéu qua dé& nhan biét cac ngudn tiém tang vé vat liéu
mua vao, dé phat trién ngwdi cung ng hién tai hodc cac dbi tac va d& danh gia kha nang cta ho trong
viéc cung cap san phdm dwoc yéu cdu nhadm muc dich ddm bao tinh hiéu lwc va hiéu qua cua toan bo

qua trinh mua hang.
Vi du vé& dau vao cho qua trinh kiém soat nguwdi cung &ng:
- danh gia cac kinh nghiém lién quan,
- két qua hoat déng ctia nguwdi cung trng so v&i dbi tha canh tranh,

- xem xét san pham dwoc mua vé chéat lwong, gia ca, phan phéi, phan hbi déi véi nhivng van dé xay

ra,

- danh gia hé théng quan ly cia nguwdi cung rng va danh gia kha nang tiém tang trong viéc cung

cép san pham theo yéu ciu moét cach cé hiéu lwc,hiéu qua va dang thdi han,
- kiém tra gidy t& chirng nhan va cac di liéu sdn c6 vé suw thoa man khach hangcuda ho,

- xem xét danh gia vé tai chinh d& dam bao kha nang virng vang clia ngudi cung (rng trong cac giai

doan cung cap va hop tac da dinh,
- viéc phan héi clia ngu®i cung ng dbi v&i cac yéu ciu, bao gia va moi thau,

- kha nang dich vu, I&p d&t va hé tro ciia ngudi cung &ng va lich sir cha viéc thwe hién cac yéu cau,
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- nhan thirc va sw tuan thi cla ngwdi cung (rng dbi véi cac yéu cau luat dinh va ché dinh,
- kha nang hau can cla ngwdi cung ng, bao gdm ca dia diém va ngudn luc,
- vi tri va vai trd clia ngu®i cung &ng trong céng ddng, cling nhw hinh anh cla ho trong xa hoi.

Lanh dao can xem xét cac hanh déng can thiét d& duy tri hoat dong clia t chirc va dé thod man cac

bén quan tam trong trwéng hop ngwdi cung ng c6 sai 16i.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
7.4 Mua hang
7.4.1 Qua trinh mua hang

Té chire phai ddm bao sdn phdm mua vao phu hop véi cac yéu cdu mua san phadm da qui dinh. Cach
thirc va mirc do kiém soat ap dung cho nguw®i cung (rng va sadn phdm mua vao phu thudc vao sy tac

dong ctia san pham tiép theo hay thanh pham.

Td chirc phai danh gia va lwa chon ngu®i cung (rng dwa trén kha nang cung cap san pham phu hop
véi cac yéu cau cua tdé chirc. Phai xac dinh cac chudn muc lwa chon, danh gia va danh gia lai. Phai

duy tri hé so cac két qua cla viéc danh gia va moi hanh dong can thiét nay sinh tir viéc danh gia.
7.4.2 Théng tin mua hang
Théng tin mua hang phai miéu t& sdn phdm dwoc mua, néu thich hop cé thé bao gébm
a) yéu ciu vé phé duyét san phdm, céac thd tuc, qua trinh va thiét bi,
b) yéu cau vé trinh d6 con ngudi, va
c) yéu cau vé hé théng quan ly chat lwong.
Té chirc phai dam bao sw thoa dang cla cac yéu cdu mua hang da qui dinh trwéc khi théng bao cho
ngudi cung rng.
7.4.3 Kiém tra xac nhan san pham mua vao
Td chirc phai lap va thwc hién cac hoat dong kiém tra hodc cac hoat dong khac can thiét dé dam bao
réng san phdm mua vao dap r‘ng cac yéu cadu mua hang da qui dinh.
Khi t6 chirc hodc khach hang cé y dinh thwc hién cac hoat ddng kiém tra xac nhan tai co s& cta nha
cung ng, té chirc phai cong bd viéc sép xép kiém tra xac nhan dy kién va phwong phap théng qua san

pham vé cac théng tin mua hang.

7.5 Van hanh san xuat dich vu
7.5.1 Van hanh va tao san pham

Lanh dao cao nhat can vwot xa hon viéc kiém soat cac qua trinh tao sdn phdm dé dat dwoc sy phu hop
v&i cac yéu cau cling nhw viéc dem lai lgi ich cho bén quan tam. Piéu nay cé thé dat dwoc thong qua

sy cai tién tinh hiéu lwc va hiéu qua cla cac qua trinh tao san phadm va qua trinh hd tro lién quan nhw
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- gidm lang phi,
- dao tao nhan vién,
- trao ddi va ghi nhan théng tin,
- phat trién kha nang clGa ngudi cung &rng,
- cai tién co s& ha tang,
- ngan ngra cac van dé,

phwong phap san xuét va sv sinh loi cla qua trinh, va

phuong phap theo doi.
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7.5 San xuéat va cung céap dich vu
7.5.1 Kiém soat san xuéat va cung cap dich vu

Tb chire phai 1ap ké hoach, tién hanh san xuét va cung cap dich vu trong diéu kién dwoc kiém soat. Khi

c6 thé, cac diéu kién dwoc kiém soat phai bao gébm

a) sw san co cac thong tin mé ta cac dac tinh ctia san pham,

b) sw sén co6 cac huéng dan cong viéc khi can,

c) viéc st dung céac thiét bi thich hop,

d) sw s&n cd va viéc sir dung phuwong tién theo déi va do lwdng,

e) thyc hién viéc do lwdng va theo ddi, va

f) thwe hién cac hoat ddng thdng qua, giao hang va cac hoat ddng sau giao hang.
7.5.2 Xac nhan gia tri sir dung cta cac qua trinh san xuat va cung cap dich vu

T chirc phai xac nhan gia tri s dung dbi v&i moi qua trinh san xuét va cung cap dich vu co két qua
dau ra khong thé kiém tra xac nhan bang cach theo déi hodc do lweng sau d6. Piéu nay bao gdm moi
qua trinh ma sy sai s6t chi c6 thé tr& nén ré rang sau khi san phdm dwoc si dung hodc dich vu dwoc

chuyén giao.

Viéc xac nhan gia tri s dung phai chirng té kha ndng clia cac qué trinh dé dat dwoc két qua da hoach
dinh.

Déi v&i cac qua trinh do, khi cé thé, td chirc phai sap xép nhirng diéu sau:
a) cac chuan myc da dinh dé xem xét va phé duyét cac qua trinh,
b) phé duyét thiét bj va trinh dd con nguwdi,

c) s dung cac phuong phap va tha tuc cu thé,
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d) cac yéu cau vé hd so, va

e) tai xac nhan gia tri str dung.

7.5.2 Nhan biét va xac dinh nguén géc
T chirc cé thé thiét 1ap mot qua trinh cho viéc nhan biét va xac dinh ngudn gbc ngoai cac yéu cau
nham thu thap di liéu c6 thé dwoc s dung dé cai tién.
Nhu cAu nhan biét va xac dinh ngudn gbc co6 thé xuat phat tir:
- tinh trang san pham, bao gdm ca cac bd phan cau thanh,
- tinh trang va kha nang cta cac qua trinh,
- di¥ liéu vé két qua hoat ddng khi so sanh déi chirng, nhw hoat ddng marketing,
- céac yéu ciu theo hop ddng, nhu kha ndng thu hdi san pham,
- yéu cau cla phap luat va ché dinh lién quan,
- viéc st dung hodc &ng dung theo dy dinh,
- cac nguyén vat liéu nguy hiém, va

- han ché nhirng rii ro da dwgc nhan biét.

TCVN I1SO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
7.5.3 Nhan biét va xac dinh nguén géc

Khi can thiét, t& chirc phai nhan biét sdn phdm bang cac bién phap thich hop trong sudt qua trinh tao

san pham.
Td chirc phai nhan biét dwoc trang thai clia san pham twong (rng véi cac yéu cau theo ddi va do lwdng.

Té chirc phai kiém soat va lwvu hd so viéc nhan biét duy nhat san phdm khi viéc xac dinh ngudn gbc la

mot yéu ciu.

Chu thich - Trong mét sé Iinh vwc cong nghiép, quan ly cu hinh & phwong phap d& duy tri viéc nhan biét va xac

dinh nguédn géc.

7.5.3 Tai san cua khach hang

Td chrc can xac dinh trach nhiém lién quan dén tai san hodc cac vat sé hiru khac ciia khach hang va
cac bén quan tdm khac thudc pham vi kiém soat cta td chirc dé bao vé gia tri clia cac tai san dé. Vi du
vé c4c tai san dé nhu:

- ¢6ng thirc hodc cac bd phan ciu thanh duwoc cung cap dé tao thanh san pham,

- san pham dwoc cung cap dé stra chira, bao tri hodc nang cép,

- vat liéu bao goi dwoc khach hang cung cép truc tiép,

- nguyén liéu ctia khach hang dwoc xt ly khi thwe hién dich vu nhw lwu gil,
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- céc dich vu dwoc cung cap thay mat cho khach hang, nhw van chuyén tai san cia khach hang dén

bén thw ba, va

- s& hivu tri tué cGa khach hang, bao gébm céc chi dan k§ thuat, cac ban vé, va thong tin doc quyén.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
7.5.4 Tai san cua khach hang

T chirc phai gin gilr tai san cda khach hang khi chung thudc sy kiém soat cta té chirc hay duoc tb
chtrc str dung. Td chirc phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bdo vé tai sdn do khach hang cung cap dé
str dung hoac dé& hop thanh san pham. B4t ky tai san nao cta khach hang bi mat mat, hw hédng hodc
dwoc phat hién khéng phu hop cho viéc st dung déu phai dwgc thong bao cho khach hang va cac hod

so phai dwgc duy tri.

Chu thich - Tai san cta khach hang cé thé bao gdm ca s& hivu tri tué.

7.5.4 Bao toan san pham

Lanh dao can xac dinh va thwc hién cac qua trinh x&p dé&, bao goi, lwu gir, bdo quan va chuyén giao
san pham dé ngan ngtra sy hu hdng, gidm gia tri hoac st dung sai muc dich trong subt cac qua trinh
ndi bo va chuyén giao san phdm cubi cung. Lanh dao can huy déng ngwdi cung &ng va cac bén dbi tac

tham gia xac dinh va thuc hién cac qua trinh ¢ hiéu lyc va hiéu qua dé bao vé nguyén vat liéu mua vao

Lanh dao can lwu y dén sw can thiét phai cé nhitng yéu cau riéng do ban chét clia san phadm. Céac yéu
cau riéng c6 thé lién quan dén phan mém, phuwong tién dién tt, cac vat liéu nguy hiém, cac sadn pham
yéu cau phai c6 nhan sw d&c biét dé cung cap dich vu, lap dat hodc &ng dung hodc cac nguyén vat liéu

duy nhét hodc khong thé thay thé duoc.

