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TCVN I1SO 9004 : 2000

L&i néi ddu

TCVN 1SO 9004: 2000 thay thé cho TCVN ISO 9004-1: 1996.
TCVN ISO 9004 : 2000 hoan.toan tuong dudng vdi ISO 8004 : 2000.

TCVN ISO 9004 : 2000 do Ban ki thuat Tiéu chudn TCVN /TC 176
"Quan Iy chat lugng va ddm bdo chét lugng” bién soan, Tdng cuc
Tiéu chudn Do ludng Ch&t luvgng dé nghi, B4 Khoa hoc, Céng nghé
va Mai trudng (nay 1a bd Khoa hoc va Cdng nghé) ban hanh.

Tiéu chudn nay dudc chuyén d8i nam 2008 tir Tiéu chudn
Vist Nam cling s8 hiéu thanh Tiéu chuin Quéc gia theo quy dinh
tai khodn 1 Diéu 69 cla Luat Tiéu chufn va Quy chuén ky thuat va
diém a khodn 1 Diédu 6 Nghi dinh s§ 127/2007/ND-CP ngay
1/8/2007 cta Chinh phi quy dinh chi tiét thi hanh mdt s& diéu cla
Luét Tiéu chufn va Quy chuin k§ thuat.



TCVN ISO 9004 : 2000
L&i gidi thiéu
0.1 Khai quat

Viéc chdp nhan mdt hé théng quan ly chét lugng phai 1a viéc quyét dinh chién Iugc cla lanh dao cao
nh&t cliaX8 chitc. Viéc thiét k& va trién khai hé théng quan Iy chét Iugng ctia mét t8 chitc chiu anh
-hudng clia nhidu nhu ciu khac nhau, cac muyc tidu riéng biét, cac san phdm dugc cung cép, cac quéa
trinh dudc sif dung, quy md va c4u tric clia t§ chirc. Tiéu chudn nay dya trén tam nguyén tic quan Iy
chat lugng. Tuy nhién, muc dich cla tiéu chudn nay khéng phai 1a tao ra su déng dang v& c4u tric clia
hé th8ng quan ly ch&t Iugng ciing nhu hé théng tai liéu.

Muc dich ctia mét t8 chirc 1a:

- nhan biét va dap (mg cac nhu cdu va mong dgi clia khach hang va cac bén quan tdm khéc (thanh
vién clia t8 chifc, nha cung ing, chd s hit, xa héi) dé dat dugc Igi thé canh tranh mét cach ¢b hiéu
Igc va hidu qui; va

- dat dugc, duy tri, va cdi tién toan bd hoat déng va kha nsing ciia t3 chirc.

Viéc ap dung cac nguyén tdc quan ly chat luong khong chi dem lai lgi ich truc ti€p ma con gbp phén
quan trong d&i véi viéc quan ly chi phi va rdi ro, Viéc quan tdm dén quan ly Igi ich, chi phi va rdi ro 1a
diéu quan trong d8i vi t8 chirc, khach hang va cac bén quan tam khac. Viéc quan tam dén hoat déng
t8ng thé clia t8 chifc cb thé tac ddng dén

Idng trung thanh cha khach hang,

- hoat ddng kinh doanh dugc tiép tuc va dugc gidi thiéu réng rai,
- két qua hoat déng nhu doanh thu va thj phén,
- phan (ng nhanh chéng va linh hoat véi cac co hdi clia thi truang,
- chi phi va thdi gian quay véng nhd sl dung ¢ hiéu qua va hiéu luc cac ngudn luc,
- viéc b8 tri hgp Iy cac qua trinh dem lai k&t qua mong mudn tét nhét,
* - Igi th& canh tranh nhd c3i tién nang Iyc cda 18 chire,
- su thdng hiéu va ddng vién moi ngudi huéng téi muc dich va muc tiéu clia t8 chlc ciing nhu sy
tham gia vao viéc cdi tién lién tuc,
- sy tin tudng clia cac bén quan tam déi véi tinh hiéu qua va hiéu luc cla 18 chirc, duge thé hién bdi
lgi ich X3 hoi va tai chinh tir hoat déng ciia t8 chirc. chu trinh séng cdia san phdm va uy tin.
- kha nang tao gia tri cho ca t8 chlfc va nha cung ing bang cach t§i uu hoa chi phi va nguén Iyc
ciing nhy sy cling nhau phan (ing nhanh va linh hoat véi cac yéu cdu ludn thay ddi cla thij truang.

o



TCVN ISO 9004 : 2000
0.2  Cach tiép can theo qué trinh

Tiéu chu&n nay khuy&n khich viéc ch&p nhan cach tiép can theo qué trinh khi tién hanh trién khai, thye
hién va cdi tién higu qua va hidu lyc clia hé th8ng quan ly chét Iugng nhém tang cudng sy thoa man cla
céc bén quan tam bing cach dap (g cac yéu céu clia ho.