Lanh dao can xac dinh cac nguén lwc can thiét d& duy tri sdn pham trong toan bd chu ky séng dé ngan
nglra sy hw hdng, suy gidm chét lwong hodc st dung khéng ding muc dich. Té chivc can trao ddi thong
tin v&i cac bén quan tam vé cac ngudn lwc va cac phwong phap can thiét dé bao toan san pham dung

muc dich s dung trong subt chu ky séng cuta né.
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7.5.5 Bao toan san pham

Td chirc phai bao toan sw phu hop clia san pham trong subt cac qua trinh ndi bo va giao hang dén vij tri
da dinh. Viéc bao toan nay phai bao gdm nhan biét, xép d& (di chuyén), bao goéi, lwu gitr, bao quan.

Viéc bao toan ciing phai ap dung véi cac bd phan cau thanh cta san pham.

7.6 Kiém soat thiét bi do Iworng va theo doi

Lanh dao can xac dinh va thwc hién cac qua trinh do lwdng va theo déi cé hiéu lwc va hiéu qua, bao
gbm cac phwong phap va céac thiét bi dung cu cho viéc kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri s dung
cla san pham va cac qué trinh d& ddm bado sw thoa man cla khach hang va cac bén quan tam. Cac

qua trinh nay bao gébm khao sat, mé phdng, va cac hoat déng do lworng va theo ddi khac.
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DPé dem lai sw tin twéng vao cac dir liéu, cac qua trinh do lwdng va theo déi can cé sw khang dinh rang
thiét bj Ia phu hop vé&i muc dich s dung va dwoc duy tri & d0 chinh xac thich hgp v&i cac chuan da

dwoc chap nhan, ciing nhw ¢6 cac phuong tién nhan biét trang thai ca cac thiét bi.

Té chirc can lvu y dén cac bién phap, vi du nhu hé théng “khéng hiéu 1am”( “fool-proofing”), dé loai trir
cac sai s6t tiém &n cla cac qua trinh, nhw 1a cho viéc kiém tra xac nhan dau ra cta cac qua trinh nhdm

gidm thiéu nhu cau kiém soat thiét bi do lworng va theo di, va dé tao thém gia tri cho cac bén quan tam.
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7.6 Kiém soat phwong tién theo déi va do lwong
T chirc phai xac dinh viéc theo ddi va do lwdng can thuc hién va cac phwong tién theo ddi va do lwdng can
thiét d& cung cip bang chirng vé su phi hop clia s&n pham véi cac yéu cau da xac dinh.
Té chirc phai thiét 1ap cac qua trinh d& ddm bao réng viéc theo ddi va do lwdng cé thé tién hanh va
dwoc tién hanh mét cach nhéat quan véi cac yéu cau theo ddi va do lwdng.
Khi can thiét d& dam béo két qua dung, thiét bi do luveng phai:
a) dwoc hiéu chuan va kiém tra xac nhan dinh ky, hoac trwdc khi st dung, dwa trén cac chuan do

lwdng co lién két dwoc véi chuan do lwong qudc gia hay quéc té; khi khéng cé cac chuén nay thi can

cr dwoc st dung dé hiéu chuan hodc kiém tra xac nhan phai dwoc lwu hd so;

b) dwoc hiéu chinh hoac hiéu chinh lai, khi can thiét;

c) dwoc nhan biét dé& giup xac dinh trang thai hiéu chuan;

d) dwoec gitr gin tranh bi hiéu chinh lam mét tinh dang dan cda cac két qua do;
)

e) dwoc bdo vé dé tranh hw hdng hodc suy gidm chéat lwong trong khi di chuyén, bdo dwéng va lwu
gilr.

Ngoai ra, td chirc phai danh gia lai va ghi nhan gia tri hiéu lwc ctia cac két qua do lwong trwdc dé khi
thiét bi dwoc phat hién khéng phu hop véi yéu cau. Td chirc phai tién hanh cac hanh déng thich hop
dbi vai thiét bi d6 va bat ky sdn pham nao bj anh hwéng. Phai duy tri hd so cta két qua hiéu chuan va

kiém tra xac nhan.

Khi s& dung phan mém may tinh dé theo ddi va do lworng cac yéu cau da qui dinh, phai khang dinh kha
n&ng thod man viéc 4p dung nham t&i cia chung. Viéc nay phai dwoc tién hanh trwéc 1an siv dung dau

tien va dwoc xac nhan lai khi can thiét.

Chu thich - Xem huwéng dan & 1ISO 10012-1 va ISO 10012-2.

8 Do lwong, phan tich va cai tién
8.1 Hwéng dan chung
8.1.1 Gi¢i thiéu

Cac div lieu do lwong réat quan trong dé ra cac quyét dinh dwa trén sy kién. Lanh dao can dam bao viéc

do lwdng, thu thap va xac dinh gia tri s& dung cta cac dir liéu c6 hiéu lwc va hiéu qua d& dam bao hiéu
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nang cda té chirc va thod man cac bén quan tdm. Diéu nay can bao gébm viéc xem xét gia tri st dung
va muc dich cla cac phép do va viéc sir dung da dinh trwdc cta di liéu dé ddm bao dem lai gia tri gia

tang cho té churc.
Vi du vé viéc do lwéng hoat ddng clia cac qua trinh cda td chirc bao gébm:
- do lwdng va danh gia san pham,
- kha nang cta cac qua trinh,
- viéc dat dwoc cac muc tiéu ké hoach, va
- sy thod man cla khach hang va cac bén quan tdm khac.

T4 chirc can theo déi lién tuc cac hanh déng cai tién hiéu ndng cla minh va ghi nhan lai viéc thyc hién

cac hanh dong d6 sao cho cé thé cung cap di liéu cho cai tién trong twong lai.
Két qua cua viéc phan tich cac di¥ liéu tir cac hoat dong cai tién can phai la dau vao cho viéc xem xét
cla lanh dao nham muc dich cung cap théng tin cho viéc cai tién sy thwc hién cia td chirc.

8.1.2 Vandécanlwuy

Do lwérng, phan tich va cai tién bao gdm céac van dé sau:
a) céac di lieu do lworng can dwoc chuyén thanh cac théng tin va kién thirc dem lai loi ich cho té chirc.

b) do lwdng, phan tich va cai tién sdn pham va cac qua trinh can dwoc sir dung dé thiét l1ap cac wu

tién thich hop dbi véi té chire.

c) céac phwong phap do lwdng dwoc té chirc stv dung can dwoc dinh ky xem xét va cac di liéu can

dwoc thwdng xuyén kiém tra xac nhan vé tinh chinh xac va day da.

d) viéc so sanh dbi chirng cac qua trinh don 1& can dwoc coi la mot cdng cu dé cai tién tinh hiéu lwc

va hiéu qua cula cac qua trinh.
e) do lwdng sw thod man cta khach hang can dwoc coi la cbt yéu khi danh gia hoat déng cla té chirc.

f) sl dung cac phép do va viéc tao ra va trao ddi cac théng tin thu thap dwoc la bat budc déi véi tb
chirc, va la co s& cho cai tién két qua hoat ddng va viéc tham gia ctia cac bén quan tdm, cac théng
tin d6 can dwoc phd bién kip thdi va xac dinh muc dich rd rang.

g) cac cOng cu thich hgp cho viéc trao ddi cac théng tin nhan dwgc do viéc phan tich cac hoat déng
do lwdng dem lai can dwoc ap dung.

h) hiéu lwc va hiéu qua cla viéc trao ddi thdng tin v&i cac bén quan tdm can dwoc do lwdng dé xac
dinh xem liéu cac théng tin d6 c6 dwoc hiéu kip thei va rd rang khong.

i) khicéac chuan muc hoat dong cla cac qua trinh va san phém dwoc dap ng, viéc theo ddi va phan
tich cac div liéu hoat dong van c6 thé co ich dé hiéu sau hon ban chét clia cac dac tinh khi nghién

clru.

j)  viéc str dung cac ky thuat théng ké va cac ky thuat thich hop khac c6 thé gitp hiéu cac bién dong.

48



TCVN ISO 9004: 2000
k) can dinh ky tién hanh tw xem xét danh gia dé danh gia mirc dd6 nhuan nhuyén cta hé théng quan ly
chéat lwong, mirc d6 hoat dong cla té chirc, cling nhw xac dinh cac co hoi cai tién hoat dong (xem

phu luc A).
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8 Do lwong, phan tich va cai tién
8.1 Khai quat

Té chire phai hoach dinh va trién khai cac qua trinh theo déi, do lwdng, phan tich va cai tién can thiét
dé

a) ching té sw phu hop cla sén pham,
b) dam bao sw phu hop cla hé théng quan ly chat lwong, va
c) thuéng xuyén nang cao tinh hiéu lwc ctia hé théng quan Iy chéat lwong.

Diéu nay phai bao gébm viéc xac dinh cac phwong phap cé thé ap dung, ké ca cac ky thuat théng ké, va

murc do st dung chung.

8.2 Do lwong va theo doi
8.2.1 Do lwéng va theo dbi hoat dong cua hé théng
8.2.1.1 Khai quat

Lanh dao cao nhat can dam bao str dung cac phwong phap c6 hiéu lwc va hiéu qua dé xac dinh cac khu

vuc can cai tién trong hé théng quan ly chat lwong. Vi du vé cac phwong phap bao gom:

diéu tra sy thod man cla khach hang va cac bén quan tdm khac,

danh gia ndi bo,

do lwdng tai chinh, va

-ty xem xét danh gia.
8.2.1.2 Do lwdng va theo doi sy thoa man cua khach hang
Po lwdng va theo ddi s thod man cla khach hang dwa trén viéc xem xét cac théng tin lién quan dén
khach hang. Viéc thu thap théng tin d6 c6 thé chi ddng hodc bi dong. Lanh dao can nhan thic réng cé
nhiéu ngudn thdng tin lién quan dén khach hang, va can thiét lap cac qua trinh c6 hiéu lwc va hiéu qua
dé thu thap, phan tich va khai thac thong tin nay cho viéc cai tién hoat dong cla td chirc. Td chirc can

xac dinh cac nguén théng tin cla khach hang va nguwdi st dung cudi cung, & dang néi va viét, tr cac

ngudn bén trong va bén ngoai. Vi du vé& cac ngudn thong tin lién quan dén khach hang bao gdm:
- khao sat khach hang va ngudi st dung,
- phan héi vé cac khia canh cta san pham,

- cdac yéu cau cla khach hang va céac théng tin trong hop déng,
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- nhu cau cta thj truong,
- cac dir liéu vé chuyén giao dich vy, va
- théng tin lién quan dén canh tranh.

Lanh dao can s dung viéc do lwdng sw thod man cla khach hang nhw 1a mot cong cu thiét yéu. Cac
qua trinh cla té chirc dé thu thap, do lwdng, va theo ddi cac phan hdi vé sy thoa man cla khach hang
can cung cép théng tin thworng xuyén. Cac qua trinh nay can chi y dén sw tuan thi véi cac yéu cau,

dap &ng nhu cau va mong doi ctia khach hang ciing nhw gia ca va viéc chuyén giao sén pham.