Dé van harh mét cach c6 hiéu lyc va higu qua, t8 chifc phai xac dinh va quan ly nhiéu hoat ddng cb lién
hé& mat thi6t v&i nhau. Mt hoat ddng st dung cac ngudn Iuc va duge quan ly nham muc dich tao ra sy
chuyén d8i 04u vao thanh d4u ra dugc coi 12 mdt qué trinh. Thong thudng déu ra cla qua trinh nay sé la
d4u vao clia qua trinh tiép theo.

Viéc ap dung mét hé théng cac qua trinh trong 8 chifc, cling véi viéc xac dinh, cac mdi tuong tac va
viéc quan Iy cac qua trinh nay cé thé dudc coi 1a “céch 1iép can qua trinh”.

Lgi th& clia cach tiép can theo qua trinh 1a viéc kiém soat cong viéc dang xay ra, nd tao ra sy lién két
gilfa cac qua trinh riéng 18 trong hé th8ng cac qua trinh, cling nhu sy két hgp va tuong tac gitfa chung.

Khi duge s dung trong hé théng quan ly chét lugng, cach tiép can theo qua trinh nh&n manh tdm quan
trong clia

a) viéc hidu va dap img cac nhu cdu,

b) su cin thiét phai xem xét cac qua trinh dudi gbc dé gid tri gia tang,
¢) c6 dugc cac két qua hoat dong clia cac qua trinh va tinh hiéu lyc, va
d) cai ti€n lién tuc cac qua trinh dya trén viéc do ludng muc tiéu.

Mé hinh hé thdng quan ly ch4t Iugng dua vao qua trinh dugc néu & so d8 1 thé hién m6i quan hé giita
cac qua trinh dugc trinh bay trong diéu 4 dén diéu 8. Sy thé hién nay chi ra ring cac bén quan tam dong
mét vai trd quan trong trong xac dinh cac yéu cdu du vao. D& theo ddi sy thod man cla cac bén quan
tam cén danh gia cac théng tin lién quan dén nhén thic clia cac bén quan tam xem ligu t8 chifc cb d4p

{ng dugc cac yéu cu ctia ho khdng. M hinh dugc trinh bay & so d6 1 khéng phan anh céc qua trinh &
mtfc chi tiét,

0.3  M&i quan h@ véi TCVN ISO 9001

An ban nay clia TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9004 dugc xay dung nhu mét cip nhit quan cac tiéu
chudn vé hé théng quan Iy chat lugng, dudc thiét k& dé b8 sung cho nhau nhung cang c6 thé dudc sif
dung déc 18p. Mac di hai tiéu chudn nay cé pham vi sif dung khac nhau nhung ¢ céu tric tuong ty
nhau tao thuan Igi cho viéc sir dung déng thai.
.TCVN ISO 9001 dua ra cac yéu ciu ddi véi mot hé théng quan ly chat lugng co thé dugc dung dé ap

dung trong ndi bd clia t8 chirc, hoac st dung d& chimg nhan, hosc cho muc dich hop ddng. N6 tap trung
vao tinh hiéu Iyc clia hé théng quan ly chét lugng trong viéc dap ng cac yéu céu clia khach hang.
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Cai tién lién tuc
hé théng quan ly chat lugng

. Trach nhiém

Céac bén™ i cla lanh dao ‘ q?tﬁnl::nm
quan
tdm "

: =
Quan Iy Do ludng, phan l thoa
nguédn luc tich va cai tién F mén

Céc ‘
yéu Diduvao T -1 Diu ra
> | Tao san San phdm >
.ﬁf‘__. phdm L)J
Cha thich:  c4c nogt dgng gis tri gia ting

e Déng thong tin

Sd d3 1: Md hinh h@ théng quan Iy chat lugng
dya vao cac qua trinh

TCVN 1SO 9004 dua ra cac chi dan d&i véi pham vi réng hdn cac muc tiéu cla hé théng quén ly chét
ludng so v6i TCVN ISO 9001, d4c biét 1a cho viéc cai ti€n lién tuc toan bd hoat ddng va tinh hiéu qua
cling nhu hiéu Iyc cla t8 chic. TCVN I1SO 9004 ding d& lam huéng din cho t8 chitc ma lanh dao cao
nh&t ciia né mong mudn vuot xa han cac yéu cdu cia TCVN ISO 9001 nh&m tim kiém suf cai tién lién tuc
trong hoat déng. Tuy nhién, TCVN ISO 9004 khdng sir dung cho muc dich chig nhan hoc hgp déng.

D& tién Igi cho ngudi sif dung, cac yéu cdu ctia TCVN ISO 9001 dugc trich dan trong khung, sau céc
diéu tudng (g trong tidu chudn nay. Théng tin trong "Chl thich® ¢c6 muc dich hudng din théng hidu
ho#c lam rd thém.

0.4 Tinh tuong thich véi cac hé théng quan ly khac

Tiéu chudn nay khéng bao gém cac huéng dan cu thé cho cac hé théng quan ly khac nhu quan ly méi
trudng, quan ly sic khoé va an toan nghé nghiép, quan ly tai chinh hoac quan ly rdi ro. Tuy nhién, tiéu
chudn nay cho phép 18 chirc lién két hay hgp nhét hé théng quan ly chét lugng cla t8 chirc véi cac h
théng quan Iy c6 lién quan. T8 chic c6 thé diéu chinh hé théng quan ly hién tai cia minh dé thiét lap
mét hé théng quan Iy chét lugng theo cac huéng déan cla tiéu chuin nay.
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Soéat xét 18n 2

Hé théng quan ly chat lugng — Huéng dan cai tién

Quality management systems - Guidelines for performance improvement

1 Pham vi &p dung

Tiéu chudn nay dua ra huéng din md rdng hon so véi yéu cdu dua ra trong TCVN ISO 9001 dé xem xét
¢a tinh hiéu luc va hiéu qua ctia hé th8ng quan. ly chat lugng, va do d6 két qua 1a xem xét tiém nang cai
tién hoat ddng cua t8 chirc. So véi TCVN ISO 9001, muc tiéu thod man khach hang va ch&t lugng san
phdm dugc md réng han A& bao gém ¢ sy thod man cic bén quan tdm va hoat ddng cla t8 chirc.

Tiéu chudn nay cé thd ap dung d8i véi cac qua trinh clia t8 chirc va do d6, nhimg nguyén tic quan ly
chét lugng, 1a nén tang clia tiéu chuén nay c6 thé dugc trién khai trong toan bd t8 chirc. Trong tam clia
tidu chudn nay 12 dat dugc su cai tién thudng xuyén, va do ludng dugc théng qua sy thoa man cla
khach hang va céac bén quan tam khac.

Tiéu chudn nay bao gém cac huéng din va gdi y, va khéng ding cho muc dich chilmg nhan, khéng
dung trong ché dinh hay cho hgp ddng, cling nhu khdng phai 13 huéng din dé ap dung TCVN ISO 9001.

2 Tiéu chuén trich dan

TCVN ISO 9000: 2000, Hé thdng quan ly ch&t lugng - Co sd va tir vung.

3 Thuéat ngir va dinh nghia
Tigu chuén nay sir dung thuat ngir va dinh nghia trong TCVN ISO 8000: 2000.

Cac thuat nglr dubi ddy, dugc sir dung trong &n ban nay clia TCVN 1SO 9004 md ta chudi cung cép, da
dudgc sira d8i dé phan anh tir vung hién hanh:

ngudi cungimg —— td chic —— khach hang (cic bén quan tam)

Trong toan bé tiéu chudn nay, thuat nglr “san pham™ cling cé nghia la ““dich vu".

4 Hé théng quan ly chét lugng
4.1 Quan ly hé thdng va qua trinh

D& Ianh dao va van hanh thanh cong mét t8 chirc dai hdi phai quan Iy t6 chitc d6 mot cach hé théng va
rd rang. Su thanh cdng tuy thudc vao viéc ap dung va duy tri mdt hé théng quan ly dugc thiét k& dé cai
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tién thuong xuyén hiéu luc va hiéu qua hoat ddng ciia t8 chirc bang cach xem xét nhu c4u clia cac bén
quan tdm. Quéan ly mét 1 chitc bao gdm ca quan ly chét lugng, ném trong s8 cac mdn quan ly khac.