T chre can thiét 1ap va s dung cac ngudn thong tin vé sy thod man cta khach hang va can hop tac
véi khach hang dé dw doan nhu cau trong twong lai. Té chirc can lap k& hoach va thiét 1ap cac qua
trinh dé nghe “tiéng noi clla khach hang” mot cach cé hiéu lwc va hiéu qua Viéc hoach dinh cho cac
qua trinh nay can xac dinh va thwc hién cac phwong phap thu thap di liéu, bao gém cac ngudn théng
tin, tan suat thu thap, va xem xét viéc phan tich cac di liéu. Vi du vé cac ngudn théng tin vé sy thoa

man cta khach hang bao gdm:
-y kién khach hang,
- giao dich tryc tiép v@i khach hang,
- céac bang cau héi va diéu tra,
- viéc thu thap va phan tich cac dir liéu theo hop déng,
- cac nhém khach hang da duwec lya chon,
- céac bao cdo tir cac td chirc nguoi tiéu dung,
- cac bao cao tir cac phwong tién thong tin khac nhau, va

- cac nghién ctu theo khu vwc va nganh codng nghiép.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
8.2 Po lwong va theo doi
8.2.1 Sw thoa man cua khach hang

T chirc phai theo ddi cac thong tin vé sy chap nhan clha khach hang vé viéc td chirc c6 dap rng yéu
cau cla khach hang hay khéng, coi d6 nhw mét trong nhitng thwéc do mire dd thwe hién cia hé théng

quan ly chat lwong. Phai xac dinh cac phwong phap dé thu thap va st dung cac théng tin nay.

8.2.1.3 Danh gia néi bd

Lanh dao cao nhat can lap mot qua trinh danh gia noéi bo cé hiéu lwc va hiéu qua dé danh gia diém
manh va diém yéu cta hé thdng quén ly chat lwgng. Qua trinh danh gia ndi bo cé vai trd nhw moét cong
cu quan ly dé danh gia doc |ap moi qua trinh hay hoat dong da dwoc dw kién. Do viéc danh gia ndi bo
danh gia tinh hiéu lwc va hiéu qua cla td chirc nén qua trinh danh gia ndi b6 cung cép mot cong cu ddc

lap dé st dung trong viéc thu thap cac bang chirng rang cac yéu cau hién tai da dwoc dap rng.
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Diéu quan trong la l1anh dao dam bao thuc hién cac hoat ddng cai tién dwa trén cac két qua cia danh
gia noi bd. Viéc lap k& hoach danh gia nodi bo can linh hoat d& cho phép c6 nhirng thay ddi cac trong
diém dya vao cac phat hién va bang chirng khach quan thu nhan dwoc trong qua trinh danh gia. Can
xem xét dau vao lién quan tir cac khu vwc sé& dwoc danh gia cling nhw tir cac bén quan tdm khac trong

qua trinh xay dwng ké hoach danh gia néi bo.
Vi du vé cac cha dé can lwu y trong danh gia ndi bd bao gom:
- viéc thwc hién co hiéu lwc va hiéu qua cta cac qua trinh,
- cac co hdi cai tién lién tuc,
- kha nang cuta cac qua trinh,
- viéc st dung c6 hiéu lyc va hiéu qua cac ky thuat théng ké,
- viéc str dung cdng nghé thong tin,
- viéc phan tich cac di liéu vé chi phi chat lwong,
- viéc s dung c6 hiéu lyc va hiéu qua cac nguén luc,
- cac két qua va mong doi vé sy thwc hién ctia cac qua trinh va cac san pham,
- murc d6 day da va chinh xac cla viéc do lwdng két qua hoat dong,

- cac hoat dong cai tién, va

mdi quan hé véi cac bén quan tam.

B&o cao danh gia noi bo cé thé bao gdbm ca cac bang chirng vé sy thuwc hién tdt nham muc dich cung

cép cac co hoi cho viéc thtra nhan bdi lanh dad va khuyén khich moi nguoi.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
8.2.2 Panh gia néi bd

T4 chirc phai tién hanh danh gia noi bd dinh ky theo ké& hoach dé xac dinh xem hé théng quan ly
chéat lvong:

a) c6 phu hop véi cac bb tri sdp xép dwoc hoach dinh dbi véi cac yéu cau cda tiéu chuan
nay va véi cac yéu cau cla hé théng chat lwong dwoc td chirc thiét l1ap, va

b) c¢o6 dwgc ap dung mét cach hiéu lyc va dwgce duy tri.
Tb chre phai hoach dinh chuwong trinh danh gia, cé cha y dén tinh trang va tdm quan trong cla
cac qua trinh va cac khu vic dwoc danh gia, cling nhw két qua clia cac cudc danh gia trudec.
Chuén muwc, pham vi, tAn suét va phwong phap danh gia phai dwoc xac dinh. Viéc lwa chon cac
chuyén gia danh gia va tién hanh danh gia phai ddm bao tinh khach quan va vé tw ctia qua trinh

danh gia. Cac chuyén gia danh gia khong dwoc danh gia céng viéc ctia minh.

Trach nhiém va cac yéu cau vé viéc hoach dinh va tién hanh cac danh gia, vé viéc bao céo két

qua va duy tri hé so phai dwoc xac dinh trong mét tha tuc dang van ban.
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Lanh dao chiju trach nhiém vé khu vwc dwoc danh gia phai dam bao tién hanh khéng cham
tré cac hanh déng dé loai bd sy khong phu hgp dwgc phat hién trong khi danh gia va
nguyén nhan cltia ching. Cac hanh doéng tiép theo phai bao gébm viéc kiém tra xac nhan cac

hanh ddng dwoc tién hanh va bao cédo két qua kiém tra xac nhan.

Chu thich - Xem hwéng dan trong 1ISO 10011-1, ISO 10011-2 va 10011-3.

8.2.1.4 Do lwong vé tai chinh

Lanh dao can quan tdm dén viéc chuyén ddi cac dir liéu tr cac qua trinh thanh cac théng tin vé tai
chinh nham cung cép céac bién phap c6 thé so sanh xuyén sudt cac qua trinh va tao thuan lgi cho cai

tién tinh hiéu lwc va hiéu qua cua té chivc. Vi du do lwéng vé tai chinh bao gébm
- phan tich chi phi phong ngtra va chi phi danh gia,
- phan tich chi phi cia sy khéng phu hop;
- phan tich chi phi sai hdng bén trong va bén ngoai, va
- phan tich chi phi vé chu ky sbng sén pham.

8.2.1.5 Tw xem xét danh gia

Lanh dao cao nhét can lwu y thiét 1ap va thuc hién viéc tw xem xét danh gia. Pay 1a sw danh gia than
trong, thwdng dugc thuc hién bdi chinh Ianh dao cla td chirc. Viéc tw xem xét danh gia nay dem lai y
kién hodc phan xét vé tinh hiéu lwc va hiéu qua cda tdé chirc va sy nhuan nhuyén cta hé thdng quan ly
chat lwong. N6 cé thé duoc td chirc sir dung dé so sanh ddi chirng cac hoat déng cla minh vé&i hoat
dong cla td chirc bén ngoai hodc mirc qudc té. Ty xem xét danh gia ciing c6 thé giup cho viéc danh
gia sw cai tién hoat doéng cda td chirc, con qua trinh danh gia ndi bd cua té chirc 14 cudc danh gia doc
lap dung dé thu thap cac bang chirng khach quan rang cac chinh sach, tha tuc hodc cac yéu ciu dang

ton tai dwoc dap (rng, b&di vi né danh gia tinh hiéu lwc va hiéu qua cta hé théng quan ly chét lvong.

Pham vi va mrc do tw xem xét danh gia can duwoc lap ké hoach c6 lién hé véi cac muc tiéu va cac van
dé can wu tién cla td chirc. Phwong phap tudn tw xem xét danh gia dwoc dé cap dén trong phu luc A
tap trung vao viéc xac dinh mic dd hiéu lwc va hiéu qua cuta viéc thwc hién hé théng quan ly chét
lwong. Mot sb lgi ich cta viéc sir dung phwong phap tw xem xét danh gia dwoc dwa ra & phu luc A 1a:

- dé hiéu,

- dé sl dung,

- sr dung khoéng dang ké& cac ngudn luc quan ly, va

- cung cAp mot dau vao cho viéc ddy manh hoat ddng ctia hé thdng quan ly chat lwong cla té chirc.
Phu luc A chi la mot vi du vé tw xem xét danh gia. Ty xem xét danh gia khéng nén dwoc coi la mot bién
phap thay thé cho viéc danh gia chat lwong ndi boé hodc danh gia tr bén ngoai. Viéc st dung phuwong
phap duoc dién td & phu luc A cé thé cung cip cho lanh dao mét cach nhin téng thé vé hoat dong cua

hé théng va mirc dd nhuan nhuyén cta hé thdng quan ly chat lwong. Phwong phap nay ciing cé thé
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cung cap dau vao cho viéc nhan biét cac khu v trong to6 chirc ddi hdi phai cai tién va co thé gitp cho

viéc xac dinh cac wu tién.
8.2.2 Do lwong va theo doi cac qua trinh

Té chirc can xac dinh cac phwong phap do lweng va can thue hién cac phép do dé danh gia hoat dong
cla cac qué trinh. Té chirc cin két hop cac phép do nay vao cac qua trinh va s dung cac phép do
trong quan ly qua trinh.
Can sr dung cac phép do dé quan ly cac hoat ddng hang ngay, dé danh gia xem cac qua trinh c6 thé
thich hop véi cac cai tién lién tuc theo tirng bwdc nhd hay trong khi van hanh, ciing nhw cac dy an
mang tinh doét pha, tuy thudc vao tdm nhin va cac muc tiéu chién lwoc cla td chire.
Cac phép do hoat ddng cla cac qua trinh can bao quat nhu ciu va mong doi clia cac bén quan tdm mot
cach can dbi, cac vi du bao gébm:

- kha nang,

- th&i gian phan &ng,

- thoi gian quay vong hoéc lwong vat liéu dwoc ché bién trong mét chu ky,

- cac khia canh, cé thé do dwoc vé tinh tin cay trong van hanh,

- san lwong,

- tinh hiéu lwc va hiéu qua clGa con nguoi cia td chire,

- viéc slr dung cac cong nghé,

- viéc gidm phé thai, va

- viéc phan bd va gidm chi phi.
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8.2.3 Theo d6i va do lweng cac qua trinh

T6 chirc phai ap dung cac phwong phap thich hop cho viéc theo dai va, khi co thé, do lwéng cac qua
trinh cta hé théng quan ly chat lwong. Cac phwong phap nay phai chirng t& kha nang cla cac qua
trinh dé dat dwoc cac két qua da hoach dinh. Khi khéng dat dwoc cac két qua theo hoach dinh, phai
tién hanh viéc khac phuc va hanh dong khac phuc mét cach thich hop d& dam bao sy phu hop cla

san pham.

8.2.3 Do lwong va theo doi san pham

Td chirc can thiét 1ap va chi rd cac yéu cau vé do lworng (bao gdm ca cac chudn muc chap nhan) dbi
véi san pham. Viéc do lwong san phdm can dwoc hoach dinh va thwc hién dé kiém tra xac nhan rang
cac yéu cau cla cac bén quan tdm dwoc dap ng va duwoc st dung dé cai tién cac qua trinh tao san
pham.

Khi lwa chon cac phwong phap do d& dam bao rang san pham phi hop véi cac yéu cau va khi xem xét

nhu cau va mong dgi ctia khach hang, té chirc can lwu y dén cac van dé sau:
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a)

i)

cac loai dc tinh ctia san pham, tlr d6 quyét dinh loai phép do, cac phwong tién do phu hop, do
chinh xac ddi hdi va cac kj nang can thiét.

trang thiét bi, phan mém va cac thiét bi doi hoi,

vi tri ctia cac diém do lwdng thich hop trong chudi qua trinh tao san phém,

cac dac tinh can dwoc do tai mbi diém, cac tai liéu va cac chudn myc chap nhan duwoc sir dung,

cac diém dwoc khach hang thiét 1ap d& ching kién hodc kiém tra xac nhan cac dac tinh da lwa

chon cta san pham,
viéc kiém tra hodc thir nghiém do cac nha chirc trach yéu ciu duwoc chirng kién hodc thwc hién,

dia diém, thoi gian va cach thirc ma td chirc dw dinh, hodc khach hang hay cac co quan phap luat

va co quan ché dinh yéu cau, thué bén th& ba c6 nang lwc dé thuc hién cac ndi dung sau:

tht» nghiém mau,

kiém tra hodc thir nghiém trong qua trinh,

kiém tra xac nhan san pham,

xac nhan gia tri s dung san pham, va

xac dinh trinh d chét lwgng cta san pham.
trinh dd nang lyc cla con nguwdi, vat liéu, sdn pham, qua trinh, va hé théng quan ly chéat lvong.

kiém tra cudi cung dé& xac nhan réng cac hoat dong kiém tra xac nhan va xac nhan giéa tri st dung

da dwoc hoan thanh va dwoc chap nhan,

ghi lai hd so két qua cla viéc do lwdng san pham.

Té chirc can xem xét cac phwong phap duoc sir dung dé do lwdng san phdm va cac hd so dy kién cla

viéc kiém tra xac nhan dé xét cac co hoi cai tién. Cac vi du dién hinh vé hd so do lwdng sdn phadm can

xem xét dé cai tién hoat dong bao gdm:

bao céo kiém tra va thir nghiém,
cac thdng bao vé viéc théng qua vat liéu,
cac mau biéu chap nhan san pham, va

céac gidy chirng nhan vé sw phu hop can co.
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8.2.4 Theo doi va do lwéng san pham

T chrc phai theo déi va do lwdng cac dac tinh cla sdn phadm dé kiém tra xac nhan rang cac yéu

cdu vé san phdm dwoc dap (rng. Viéc nay phai dwoc tién hanh tai nhivng giai doan thich hop cda

qua trinh tao san pham theo cac sap xép hoach dinh.
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Bang chng ctia sy phu hop véi cac chudn mwc chdp nhan phai dwoc duy tri. H6 so phai chi ra

ngwdi cé quyén han trong viéc thdng qua san pham.

Chi dwoc thong qua san pham va chuyén giao dich vu khi d& hoan thanh thod dang cac hoat ddng
theo hoach dinh, néu khéng phai dwoc sy phé duyét ciia ngudi cé thdm quyén va, néu cé thé, cla

khach hang.

8.2.4 Do lwong va theo doi sy thoa man caa cac bén quan tam

Td chrc cin nhan biét cac thong tin vé do lwdng dwoc yéu ciu dé dap (rng nhu cau cla cac bén quan
tam (ngoai khach hang) lién quan véi cac qua trinh cta td chirc nhdm muc dich can dbi viéc phan phbi
cac ngudn lyc. Nhivng théng tin nhw vay can bao gébm cac phép do lién quan dén con ngudi trong to
chirc, chii s& hiru va nha dau tw, nha cung (rng va dbi tac cling nhw xa hdi. Cac vi du vé do ludng

dwoc dwa ra dudi day:
a) Débi véi moi nguoi trong td chirc, td chirc can:

- thu thap y kién ctia moi nguwdi vé viéc td chirc thod man nhu cau va mong doi clia ho nhw thé nao,

va
- danh gia hoat ddng cla ca nhan, tap thé va déng goép cua ho vao cac két qua cda td chirc.
b) Béi v&i chi s& hivu va nha dau tw, té chire can:
- danh gia kha nang ctia minh trong viéc dat dwoc cac muc tiéu da dinh,

do lwdng hoat déng tai chinh cla to chirc,

do lwéng anh hwéng cla cac yéu td bén ngoai dén két qua cla td chirc, va
- Xac dinh gia tri ma cac hanh déng da dwoc thwc hién déng goép vao.
c) Dbi véinha cung rng va ddi tac, té chirc can

- diéu tra y kién cla nha cung (rng va dbi tac vé sy thoa man cta ho véi qua trinh mua hang cla té

chirc,

- theo déi va cung cap cac phan hdi vé hoat ddng clia nha cung (rng va dbi tac va viéc phu hop voi

chinh sach mua hang cua té chuc,

- danh gia chéat lvong san phdm dwoc mua, déng gop tir cac nha cung rng va ddi tac, va loi ich

cung thu dwoc tr méi quan hé.
d) Ddi vai xa hoi, to chire can
- xac dinh va tim cac di liéu lién quan dén cac muc tiéu dé dat dwoc sy twong tac thoa dang véi xa
hoi, va
- danh gia dinh ky tinh hiéu lwc va hiéu qua cla cac hanh ddng cla td chirc va sw cdm nhan cla

cac thanh phan lién quan ctia xa hdi vé sy hoat déng cta td chirc do.
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8.3 Kiém soat sw khong phu hop
8.3.1 Khai quat

Lanh dao cao nhét can trao trach nhiém va quyén han cho nhan vién bao cao nhirng sw khéng phu hop
tai bat ky giai doan nao cla qua trinh dé dam bao viéc phat hién va x& ly cac sw khéng phu hop mot
cach kip thoi. Can xac dinh quyén han gidi quyét sy khdng phu hop dé duy tri viéc dat dwoc cac yéu
cau cla san pham va qua trinh. T4 chirc can kiém soat mot cach hiéu lwc va hiéu qua viéc nhan biét,

cach ly, va x&r ly s&n pham khéng phu hop dé& ngén ngtra viéc sir dung khéng ding muc dich.

Khi can thiét, can ghi lai sy khdng phu hop, cling véi viéc x& ly sw khéng phu hop, nham gitp cho viéc
rat kinh nghiém va cung cép di¥ liéu cho cac hoat ddng phan tich va cai tién. Té chirc cling co thé quyét

dinh 1ap hé so va kiém soat sw khéng phu hop dbi véi ca qua trinh tao s&n pham va qua trinh h tro.

Té chire ciing co6 thé quan tam dén viéc lap hd so thong tin vé cac sw khong phu hop da duoc sira
chira trong céng viéc hang ngay. Nhirng di¥ liéu nhw vay cé thé cung cép thong tin cé gia tri cho viéc

cai tién tinh hiéu lwc va hiéu qua cta cac qua trinh.
8.3.2 Xem xét va xtr ly sw khong phu hop

Lanh dao cla td chirc cAn ddm bao viéc thiét 1ap mdt qua trinh cé hiéu lwc va hiéu qua dé xem xét va
x& ly sy khong phu hop da dwoc nhan biét. Viec xem xét sy khéng phu hop can dwgc nhivng ngudi cé
thAm quyén tién hanh dé xac dinh xu hwéng hodc dién bién xay ra can chd y. Can lwu y cac xu hwéng
tiéu cwc dé cai tién va la dau vao clia xem xét cia lanh dao khi xem xét viéc gidam bét muc tiéu va nhu

cau vé ngudn lyec.

Nguoi thuc hién viéc xem xét can c6 ndng lwc danh gia toan bd cac anh hwéng cta sw khéng phu hop,
va can c6 quyén han va ngudn luc dé x& ly sdn phdm khong phu hop va xac dinh cac hanh déng khac
phuc thich hop. Sw chap nhan viéc x& Iy sw khéng phu hop cé thé 1a mét yéu ciu cua khach hang,

hoac yéu cau clia cac bén quan tam khac.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
8.3 Kiém soat san pham khéng phu hop

T chrc phai dam bao rang san phadm khong phu hop véi cac yéu cidu dwoc nhan biét va kiém soat
dé phong nglra viéc str dung hodc chuyén giao vé tinh. Phai xac dinh trong mét tha tuc dang van

ban viéc kiém soat, cac trach nhiém va quyén han cé lién quan dbi véi sdn phdm khéng phu hop.
T6 chirc phai x& ly sdn pham khéng phu hop bang mét hodc mot sb cach sau:
a) tién hanh loai bo sy khéng phu hgp dwoc phat hién;

b) cho phép s dung, théng qua ho&c chip nhan cé nhan nhwong b&i nguwdi cé thdm quyén va, khi

c6 thé, b&i khach hang;

c) tién hanh loai bd khdi viéc st dung hodc ap dung dv kién ban dau.
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Phai duy tri hd so vé ban chéat cac sy khdong phu hop va bat ky hanh déng tiép theo nao dwoc tién
hanh, ké ca cac nhan nhuwong cé duoc,

Khi san phdm khoéng phu hop dwoc khac phuc, ching phai dwoc kiém tra xac nhan lai dé ching té
sw phu hop véi cac yéu cau.

Khi s&n phadm khéng phu hop dwoc phat hién sau khi chuyén giao hoac da bat dau s dung, té
chirc phai c6 cac hanh doéng thich hop dbi véi cac tac dong hodc hau qua tiém an cla sw khong

phu hop.

8.4 Phan tich dir liéu

Cac quyét dinh can dwa trén viéc phén tich cac dr liéu tr cac hoat déng do lwdng va théng tin thu thap
dwoc nhu da dwoc mo ta trong tiéu chuadn nay. Trong trwdng hop nay, té chirc can phan tich cac dir
liéu tr cac ngudn khac nhau clia minh dé danh gia s thwe hién dbi véi cac ké hoach, cac muc tiéu va
cac dich da xac dinh khac, va xac dinh cac khu v cai tién bao gdm céc loi ich cé thé cho cac bén

quan tam.

Cac quyét dinh dua trén sw kién yéu cau cac hanh déng cé hiéu lwc va hiéu qua nhuw
- cac phwong phap phan tich gia tri,
- cdc ky thuat théng ké thich hop, va

- viéc ra quyét dinh va thwc hién cac hanh dong dua trén cac két qua cta phan tich co logic, két

hop v&i kinh nghiém va tryc giac.

Viéc phan tich di¥ liéu co6 thé giup cho viéc xac dinh nguyén nhan gbc ré cta cac van dé dang ton tai
hodc tiém nang va vi vay giup chi dan cho viéc ra cac quyét dinh vé cac hanh dong khac phuc va phong
ngtra can thiét dé cai tién.