Lanh dao cao nhit cdn xay dung t8 chitc cia minh dinh huéng theo khach hang bé&ng cach
a) xac dinh cac hé théng va qua trinh c6 thé hiéu dugc rd rang, dudc quan ly va cai tién vé tinh hiéu
qua ¢Eing nhu higu luc; va
b) dam bdo vidc van hanh'va kiém soat ¢é hiéu qua va hiéu luc cac qua trinh ciing nhu céc phép do
va dit liéu dugc sir dung dé xac dinh sy hoat déng thod dang clia t§ chirc.
Duéi day la vi du vé cac hoat déng dé thiét 1ap sy dinh hudng theo khach hang trong t8 chirc:
- xac dinh va thuc ddy cac qua trinh dan dén sy cai tién hoat ddng ciia t8 chirc;
- thudng xuyén thu thap va slr dung dir liéu va théng tin vé cac qua trinh;
- dinh phuong huéng phat trién theo huéng céi tién lién tuc, va

- slrdung phuong phap thich hgp d€ danh gia viéc cai tién qua trinh, vi du nhu ty xem xét danh
gia va xem xét cla lanh dao.

Vi du v& danh gia néi bd va qua trinh cai tién lién tuc dudc dua ra & phu luc A va B,

TCVN ISO 9001:2000, Hé théng quan Iy chit lugng - Céc yéu cdu
4 Hé théng quan ly chat lugng
4.1 Yéu cdu chung

T8 chirc phai x4y dung, |ap van ban, thuc hién, duy tri hé théng quan Iy chit lugng va thudng
xuyén nang cao hiéu luc ctia hé théng theo cac yéu cdu cla tiéu chudn nay.
T8 chirc phai:
a‘) nhan biét qua trinh cén thiét trong hé th6ng quén Iy chét lugng va ap dung ching trong
toan bo t8 chirc,
b) xac dinh trinh tu va méi tvong tac cla cac qua trinh nay,

c) xac dinh cac chudn muc va phuong phap cén thiét dé dadm bio viéc tac nghiép va kiém
soat cac qua trinh nay cb hiéu luc,

d) dam bao su sdn c6 cha cac ngudn luc va thong tin can thiét d8 hé trg hoat déng tac
nghiép va theo déi cac qua trinh nay,

e) do ludng, theo doi va phén tich cac qua trinh nay, va

f) thuc hién cac hanh déng cén thiét dé dat dudc két qua du dinh va cai tién lién tuc cac
qua trinh nay.

10
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T8 chirc phai quén ly qua trinh tuén thi theo céac yéu cdu cla tiéu chuin nay.

Khi t8 chic chon ngudn bén ngoai cho bt ki qua trinh ndo dnh hudng d&n sy phl hop clia sn phim véi
- c4c yéu clu, t8 chlfc phai dim bdo kiém soat nhimg qua trinh d6. Viéc kiém soat nhitng qua trinh do nguén
b&n ngoai phai dugc nhan biét trong hé thdng quan ly chét luong.

CHU THICH - Céac qua trinh cén thigt d&i véi hé th8ng quan ly chét lugng néu & trén cdn bao gém ca
c4c qué trinh v& c4c hoat ddng qudn ly, cung c&p ngudn luc, tao san ph&m va do luang.

4.2 H@ thong tai ligu

Lanh dao cin xac dinh hé théng tal liéu, bao gdm ca cac hd so thich hgp, cin thiét dé thiét lap, trién
khai va duy tri hé théng quan Iy ch&t lugng va dé hd trg cac qua trinh cla té chic hoat dong ¢6 hiéu Iyc
va hiéu qua.

Tinh ch&t va mirc 4 clia hé th&ng tai liéu cdn phai thod man cac yéu cdu cla hgp ddng, phap ludt va
ché& dinh, nhu cdu va mong dgi clia khach hang va cic bén quan t&m khac va phai phl hap véi t8 chirc.
Hé th&ng tai lidu c6 thé & bét c(r dang hodc phuong tién théng tin nao thich hop véi nhu cu cla t8 chirc.

D& cung c&p hé thdng tai liéu nh&m thod man nhu cdu va mong doi clia cac bén quan tam, lanh dao cén
quan tam dén

- nhiing yéu cdu mang tinh hop déng ctia khach hang va cac bén quan tém khac,
- viéc chdp nhan tiéu chudn quéc t&, qudc gia, khu vifc va nganh céng nghiép,

- cac yéu cdu ché dinh va phap luat c6 lién quan,

- cac quyét dinh cla t8 chirc,

- ngudn théng tin bén ngoai thich hgp cho su phat trién nang luc cda 3 chic, va
- thdng tin v& nhu cdu va mong dgi clia cac bén quan tam.