Dé 1anh dao xem xét danh gia cé hiéu qua hoat dong chung cua td chirc, cAn hop nhét va phan tich cac
dir liéu va théng tin t&r moi bdé phan khac nhau cda té chirc. Can thé hién hoat dong chung cla té chirc
& dang thich hop v&i cac cap khac nhau cla t6 chirc. Két qua cla viéc phan tich nay cé thé duoc td

chrc st dung dé& quyét dinh vé

cac xu huéng,

- sw thod man cla khach hang,

- sw thod man cla cac bén quan tam khac,

- tinh hiéu lywc va hiéu qua cla cac qua trinh,

- sw dong gop cla nha cung rng,

- sw thanh céng cla cac muc tiéu cai tién hoat ddng cla té chirc,

-y nghia kinh té cta chét lwong, cac hoat ddng tai chinh va cac hoat ddng lién quan dén thi trwdng,

- so sanh dbi chirng hoat dong cuda td chire, va
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- tinh canh tranh

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau

8.4 Phan tich dir liéu

T6 chirc phai xac dinh, thu thap va phan tich cac di liéu twong &ng dé chirng td sw thich
hop va tinh hiéu lwc cla hé thdng quan ly chat lwong va danh gia xem sy cai tién thuong
xuyén hiéu lwc cta hé thédng chéat lwong cé thé tién hanh & dau. Diéu nay bao gébm ca céac
di liéu dwoc tao ra do két quad cla viéc theo déi, do lwéng va tlr cac ngudn thich hop
khac.

Viéc phan tich di liéu phai cung cép thong tin vé:

a) s thoa man khach hang;

b) sw phu hop véi cac yéu cau vé san phdm ;

c) dac tinh va xu hwéng cta cac qua trinh va san pham, ké ca cac co hoi cho hanh dong

phdng nglra, va

d) nguwoicung rng.

8.5 Cai tién
8.5.1 Khai quat

Lanh dao can lién tuc tim kiém dé cai tién tinh hiéu lwc va hiéu qua cda cac qua trinh cla td chérc hon
14 chd doi dén khi c6 van dé& xay ra mai tim cac co hoi cai tién. Cai tién co thé tlr cac hoat ddng cai tién
lién tuc tirng bwéc nhd cho dén cac dy an cai tién mang tinh chat dot pha chién lwgc. Td chire can co
mot qua trinh nhan biét va quan Iy cac hoat dong cai tién. Cac cai tién nay c6 thé dem lai két qua 1a

thay ddi sdn pham hodc qua trinh tham chi 14 hé théng quan ly chat lwong hodc td chirc.
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8.5 Caitién
8.5.1 Cai tién thwong xuyén

T6 chirc phai thwdng xuyén nang cao tinh hiéu lwc cia hé thdng quan Iy chat lwong théng qua viéc
s dung chinh sach chét lwgng, muc tiéu chat lwong, két qua danh gia, viéc phan tich di liéu, hanh

dong khéc phuc va phong ngtra va sy xem xét cta lanh dao.

8.5.2 Hanh déng khéc phuc

Lanh dao cao nhat cAn dam bao rang cac hanh déng khéc phuc dwoc st dung nhw mét cdng cu cho cai
tién. Hoach dinh cac hanh déng khéc phuc can bao gém viéc danh gia mirc d6 quan trong cla cac van
dé va can danh gia theo khia canh céac tac ddng tiém tang 1én cac mét nhw chi phi hoat dong, chi phi do
sw khoéng phu hop, sw thuwc hién ctia san pham, tinh tin cay, do an toan va sy thod man cla khach

hang va cac bén quan tam khac. Moi nguwdi & cac chirc nang thich hop cta té chirc cin tham gia vao
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qua trinh thwc hién hanh déng khac phuc. Ciing can nhan manh tinh hiéu lwc va hiéu qua cta qua trinh
khi thwc hién cac hanh déng va cac hanh dong dé can duoc theo déi d& dam bao réng cac két qua
mong mudn da dat dwoc. Cac hanh ddng khac phuc can dwoc lwu y trong ndi dung xem xét cda lanh

dao.

Khi tim kiém cac hanh déng khéc phuc, té chirc can xac dinh cac ngudn théng tin va thu thap thong tin
dé xac dinh cac hanh dong khac phuc can thiét. Hanh dong khac phuc dwoc xac dinh can tap trung vao
viéc loai trr cadc nguyén nhan cla sw khong phu hop dé ngén ngtra sw tai dién. Vi du vé cac ngudn

théng tin gitp cho cac hanh dong khéc phuc:

cac phan nan cua khach hang,

- céac bao cao vé sy khong phu hop,

- cac bao cao danh gia ndi bo,

- két qua clia xem xét cla lanh dao,

- két qua phan tich di liéu,

- két qua do lvorng sw thod man,

- cac hd so hé théng quan ly chéat lwong lién quan,
- con ngudi trong té chirc,

- do lwdng qua trinh, va

- két qua tw xem xét danh gia.

C6 thé c6 nhiéu cach dé& xac dinh nguyén nhan cta sy khéng phu hop, bao gdm ca viéc phan tich do
mot ca nhan hodc sw danh gia ciia mdt nhém dw an vé cac hanh dong khac phuc. Td chirc can can

nhac viéc dau tw vao cac hanh dong khac phuc dwa trén tac dong ctia cac van dé duwoc xem xét.

Khi danh gia nhu cau can cé cac hanh ddng d& dam bao khoéng tai dién sw khong phu hop, td chirc can
quan tadm dén viéc dao tao thich hop cho nhirng ngudi dwge phan céng thwe hién cac hanh déng khac

phuc.
Khi c6 thé, t6 chirc can két hop viéc phan tich nguyén nhan géc ré vao qua trinh hanh déng khéc phuc.
Két qua cua viéc phan tich cac nguyén nhan géc ré can dwoc kiém tra xac nhan bang cach th& nghiém

trwdc khi xac dinh va dé xuét cac hanh déng khac phuc.
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8.5.2 Hanh déng khéc phuc

Td chrc phai thwe hién hanh ddng nhdm loai bé nguyén nhan cla sy khéng phu hop d& ngan nglra

su tai dién. Hanh dong khac phuc phai twong (rng v&i tac ddng cha suw khéng phu hop gdp phai.
Phai 1ap mot tha tuc dang van ban dé xac dinh cac yéu cau vé

a) viéc xem xét sy khong phu hop (k& ca cac khiéu nai ctia khach hang),
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b) viéc xac dinh nguyén nhan clta sy khong phu hop,

c) viéc danh gia can cé cac hanh dong dé dam bao rang sw khéng phu hop khong tai dién,
d) viéc xac dinh va thwc hién cac hanh déng can thiét,

e) viéc lwu hd so cac két qua cha hanh ddng dwoc thuwc hién, va

f) viéc xem xét cac hanh déng khac phuc da thyc hién.

8.5.3 Phong ngtra tén that

Lanh dao can lap ké hoach ngan ngira cac tac dong cua sw thiét hai déi vai td chirc dé duy tri sy hoat
ddng cla cac qua trinh va san phdm. Can hoach dinh viéc ngan ngira tén that cho qua trinh tao san
pham va qua trinh hd tro, cac hoat ddng va cac san phadm dé ddm bao sy thod man cla cac bén quan

tam.

DPé c6 hiéu lwc va hiéu qua, viéc hoach dinh ngan nglra tdn that can cé hé théng. Viéc hoach dinh nay
can dwoc dua trén cac dir lieu cé dwoc tr cac phwong phap thich hgp bao gém viéc danh gia cac dir
liéu lich str vé xu hwéng, va tdm quan trong lién hé véi hoat ddng va san pham cla té chirc nhadm tao ra

cac di¥ liéu dinh lwgng: Cac di¥ liéu co thé dwoc tao ra twr
- slr dung céc coéng cu phan tich rii ro nhw phan tich mét (mode) sai héng va tac dong,
- xem xét nhu ciu va mong doi ca khach hang,
- phén tich thj trvdong,
- két qua xem xét clia lanh dao,
- két qua phan tich d liéu,
- do lwong sw thod man,
- do lwdng cac qua trinh,
- cac hé théng tap hop nhiéu nguén thong tin tlr cac bén quan tam,
- céac hd so cla hé théng quan ly chat lwong lién quan,
- céac bal hoc tir nhirtng kinh nghiém trwéc §o,
- két qua cua tw xem xét danh gia, va

- cac qua trinh dwa ra nhitng cdnh bao s&m vé viéc co thé dan dén cac diéu kién van hanh nam
ngoai tdm kiém soat.

Cac dir liéu nhw vay cung cap théng tin cho viéc xay dwng mdt ké hoach ngan ngira ton that cé hiéu luc

va hiéu qua va cac wu tién thich hop déi véi mdi qua trinh va san phdm nham muc dich thod man nhu

cau va mong doi cla tat ca cac bén quan tam.
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Két qua clia viéc xem xét danh gia tinh hiéu lwc va hiéu qua cla ké hoach ngan ngwra ton that can la
mot dau ra clia xem xét cla lanh dao, va can dwoc st dung nhw |a mot dau vao cho viéc sira dbi cac

ké hoach va cho cac qua trinh cai tién.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lwong - Cac yéu cau
8.5.3 Hanh déng phong ngtra

Td chirc phai xac dinh cac hanh déng nham loai bé nguyén nhan cla sw khéng phu hop tiém an dé
ngan chan sw xuat hién cta ching. Cac hanh ddng phong ngira dwoc tién hanh phai twong &ng véi

tac dong cla cac van dé tiém an.
Phai lap m6t tha tuc dang van ban dé xac dinh cac yéu cau dbéi véi
a) viéc xac dinh sw khdng phu hop tiém an va cac nguyén nhan cla chung,

b) viéc danh gia nhu ciu thwc hién cac hanh déng dé phong ngira viéc xuét hién sy khéng phu

hop,
c) viéc xac dinh va thwc hién cac hanh déng can thiét,
d) hd so cac két qua cta hanh dong dwoc thwe hién, va

e) viéc xem xét cac hanh déng phong ngtra dwoc thuwc hién.

8.5.4 Cai tién lién tuc cua td chirc

Dé giup cho viéc ddm béo twong lai cta td chirc va sy thod man cla cac bén quan tam, 1anh dao can
tao ra mot nén van hoa huy dong con nguwdi tim kiém cac co hoi cai tién hiéu nang cla cac qua trinh,

cac hoat dong va cac san phdm mot cach chi dong.

DPé huy ddng moi ngwdi tham gia, 1anh dao cao nhat cin tao ra mot méi trwdng cho quyén han sao cho
moi ngwdi dwoc trao quy&n va nhan trach nhiém dé tim kiém cac co héi gip cho td chirc cé thé cai tién

hoat d&dng ctia minh. Diéu nay c6 thé dat dwoc béi cac hoat ddng nhw

- thiét 1ap cac muc tiéu cho moi ngudi, cac du an va td chure,

so sanh véi hoat dong cla ddi thd canh tranh va véi kinh nghiém thwe tién tét nhét,

thira nhan va khen thwéng cac két qua cai tién, va

co ché khuyén nghi bao gdbm cé cac phan tng kip thdi cha lanh dao.