Cén xem xét danh gia viéc xay dung, sir dung va kidm soét hé thdng tai lidu vé mat hiéu Iyc va higu qua
ctia t8 chirc d6 theo cac tiéu chi nhu:

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

hgp vdi ngudi sl dung,

cac ngudn luc cén thiét,
- céc chinh sach va muc tié€u,

cac yéu cdu hién tai va tuong lai c6 lién quan dén kién thic quan ly,

- viéc so sanh d8i chimg (benchmarking) hé thong tai liéu, va

mé&i tuong giao gilfa khach hang, ngudi cung {mg va cac bén quan tam khac.

11
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Phai dadm bao cac thanh vién cla t8 chifc va cac bén quan tam khac cb quyén sir dung cac tai ligu dya
trén chinh sach trao d8i théng tin clia t8 chirc.

TCVN ISO 9001:2000 - Hé thdng quan Iy chit lugng - Cac yéu cdu

4.2 Yéu cdu vé hé thdng tai ligu

4.2.1 Khai quat

CAc tai liéu clia hé th6ng quén Iy chat lugng phai bao gdm
a) cac van ban cong b vé chinh sach chat lugng va muc tidu chat Iugng,
b) s& tay chét lugng,
c) céc thl tuc dang van ban theo yéu cdu cua tiéu chuén nay,

d) cac tai liéu cdn cb cla t8 chirc d8 dam bao viéc hoach dinh, tac nghiép va kiém soat c6 hiéu

qua cac qua trinh cla t8 chdc dd, va
e) cac hd sa theo yéu cdu cla tiéu chudn nay.

CHU THICH 1 - Khi thuat ngir “thd tuc dang van ban” xuét hién trong tiéu chuén nay, thl thi tuc dé phai
dudc xay dung, lap thanh van ban, thuc hién va duy tri.

CHU THICH 2 - Mirc dd van ban hoa hé th6ng quan ly chat lugng clia méi 18 chirc cé th& khac nhau tuy
thudc vao

a) quy mé cla t8 chirc va loai hinh hoat dong;
b} su phifc tap va su tuong tac gita cac qua trinh, va
c) nang luc clia con nguoi.
CHU THICH 3 - Hé théng tai liéu c6 thé 6 b4t ky dang hodc loai phudng tién truyén théng nao.
4.2.2 S3tay chat lugng
T8 chitc phai 1ap va duy tri s8 tay ch&t lugng trong dé bao gém

a) pham vi clia hé th8ng quan ly chét lugng, bao gém c& cac ndi dung chi tiét va ly gidi vé bat clr

ngoai ié nao.

b) cac thi tuc dang van ban dugc thidt 1ap cho hé th&ng quan Iy chit lugng hodc vién dan dén
ching, va

c) mb ta su tuong tac gilra cac qua trinh trong hé thdng quan Iy chat lugng.
| 4.2.3 Kiém soat tai ligu

Cac tai lidu theo yéu cdu ciia hé thdng quan Iy ch&t luong phai dugc kiém soat. HS so chét luong 1a
mdt loai tai liéu d4c biét va phai dugc kiém soat theo cac yéu cdu néu trong 4.2.4.

Phai 12p mét thi tuc dang van ban dé xac dinh viéc kiém soat cén thiét nham

12
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a) phé duyét tai liéu vé sur thod dang trudc khi ban hanh,

b) xem xét, cip nhét khi cin va phé duyét lai tai liéu,

c) dam bao nhan biét dugc cac thay d8i va tinh trang slfa d8i hién hanh cta tai liéu,

d) d3m bdo cac ban cla cac 1ai liéu thich hop s&n ¢é & nai s dung,

e) d3m bdo cac tai liéu ludn rd rang, d& nhan biét,

f) dam bao tai liéu c6 nguén g&c bén ngoai dugc nhan biét va viéc phan phdi chiing dudc kiém soat,
va

g) ngin ngira viéc sl dung vé tinh céc tai liéu 16i thoi va &p dung d&u hiéu nhan biét thich hgp néu

ching dugc gilf lai vi muc dich nao d6.

4.2.4 Kiém soéat hd so

Phai 1ap va duy tri cac hé so dé cung cdp bing chimg vé su phi hgp v8i cac yéu ciu va hoat'ddng tac

nghiép c6 hiéu Iuc clia hé théng quan Iy chat lugng. Cac hd so chat Iugng phai rd rang, dé& nhan biét va
d& sl dung. Phai 1ap mét thd tuc bing van ban dé xac dinh viéc kiém soat can thiét d&i véi viéc nhan
biét, bdo quén, bio vé, slf dung, xac dinh thai gian luu gilt va huy bd cac hé so chét ludng.

4.3 SUdyng cac nguyén tic quan ly chat lugng

Dé chi dao va diéu hanh thanh céng mét t8 chirc, cdn ¢6 mot cach thirc quan ly ¢ hé théng va rd rang.
Céac huéng din vé quan ly dua ra trong tiéu chudn nay dua trén tam nguyén tdc quan ly chét lugng.

Céac nguyén tic nay dudc xay dung cho Ianh dao cao nhét st dung dé dAn d&t t8 chirc hudng t6i cai tién
hoat ddng. Cac nguyén tic quan ly ch&t lugng duge hgp nh&t vao ndi dung ciia tiéu chudn nay va dugc
liét ké dudi day

a) Huéng vé khach hang

T8 chitc phu thudc vao khach hang, do d6 t8 chirc phai hiéu dugc nhu cdu hién tai va tudng lai cla
khach hang, phai dap (g cac yéu céu clia khach hang va nd luc dap ing vugt mong dgi clia khach
hang.

b) Sylanh dao

Ngudi |anh dao thiét 1ap su thdng nhét vé muc dich va huéng di cla t8 chirc. Ho tao ra va duy tri méi
trudng ndi bd, trong d6 moi ngudi déu cé thé dugc huy ddng ddy di dé dat dugc cac muc tiéu cha 13
chirc.

c) Su tham gia cGa moi ngudi

Moi ngudi & tat cd cac cip khac nhau la nhéan t6 co ban cla t3 chirc va sy tham gia ddy dd cho phép
sir dung kha nzng ctia ho d€ dem lai Igi ich cho t8 chifc.

d) Céch tiép can theo qué trinh

K&t qua mong mudn sé dat dugc mot cach c6 higu qua hon, khi cac ngudn luc va cac hoat ddng lién
quan dugc quan ly nhu mét qua trinh.
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e) Quan ly bing céch tiép can theo hé thdng

Vigc nhan biét, am hiéu va quén Iy cac qua trinh ¢6 quan hé véi nhau nhu mét hé théng déng gbp
vao hiéu qua va hiéu Iuc cla t8 chitc dé dat dugc cac muc tidu.

f) Cai tién lién tyc

C3i tién ¢n tyc hoat ddng t8ng thé phai 1a mét muc tidu thudng tryc cla t§ chirc.
g) Phuong phap ra quyét dinh dya trén sy kign

Quyét dinh ¢é hiéu lyc dua trén viéc phan tich dif liéu va thdng tin.

h) Quan hé cing cd Igi vdl ngudi cung ing

T8 chiftc v ngudi cung (mg cé méi quan hé phy thudc 1an nhau, m&i quan hé ddi bén cung cé Igi lam
tang kha ning cla ca hai bén trong viéc tao ra gia tri. '

Viéc 18 chitc st dung thanh céng tdm nguyén tic quan ly s& dem lai Igi ich cho cac bén quan tam nhu
tang thu nhap, tao gi4 tri va &n dinh hon.

5 Trach nhiém cda lanh dao
5.1 Huéng din chung
5.1.1 Gidl thigu

Su lanh dao, cam két va suf tham gia chi dong cla 1anh dao cao nhét rat cAn thidt cho viéc phat trién va
duy tri mot hé théng quan Iy chét lugng c6 hidu lirc va hiéu qué d€ dem lai Igi ich cho cac bén quan tam.
Dé dat duoc nhimng lgi fch d6, cdn thiét phdi 14p, duy tri va tang cudng sy thod man clia khach hang.
Lanh dao cao nhét cdn quan tam dén cac hanh ddng nhu

thiét 1ap mét tdm nhin, cac chinh sach va muc tiéu chién luge nhat quéan v6i muc dicﬁ ciia t8 chirc.
- 13nh dao 18 chitc bing cach néu gudng dé dem lai su tin tudng trong nhan vién,

- truyén dat dinh huéng va cac gia tri clia t8 chirc vé chét lugng va hé théng quén ly chét lugng,

- tham gia vdo cac du an ci ti&n, tim kiém phuong phap, gidi phap va san phdm méi,

- thu thap thdng tin phan h8i mbt cach truc tiép vé hiéu qua va hiéu luc clia hé thdng quan ly chat
lugng,

- xac dinh cac qua trinh tao san phdm dem lai gia tri gia tang cho t8 chirc,

- xac dinh cac qua trinh hd trg c6 anh hudng dén hiéu qua va hiéu Iuc cla cac qua trinh tao sén
ph4m,