Dé cung cdp mot co cAu cho cac hoat dong cai tién, 1anh dao cao nhat can xac dinh va thwc hién mot
qua trinh cho viéc cai tién lién tuc co6 thé ap dung dbi véi cac qua trinh va hoat dong tao san pham va
hd trg. D& dam bao tinh hiéu lwc va hiéu qua cha qua trinh cai tién, can quan tam dén cac qua trinh tao

san pham va hé tro vé
- tinh hiéu lwc (nhw cac dau ra dap (rng yéu cau),
- tinh hiéu qua (nhw cac ngudn lwc trén mdt don vi vé thdi gian va tién bac),

- cac tac dong bén ngoai (nhw cac thay ddi vé phap luat va ché dinh),
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- cac diém yéu tiém nang (nhw thiéu kha nang va sw nhét quan),
- co hoi dé trién khai cac phwong phap tét hon,
- kiém soat cac thay dbi da va chua lén ké hoach, va
- do lweng céac loi ich dy kién.

Cac qua trinh cho viéc cai tién lién tuc nhw vay can dwoc st dung nhw mot cong cu dé cai tién tinh hiéu
lwe va hiéu qua ndi bd cua td chire, cling nhw dé cai tién sy thoa man ctia khach hang va cac bén quan

tdm khac.

Lanh dao can hd tro viéc cai tién dwdi hinh thirc cac hoat dong dién ra tirng bwéc nhd hop nhét véi cac
qua trinh dang tdn tai cling nhw véi cac co hodi dot pha, dé thu dwoc loi ich I&n nhét cho td chire va cac

bén quan tam.
Vi du vé cac dau vao dé hd tro qua trinh cai tién bao gdm cac thong tin thu duwoc tir
- di liéu xac nhan gia tri st dung,
- di liéu san lweng cha qua trinh,
- di liéu thtr nghiém,
- di liéu tlr viéc ty xem xét danh gia
- céac yéu cau da dwoc cong bd va cac phan hoi tlr cac bén quan tam,
- kinh nghiém clia moi nguwoi trong td chtrc,
- dtr liéu tai chinh,
- di liéu vé hoat déng ctia san pham, va
- d liéu vé chuyén giao dich vu.

Lanh dao can ddm bao rang sw thay déi vé san pham hodc qua trinh can dwgc phé duyét, wu tién, lap
ké hoach, soat xét va dwoc kiém soat dé thod man yéu ciu cla cac bén quan tdm va tranh dwoc sy

vuot qua kha nang cla té chirc.

Phu luc B mb ta qua trinh di&n ta sw cai tién lién tuc cac qua trinh dé ap dung trong mot té chirc.
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Phu luc A
(tham khao)
Hwéng dan tw xem xét danh gia
A1 Gii thidu
Tw xem xét danh gia la viéc xem xét danh gia can than dem lai cac y kién hodc sw phan xét vé tinh hiéu
lwe va hiéu qué cla té chirc va sw nhuan nhuyén ctia hé théng quan Iy chét lwgng. Thwdng chinh lanh

dao cla tb chirc tién hanh viéc tw xem xét danh gia. Muc dich cla tw xem xét danh gia 1a cung cép cac

hwéng dan dwa trén sw kién cho té chirc vé& van dé dau tw cac ngudn luc cai tién vao dau.

Phwong phap tw xem xét danh gia ciing cé thé cé ich khi do lwdng sw tién trién so vé&i muc tiéu va dé

danh gia lai sy tiép tuc thich hop clia cac muc tiéu nay.

Nhiéu mé hinh tw xem xét danh gia hién hanh dwa trén cac chudn muc cGa hé théng quan ly chét
lwgng. M6 hinh dwoc thira nhan va s dung rong rai nhat 1a cac md hinh giadi thwéng chat lwong qubc

gia va khu vyc, cling dwoc coi la md hinh tuyét hao.

Phwong phap tw xem xét danh gia mé ta trong phu luc nay cé y dinh cung cdp mot phwong phap don
gian, d& s dung dé& xac dinh mtrc dd nhudn nhuyén twong déi ciia hé théng quan ly chat lwong cda td

chirc va dé xac dinh cac khu vuc chinh cho cai tién.
Déc trung clia phwong phap tw xem xét danh gia ciia TCVN I1SO 9004 14 né c6 thé:

- dwoc ap dung dbi véi toan bd hé théng quan ly chat lwong, hodc déi véi modt phan cha hé théng

quan ly chat lwong, hoac cho bat ct qua trinh nao.
- dwoc ap dung trong toan bo té chirc hodc mét phan cla té chirc,
- duwoc hoan thanh nhanh chéng v&i cac nguén lwe ndi bo,

- dwoc hoan thanh b&i moét nhém da chirc nang, hodc bdi mét ngudi trong td chirc khi dwoc 1anh

dao cao nhét hd tro,
- tao dau vao cho qua trinh ty xem xét danh gia hé thdng quan ly toan dién hon,
- nhan biét va tao diéu kién wu tién cho cac co hdi cai tién, va
- tao diéu kién thuan lgi d& nang hé théng quan ly chat lwong hwéng téi trinh dd quéc té.

Phwong phap tw xem xét danh gia trong TCVN ISO 9004 |a dé& xem xét danh gia m&c dd6 nhuan nhuyén
cta hé thdng quan ly chat lwong dbi véi mbi diéu khoan chinh cia TCVN ISO 9004 trong pham vi tir 1
(khéng c6 hé théng chinh thirc) dén 5 (hoat dong tdt nhat). Phu luc nay cung cép cac hwéng dan dudi
dang nhirng cau héi dién hinh ma té chirc c6 thé héi d& xem xét danh gia cac hoat dong déi véi mbi
diéu khoan chinh ctia TCVN ISO 9004.

M6t tinh wu viét nira clia phwong phap nay la cac két qua theo ddi theo thdi gian c6 thé dwoc s dung

dé danh gia d6 nhuan nhuyén cua t chirc.
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Phwong phap tw xem xét danh gia nay khong thay thé cho viéc danh gia noéi bd hé thédng quan ly chat
lweng ciing nhw khéng st dung cho cac md hinh gidi thwéng chat lwong hién hanh.

A.2 Cac mirc dé nhuan nhuyén

Cac mi&rc d6 nhuan nhuyén s dung trong phwong phap tw xem xét danh gia nay dwoc trinh bay trong
bang A.1:

Bang A.1 - Cac mrc dé nhuan nhuyén

Mirc do Mirc do Hwéng dan
nhuan nhuyén thwc hién

1 Khéng c6 cach tiép can | Khéng c6 bang chirng cla viéc tiép can co hé théng,

chinh thirc khong c6 két qua, két qila nghéo nan hodc khéng thé
dy doan duoc.

2 Cach tiép can bi dong Cach tiép can hé théng dwa trén cac van dé xay ra
hay khac phuc, cé di¥ liéu téi thiéu vé& cac két qua cai
tién.

3 Cach tiép can hé théng | Tiép can dwa trén qua trinh c6 hé thdng, & giai doan

chinh thtc én dinh dau cla cai tién cé hé thdng, cé cac div liéu vé sy phu
hop dbi v&i cac muc tiéu va ton tai cac xu hudng cai
tién.

4 Cai tién lién tuc dwoc | Qua trinh cai tién dwoc st dung, két qua tét va duy tri

nhin manh dwoc xu huwéng cai tién.

5 Hiéu nang hang tét nhat | Qua trinh cai tién dwoc hop nhat manh mé, két qua so
sanh dbéi chirng la tét nhét.

A.3 Cac cau hoi tww xem xét danh gia

M6 hinh giai thwéng ciing nhw cac md hinh tw xem xét danh gia khac cé6 mét pham vi réng cac chuan
muwc chi tiét cho danh gia hoat déng cta hé thdng quan ly. Tw xem xét danh gia cung cap mét phwong
phap don gidn dé danh gia mirc dd nhuan nhuyén cla té chirc dwa trén cac diéu tr 4 dén 8 cua tiéu
chuén nay. Méi td chirc can xay dwng mot tap hop cac cau hdi trng véi cac diéu khoan cla tiéu chuén
nay cho phu hop v&i nhu cau. Vi du vé cac cau héi dién hinh cho tw xem xét danh gia dwoc néu ra dudi

day. Sé hiéu diéu khoan dwoc dé trong dau ngoac

Cau héi 1: Quan ly hé théng va cac qua trinh (4.1)

a) Lanh dao ap dung phwong phap qué trinh d& dat duwoc viéc kiém soat cac qua trinh c6 hiéu lwc va

hiéu qua, dem lai viéc cai tién sy thwc hién nhw thé nao?

Cau héi 2: Hé théng tal lidu (4.2)

a) Tailiéu va hé so dwoc st dung ra sao dé hd tro sy van hanh co hiéu lwc va hiéu qué cac qua trinh

cla td chrc?
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Cau héi 3: Trach nhiém cuaa lanh dao - Hwéng dan chung (5.1)

a) Lanh dao cao nhéat chirng td vai trd 1anh dao, cam két va sw tham gia ctia minh nhw thé nao?

Cau héi 4: Nhu ciu va mong dei cta cac bén quan tam (5.2)

a) T6 chirc thworng xuyén xac dinh nhu cdu va mong doi clia khach hang nhw thé nao?

b) T& chrc xac dinh nhu ciu cla moi nguwdi vé sy thira nhan, thod man trong cong viéc, phat trién

nang lwc va ca nhan nhu thé nao?
c) Té chrc quan tdm dén céac loi ich tiém nang cla viéc thiét 1ap mdi quan hé véi dbéi tac nhuw thé ndo?

d) Té chirc xac dinh nhu cAu va mong doi cla cac bén quan tdm khac cé anh hudng dén viéc thiét

lap cac muc tiéu nhuw thé nao?

e) Tbé chirc d@m bao rang cac yéu cau phap luat va ché dinh duoc td chirc quan tdm dén nhw thé nao?
Cau héi 5: Chinh sach chéat lwong (5.3)

a) Chinh sach chét lwgng ddm bao nhw thé nao dé hiéu ré nhu ciu va mong doi cla khach hang va
cac bén quan tdm khac?

b) Chinh sach chét lwgng dan dén cac cai tién thdy dwoc va mong doi nhw thé nao?

c) Chinh sach chat lwgng chi y dén tAm nhin cla té chirc trong twong lai nhw thé nao?

Cau hoi 6: Hoach dinh (5.4)

a) Cac muc tiéu chuyén chinh sach chéat lwong thanh cac dich cé thé do dwoc nhw thé nao?

b) Céac muc tiéu dwoc trién khai déi véi mdi cip lanh dao d& ddm bao sw gop phan clia mdi ca nhan

vao két qua chung nhw thé nao?

c) Lanh dao ddm bao sw sdn c6 cac ngudn lwc can thiét dé dap rng cac muc tiéu nhw thé nao?