- tao mdi trudng lam viéc khuyén khich sy tham gia va phat trién cda nhan vién, va

- xay dung co c&u va cung cap ngudn luc cdn thiét dé hé trg ké hoach chi€n lugc clia t8 chirc.
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L#&nh dao cao nht ciing c4n xac dinh phuong phap do ludng hoat ddng cla 18 chirc dé xac dinh xem c6
dat dugc cac muc tiéu dy kién hay khong.
Cac phuong phap nay cin bao gém

- do luang vé mit tai chinh,

- do ludng thanh qua clia cc qua trinh trong toan bd t8 chirc,

- do ludng ciia bén ngoai nhu so sanh d8i chitng (benchmarking) va danh gia clia bén thir ba

- danh gia mirc 8 thod man cla khach hang, nhén vién trong t8 chirc va cac bén quan tam khéc.

- @anh gia sy cAm nhan clia khach hang va cic bén quan tdm khac vé tinh nang clia sdn phdm da
cung c4p, va
- do ludng cac yé&u t8 thanh céng khac da dudc lanh dao xac dinh.

Théng tin ¢6 dugc tif cac phép do va danh gia trén ciling cén dugc coi la mét ddu vao cla xem xét cia
lanh dao d8 dam bao réing viéc cai tién lién tuc hé théng quan ly ch4t Iugng 1a ddng Iuc cho cai tién hoat
a6ng clia t8 chic.

5.1.2 Vandéclnluu y

Khi xay dung, ap dung va diéu hanh hé th8ng quéan Iy chat lugng cla t8 chitc, 1anh dao cén quan tam
dé&n cac nguyén tic quan ly chit lugng duge néu & 4.3,

Trén co sd cac nguyén tic nay, Ianh dao cao nhét cén thé hién su lanh dao va cam két clia minh ddi vdi
cac hoat déng sau:

am hidu vé& nhu ciu va mong doi hién tai va tudng lai cia khach hang bén canh cac yéu ciu clia
ho:

- gi6i thiéu ph8 bién cac chinh sach va muc tiéu nhm tang cudng su nhan thirc, khuyén khich va
huy ddng su tham gia clia moi ngudi trong t8 chirc;

- thiét 1ap sy cai ti&n lién tuc nhu mét muc tiéu clia cac qua trinh clia t8 chirc;
- hoach dinh cho tuong lai clia t8 chifc va quan ly céac thay d&i;
- thiét 1ap va phd bién mdt co c&u dé dat dugc sy thod man cla cac bén quan tam.

Bén canh viéc cai tién lién tuc theo titng budc nhd holc cii ti€n ngay trong qua trinh thuc hién, 1anh dao
cao nhét ciing cdn quan tam dén sy thay ddi c6 tinh ddt pha ddi véi cac qua trinh nhu 1a mét cach aé ci
tién hoat ddng cla 8 chirc. Trong nhilng qua trinh thay ddi d6, lanh dao cén thuc hién ting bubc dé
dam bio cung cdp dugc ngudn lyc va sy trao di thdng tin can thiét nhadm duy tri cac chltc nang clia hé
théng quén ly chat lugng.

Lanh dao cao nhét cdn xac dinh céc qua trinh tao san phdm vi chung lién quan truc ti€p d&n sy thanh
céng clia t8 chirc. Lanh dao cao nhét ciing cdn nhan biét cac qua trinh hd trg c6 &nh hudng d&n hidu luc
ciing nhu hiéu qua clia cac qua trinh tao sdn phdm ho#c nhu ciu va mong doi clia cac bén quan tam.
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Lanh dao cin ddm bo rdng céc qué trinh hoat ddng nhu mét mang Iudi c6 hiéu Iuc va hiéu qua. Lanh
dao cdn phén tich va t8i uu hoa su tuong tac cla céc qua trinh, bao gém ca cac qua trinh tao san phdm
va cac qua trinh hd trg.