Cau héi 7: Trach nhiém, quyén han va théng tin

a) Lanh dao cao nhat ddm bdo rang céac trach nhiém dwoc thiét 1ap va truyén dat dén moi ngudi trong
td chirc nhw thé nao?

b) Viéc trao déi théng tin cac yéu ciu chat lvgng, cac muc tiéu va sy thwc hién déng gop cho viéc cai

tién hoat ddng cda td chirc nhw thé nao?

Cau hai 8: Xem xét cuia lanh dao (5.6)

a) Lanh dao cao nhat dam bao luén sdn cé cac théng tin dau vao dung dén cho viéc xem xét cla lanh
dao nhw thé nao?

b) Hoat dong xem xét clia |anh dao danh gia théng tin dé cai tién hiéu qua, hiéu lwc cta cac qua trinh
cta té chirc nhw thé nao?

65



TCVN ISO 9004: 2000

Cau héi 9 : Quan ly nguén lwc- Hwéng dan chung (6.1)

a) Lanh dao cao nhét lap ké hoach cho viéc san sang va kip thdi cac ngudn lwc nhuw thé nao?

Cau héi 10 : Con ngwei (6.2)

a) Lanh dao khuyén khich sy tham gia va hé tro moi ngu®i trong viéc cai tién tinh hiéu lwc va hiéu qua
cla tbé chrc nhw thé nao?

b) Lanh dao ddm bdo kha nang cGa nhan vién thich hop véi nhu ciu hién tai va twong lai nhw thé

nao?

Cau héi 11: Co s& ha tang (6.3)

a) Lanh dao dam bao co s& ha tang thich hop cho viéc dat dwoc muc tiéu cia td chirc nhw thé nao?
b) Lanh dao quan tdm dén cac van dé mai trwéng lién quan dén co s vat chat nhu thé nao?

Cau héi 12 : Méi trwwong lam viéc (6.4)

a) Lanh dao dam bao rang mdi trwdng lam viéc tdng sw thod man, sy phat trién va hoat dong cia moi
ngu®i nhw thé nao?

Cau héi 13 : Thoéng tin (6.5)

a) Lanh dao ddm bao sén c6 cac thdng tin thich hop cho viéc ra quyét dinh dwa trén sy kién nhw thé nao?
Cau hoi 14 : Nha cung (rng va méi quan hé doi tac (6.6)

a) Lanh dao huy dong nha cung (rng tham gia vao viéc xac dinh nhu cAu mua hang va phat trién chién
lwgre chung nhw thé nao?

b) Lanh dao khuyén khich mbi quan hé v&i nha cung &ng nhu thé nao?

Cau héi 15 : Cac nguén lwc tw nhién (6.7)

a) Tb chirc ddm bdo sy sdn sang clia cac ngudn luc tw nhién can thiét cho qua trinh tao san pham

nhw thé nao?
Cau héi 16 : Cac ngudn lyc tai chinh (6.8)
a) Lanh dao lap ké hoach, cung cép, kiém soat, va theo ddi cac ngudn Iwc tai chinh can thiét cho viéc

duy tri mét hé thdng quan Iy chat lwong cé hiéu lwc va hiéu qua va dé dam bao viéc dat dwoc cac muc
tiéu clia td chirc nhw thé nao?

b) L&nh dao dam bao sy nhan thirc ctia nhan vién vé mbi lién két gitra chat lwong san pham va chi phi

nhw thé nao?
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Cau hoi 17 : Tao san pham - Hwéng dan chung (7.1)
a) Lanh dao cao nhét ap dung phwong phap qua trinh dé dam bao sw van hanh c¢o hiéu lwc va hiéu
qua cla cac qua trinh hd tro va tao san pham va mang lwéi cac qua trinh lién quan nhu thé nao?
Cau héi 18 : Cac qua trinh lién quan dén cac bén quan tam (7.2)
a) Lanh dao xac dinh cac qua trinh lién quan dén khach hang dé dam rang cé quan tam dén cac nhu
cau cla ho nhuw thé nao?

b) Lanh dao xac dinh cac qua trinh lién quan dén cac bén quan tdm khac d& dam bao sy quan tam

dén nhu cau va mong doi clia cac bén quan tdm nhw thé nao?

Cau héi 19 : Thiét ké va phat trién (7.3)

a) Lanh dao cao nhét xac dinh cac qua trinh thiét ké va phat trién nhw thé nao dé dam bao né dap tng
nhu ciu va mong doi cla khach hang va cac bén quan tam khac cta td chirc?

b) Qua trinh thiét ké va phat trién dwoc quan ly trong thuwc té nhu thé nao, bao gém ca viéc xac dinh

cac yéu cau thiét ké va phat trién va dat dwoc cac diu ra da dy kién nhw thé nao?

c) Cac hoat ddng nhw xem xét thiét ké, kiém tra xac nhan, xac nhan gia tri s& dung va quan ly cau

hinh dwoc chi ra trong qua trinh thiét ké va phat trién nhw thé nao?

Cau héi 20 : Mua hang (7.4)

a) Lanh dao cao nhat xac dinh cac qué trinh mua hang d& dam bao sdn phdm mua vao thod man nhu
cau cla té chirc nhw thé nao?

b) Quaé trinh mua hang dwoc quan ly nhuw thé nao?

c) Tb chirc ddm bao sw phu hop ctia sdn phdm mua vao tir qui dinh ky thuat dén khi nghiém thu nhw

thé nao?

Cau héi 21: Hoat déng san xuat va dich vu (7.5)

a) Lanh dao cao nhat ddm bao dau vao cho qua trinh tao san phdm cé chu y dén dén nhu cau cla
khach hang va cac bén quan tam khac nhw thé nao?

b) Qua trinh tao san phadm dwoc quan ly tr dau vao dén dau ra nhuw thé nao?

c) Cac hoat déng nhw kiém tra xac nhan, va xac nhan gia tri st dung dwoc chi ra trong qua trinh tao

san pham nhw thé nao?

Cau héi 22: Kiém soat thiét bj do lwong va theo dbi (7.6)

a) Lanh dao kiém soat thiét bi dung cu do lwdng va theo ddi nhw thé nao dé dam bado thu thap va sl

dung cac di¥ liéu chinh xac?
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Cau héi 23: Do lwéng phan tich va cai tién - Hwéng dan chung (8.1)

a) Lanh dao khuyén khich tdm quan trong clia cac hoat dong do lwéong, phan tich va cai tién nhw thé
nao d& dam bao hoat ddng cua td chirc dem lai sy thoa man cho cac bén quan tam?

Cau hoi 24: Do lwdng va theo doi (8.2)

a) Lanh dao dam bao viéc thu thap cac div liéu lién quan dén khach hang nhuw thé nao dé phuc vu cho
viéc phan tich nham thu thap cac théng tin d& cai tién?

b) Lanh dao ddm bao viéc thu thap di liéu tir cac bén quan tdm khac nhw thé nao dé phuc vu cho viéc
phan tich va viéc cé thé cai tién?

c) T6 chirc st dung tw danh gia hé thdng quan ly chat lwong dé cai tién tinh hiéu lwc va hiéu qua téng
thé cua td chirc nhw thé nao?

Cau hoéi 25 : Kiém soat sw khong phu hop (8.3)

a) T chirc kiém soat sy khéng phu hop cla cac qua trinh va san pham nhw thé nao?

b) Té chrc phan tich sy khéng phu hop dé lam bal hoc va dé cai tién qua trinh va san phdm nhuw thé

nao?

Cau hdi 26 : Phan tich dir liéu (8.4)

a) Tb chic phan tich dir liéu dé danh gia sy hoat ddng va nhan biét cac khu vuc can cai tién nhw thé
nao?

Cau héi 27 : Cai tién (8.5)

a) Lanh dao st dung hanh déng khéc phuc nhuw thé nao dé danh gia va loal bé cac van dé da ghi ho
so' ¢6 anh hwéng dén hoat déng cda td chirc?

b) L&nh dao s dung cac hanh déng phong nglra d& ngan ngtra cac ton that nhuw thé nao?

c) Lanh dao dadm bao viéc s& dung cac phwong phap va cong cu cai tién co hé théng dé cai tién hoat

dong cla té chirc nhw thé nao?
A.4 Lap van ban cac két qua tw xem xét danh gia

C6 nhiéu cach trinh bay cac cau hadi tw xem xét danh gia d& danh gia sw thuwc hién, dé chi ra dd nhuan

nhuy&n va ghi nhan cac hanh dong cai tién c6 thé. Sau day |a mot cach trinh bay:
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Bang A.2 - Vi du vé ghi nhan cac két qua tw xem xét danh gia

Diéu khoan Cau . . ;
Cac quan sat thwc te biem Hanh dong cai tien
TCVN ISO 9004 hoi
5.2 4.a) Qua trinh clGa chang t6i tét 5 Khéng doi hoi

hon tat ca cac qua trinh khac

trén thé gi¢i vé van dé nay

5.2 4.a) | Chang t6i khéng cé hé théng 1 Can cAu tric moét qua trinh vé
cho van dé nay van dé nay, chi rd ai lam va
khi nao?

Tw xem xét danh gia cé thé dwoc st dung linh hoat phu thudéc vao nhu ciu cuta td chirc. Cé mdt cach 1a
ca nhan ty xem xét danh gia cho tat ca hoac mot phan cta hé thdng quan Iy chat lwgng va sau do tiép
tuc cai tién. Cach khac 1a cé mdt nhém chire nang ngang thwc hién hoat déng tw xem xét danh gia hé
théng quan ly chéat lwong, rdi xem xét va phan tich theo nhom, va sau dé 1a nhét tri cac wu tién cai tién
va cac ké hoach hanh dong. Tw xem xét danh gia co6 thé dwoc s dung c6 hiéu lwc va hiéu qua nhw thé
nao trong td chirc 14 do khad nang sang tao va tri théng minh cla cac ca nhan trong td chirc, nhirng

ngwdi quan tdm dén viéc dat dwoc sy hoan hao.
A.5 Lién hé giira Igi ich tiém ndng cua TCVN I1SO 9004 v&i tw xem xét danh gia

C6 nhiéu cach khac nhau dé quyét dinh hanh ddng nao can dwoc thwe hién nhw 1a két qua cla tw xem
xét danh gia. Cé mot cach la xem xét két qua clha tw xem xét danh gia cung v&i cac loi ich chinh tiém
ndng thu dwoc tr hé thdng quan Iy chéat lwong virng chic. Cach nay cho phép td chirc xac dinh va dé
xuét cac du an cai tién cé thé dem lai loi ich tiém nang tét nhat cho td chirc dwa trén cac nhu ciu wu
tién cda to6 chirc. Dé tao thuan loi cho viéc str dung phwong phap dé, cac vi du vé cac lgi ich tiém nang
duwoc dwa ra dwdi day lien quan dén cac cau hdi & A.3 va dwa trén cac diéu khodn cu thé clia Tiéu
chuan nay. Nhirng vi du nay cé thé dwgc s dung nhw |a diém khéi dau dé xay dwng mét danh muc
thich hop cho méi té chirc. Vi du vé céc loi ich tiém nang dwoc chi ra dudi day.

Loi ich 1: Quan ly hé théng va cac qua trinh (4.1)

Cung cp mét phuong phap hé thdng va ré rang dé dan dat va van hanh té chirc cai tién lién tuc hoat
dong.

Loi ich 2: Hé théng tai liéu (4.2)

Cung cép théng tin va bang chirng hé tro' vé tinh hiéu lwc va hiéu qua cta hé théng quan ly chéat lvong.

Lei ich 3: Trach nhiém cua lanh dao - Hwéng dan chung (5.1)

Dam bao sw tham gia rd rét va nhat quan cia lanh dao cao nhét.
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Lei ich 4: Nhu cdu va mong d¢i ciia cac bén quan tam (5.2)

Dam bao rang hé thdng quan ly chat lwong cé xem xét mdt cach can dbi cac nhu ciu va mong doi cla

tAt ca cac bén quan tam, dé dat dwoc mot hé théng co6 hiéu lwc va hiéu qua.
Loi ich 5: Chinh sach chat lweng (5.3)

Pam bao nhu ciu clia cac bén quan tam dwoc hiéu rd va dwa ra cac chi dan cho toan bo td chirc dem

lai két qua co thé trong thay va mong doi.
Loi ich 6: Hoach dinh (5.4)

Chuyén chinh sach chat lwong thanh cac muc tiéu cé thé do dwoc va cac ké hoach dé dwa ra trong tam

ré rang vé cac khu vyc quan trong trong toan bé té chirc.
Tang cwdng viéc hoc hdi cac kinh nghiém cé tr trwvde dob.
Loi ich 7: Trach nhiém, quyén han va trao d6i théng tin (5.5)

Cung cap mét céch tiép can rong rai trong té chirc, mét cach nhat quan va toan dién va lam rd vai tro,

trach nhiém, va méi lién két v&i tat ca cac bén quan tam.

Loi ich 8: Xem xét cuia lanh dao (5.6)

Thu hat 1anh dao cao nhat tham gia vao cai tién hé théng quan ly chéat lwong.

DPanh gia liéu cac ké hoach c6 dwoc thwe hién va chi ra cac hanh dong cai tién thich hop.
L¢i ich 9: Quan ly nguén lyc -Hwéng dan chung (6.1)

DPam bao sén sang cac nguodn lyc thich hop nhw con ngudi, co s& vat chat, méi trwong lam viéc, théng
tin, nha cung rng va dbi tac, cac ngudn lwc tw nhién, va cac ngudn lwc tai chinh, nhd dé cé thé dat

dwoc cac muc tiéu cla té chirc.
Loi ich 10: Con ngwoi (6.2)

Cung cap nhirng hiéu biét tbt hon vé vai tro, trach nhiém, cac muc tiéu va tédng cwong sw tham gia cia

t4t ca cac cép trong td chirc nham dat dwoc cac muc tiéu cai tién sw thwe hién.
Khuyén khich sw thira nhan va khen thuwéng.

Lei ich 11, 12, 13 va 15 cho: Co s& vat chat (6.3), M6i trwong lam viéc (6.4), Théng tin (6.5) va

Cac nguén lwc tw nhién (6.7)
Cung cép cho viéc st dung c6 hiéu lyc cac ngudn lwc ngoai cac ngudn nhan lyc.

Nang cao hiéu biét v& cac han ché va cac co hoi d& ddm bédo cé thé dat dwoc cac muc tiéu va ké

hoach.
Loi ich 14: nha cung rng va doéi tac (6.6)

Khuyén khich mbi quan hé dbi tac véi nha cung (ng va céc té chire khac vi lgi ich chung.
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Lei ich 16: Cac ngudn lwc tai chinh (6.8)
Cung cép s hiéu biét tét hon vé& mbi quan hé gitra chi phi va lgi ich.
Khuyén khich sw cai tién dé dat dwoc co hiéu lwc va hiéu qua cac muc tiéu cia td chirc.
Loi ich 17: Tao san pham - Hwéng dan chung (7.1)
CAu tric sy van hanh cua té chirc dé dat dwoc cac két qua mong muén.
Loi ich 18 Cac qua trinh lién quan dén cac bén quan tam (7.2)
Dam bao rang cac ngudn lwc va cac hoat ddng dwoc quan ly nhw cac qua trinh.

Dam bao rang tat ca cac nhu ciu va mong doi clia cac bén quan tam dwoc théng hiéu trong toan bo té

chirc.
Loi ich 19: Thiét ké va phat trién (7.3)

CAu tric qua trinh thiét ké va phat trién d& dat dwoc mot cach co hiéu lwc va hiéu qua nhu ciu va mong

doi chia khach hang va cac bén quan tam.

Lei ich 20: Mua hang (7.4)

Pam bao cac nha cung (rng thich (rng v&i chinh sach va muc tiéu chat lwong cua td chive.
Loi ich 21: Hoat dong san xuét va dich vu (7.5)

Pam bao gitr dwoc sy thod man cda khach hang thédng qua san xuét sdn phdm, chuyén giao dich vu va

cung cép cac chirc ndng hd tro dap trng cac yéu cau va mong degi clia khach hang.

Loi ich 22: Kiém soat thiét bi dung cu do lwéng va theo déi (7.6)

Dam bao di liéu chinh xac cho phan tich.

Loi ich 23: Po lwéngphan tich va cai tién - Hwéng dan chung (8.1)

Dam bao viéc do lweng, thu thap va xac nhan gia tri st dung cac di¥ liéu cho cai tién co hiéu lwc va
hiéu qua.

Loi ich 24: Do lwé'ng va theo doi (8.2)

Cung cép cac phwong phap dwoc kiém soat vé do lwdng va theo ddi cac qua trinh va san pham.
Loi ich 25: Kiém soat sw khong phu hop (8.3)

Cung cép cach x& ly c6 hiéu lyc sw khong phu hop clia san phdm va cac qua trinh.

Loi ich 26: Phan tich div liéu (8.4)

Phan tich di liéu cho viéc ra quyét dinh dwa trén sw kién

Loi ich 27: Cai tién (8.5)

T&ng hiéu qua va hiéu lyc cua tb chirc.

Tap trung vao viéc ngén nglra va cai tién dwa trén cac xu huéng.
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Phu luc B
(Tham khao)

Qua trinh dé cai tién lién tuc

M6t muc tiéu chién lwoc cha té chirc 1a cai tién lién tuc cac qua trinh dé ddy manh hoat dong cua td

chirc va dem lai lgi ich cho cac bén quan tam.
C6 hai phwong phap can ban dé thwc hién cai tién lién tuc cac qua trinh dwdi day:

a) Céc dy an dot pha chién lwoc, dan dén viéc xem xét hodc cai tién cac qua trinh hién tai hoac
viéc thwe hién cac qua trinh méi, phwong phap nay thwong dwgce thwe hién béi cac nhém chirc nang

ngang ndm ngoai cac hoat déng théng thuwdng.

b) Cac hoat dong cai tién lién tuc trng buédc dwoc thwe hién béi nhirng ngwdi trong qua trinh dang

ton tai.

Céac dy an dot pha thuwong lién quan dén viéc thiét ké lai cac qua trinh hién tai va can bao gdm cac

cbng viéc sau day:
- xac dinh cac muc tiéu va phac thao dy an cai tién,
- phan tich cac qua trinh dang tén tai va nhan biét cac co hoi thay ddi,
- xac dinh va lap ké hoach cai tién qua trinh,
- thwc hién viéc cai tién,
- kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri str dung viéc cai tién cac qua trinh, va
- danh gia viéc cai tién dat dwoc, cung véi viéc rat ra cac bai hoc.

Cac dy an dot pha can dwoc thwc hién mot cach co hiéu lwc va hiéu qua str dung cac phwong phap

quan ly dw an. Sau khi hoan thanh viéc thay dbi, mot ké hoach dw an méi phai duwoc dung lam co s& dé

tiép tuc quan ly qua trinh.

Moi nguoi trong td chirc la ngudn tét nhat cho cac y twéng cai tién qua trinh theo tirng bwdc nhd va

thworng tham gia nhw mét nhém lam viéc. Cac hoat ddng cai tién qua trinh trng budc nhé can duoc

kiém soat dé biét dwoc cac tac dong ctia né. Nhivng nguwdi tham gia vao can dwoc trao quyén, hé tro ky

thuat va cac nguén luc can thiét cho cac thay dbi lién quan dén cai tién.

Cac hanh dong cai tién lién tuc bang cach nao da xac dinh & trén ciing can dé cap dén cac van dé sau:
a) Ly do cai tién: can xac dinh dwoc mot van dé vé qua trinh va chon mét khu vwc dé cai tién va

cht y dén nguyén nhan chon khu vyc dé.

b) Tinh trang hién tai: tinh hiéu lwc va hiéu qua cla qua trinh dang tdn tai can duwgc danh gia. D
liéu dé phat hién loai van dé& nao thwdng xuyén xay ra can duwoc thu thap va phan tich. Can lwa chon

mét van dé cu thé va 1ap muc tiéu cai tién.
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c) Phan tich: Can xac dinh va kiém tra x4c nhan nguyén nhan gbc ré cla van dé.

d) Nhan biét cac gidi phap co6 thé: Can tim hiéu cac phwong an khac nhau. Giai phap tét nhat can
dwoc lwa chon va thwc hién, dé |a gidi phap sé loai trr nguyén nhan gbc ré cta van dé va ngéan

nglra chdng xuét hién.

e) bDanh gia cac tac dong: sau dé can khang dinh rdng cac van dé va cac nguyén nhan gbc ré da
dwoc loai trlr hodc tac ddng da dwoc gidam bét rang gidi phap co két qua, va dat dwoc muc tiéu cai
tién.

f)  Trién khai va tiéu chuan hoa gidi phap méi: qua trinh cii cAn duogc thay thé bang qua trinh dwoc
cai tién, do d6 ngan nglra cac van dé va cac nguyén nhan gbc ré tai dién.

g) BDanh gia hiéu lwc va hiéu qua cla qua trinh ma cac hanh déng cai tién da dwoc hoan tat: Can
danh gia hiéu lwc va hiéu qua cla dw an cai tién va quan tam dén viéc st dung gidi phap & noi khac

trong t6 churc.

Qua trinh cai tién can dwoc I&p lai d6i véi cac van dé tdn tai, phat trién cac muc tiéu va giai phap cho

cai tién qua trinh xa hon.

Nham tao thuan Igi cho viéc tham gia va nhan th&c clla moi nguwoi trong cac hoat déng cai tién, lanh

dao can quan tdm dén cac hoat déng nhuw

- xay dwng cac nhom nhé va tredng nhém do cac thanh vién Iwa chon,
- cho phép moi ngudi kiém soat va cai tién noi lam viéc cda ho,

- phat trién kién thirc, kinh nghiém va ky ndng ctia moi ngwdi nhw moét phan cla toan bd cac hoat

dong quan ly chat lwong cla té chire.
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