Céan luu y dén

- viéc dam bio dé trinh tu va su tuong tac gilta cac qua trinh dugc thiét ké dat t6i k&t qua mong
* muén mdt cach c6 hiéu luc.va hiéu qua,

- viéc ddm béo dé cac ddu vao, cac hoat dong, va ddu ra clia cac qua trinh dugc xac dinh rd rang
va dugc kiém soat, |

- viéc theo doi ddu vao va ddu ra d& kiém tra xac nhan r&ng cac qua trinh riéng 1& dudc lién két véi
nhau va hoat d6ng c6 hiéu Iuc va hiéu qua,

- viéc nhan biét va quan ly cac rli ro, va viéc khai thac cac co héi cai ti€n hoat ddng cla 18 chic,

viéc ti€n hanh phan tich cac dir liéu dé tao thuln Igi cdi tién lién tuc cac qua trinh,

- viéc xac dinh ré ngudi chiu trach nhiém chinh vé qua trinh va giao cho ho diy di trach nhiém va
quyén han,

- viéc quan ly timg qua trinh d& dat dugc cac muc tiéu cla qua trinh, va

- nhu cdu va mong dgi cia cac bén quan tam.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé thdng quan ly chét lugng - Cac yéu cdu

5 Trach nhiémcua lanh dao

5.1 Cam két cua lanh dao

Lanh dao cao nhit phdi cung c&p béng chimg vé sy cam két clia minh d6i véi viéc xay dung va thuc
hién hé thdng quan ly chit Iugng va cdi tién thudng xuyén hiéu lyc ctia hé théng d6 biing cach

a) truyén dat cho 8 chitc vé tdm quan trong clia viéc dap (ng khach hang ciing nhu cac yéu cau cla
phap luat va ché dinh,

b) thiét iap chinh sach chit luong,
¢) dam béo viéc thiét lap cac muc tiéu chat lugng,

d) ti€n hanh viéc xem xét cla lanh dao, va

e) dam bao sin cé cac ngudn luc. J

5.2 Nhu cdu va mong dgi cia céac bén quan tam

5.1.2 Khal quat

M3i t8 chifc déu c6 céac bén quan tdm, mdi bén quan tam déu cé nhu cdu va mong dgi. Cac bén quan
tam clia t8 chirc bao gém
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. khéach hang va ngudi sif dung cubi cing,
- ngudi trong 18 chirc 46,

. chi s& hitu/nha d4u tu (nhu cac cb dbng, ca nhan hay nhém ngudi, bao gém ca khu vuc cong
céng, ¢b sy quan tam riéng dsi vdi t8 chic 6,

- ngudi cung (mg va cac déi tac, va
- xa hdi theo nghia céng ddng va cbng chiing chju tc ddng clia 18 chirc hosic san phdm cia 18
chire,
5.2.2 Nhu cfu va mong dgi

Sy thanh céng clia t§ chdc phu thudc vao sy am hidu va thod man cac nhu cdu va mong dgi hién tai
cling nhy tudng lai clia khach hang va ngusi s dung cudi cling hién tai hodc tiém ning, clng nhy sy
hiéu va quan tdm dén cac nhu ciu va mong dgi d6 cla cac bén quan tam khéc.

P& hidu va dap (mg nhu cdu va mong ddi clia cac bén quan tam, t8 chirc cdn

nhan biét cac bén quan tam clia minh va duy tri sy d4p (ng c6 can nhic d6i véi nhu cdu va mong
dgi cla ho,

chuyén d8i nhu cdu va mong dgi da dugc nhan biét thanh cac yéu ciu,

phd bién cac ydu cdu nay trong toan bd t8 chirc,va

tap trung vao cai ti€n qua trinh a8 dam bdo gi4 tri cho céc bé&n quan tam da xac dinh.

P& thod man nhu cdu va mong dgi clia khach hang va ngudi sir dung cudi cung, lanh dao cla t8 chirc
cin

hiéu nhu cdu va mong dgi cGa khach hang, bao gém ca khach hang tiém ning,

xac dinh d@ic tinh cia sdn ph&m quan trong nhét d6i véi khach hang va ngudi s dung cudi cling,

xac dinh va danh gia su canh tranh trén thj trudng, va

nhan biét co hoi thi trudng, diém y&u va gi thé canh tranh trong tuong lai.

Vi du v& nhu cdu va mong dgi clia khach hang va ngi.rdi s dung cudi cling c6 lién quan d&n san phim
_cda 8 chtc, bao gdm

- sy phi hgp,
sy tin cay,
- susénco,
- céach thic giao hang,
- cac hoat dong sau ban hang,

gié ca va chi phi trong chu trinh séng clia san phdm,
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an toan san phim,

trach nhiém phap ly d8i véi san phdm, va
tac déng moi truang.

T4 chitc c&n nhan biét nhu cdu va mong dgi cia nhan vién vé su thifa nhan cong lao, su thod man trong
céng viéc, su phat trién ca‘nhan. Diéu d6 dam bao cho su tham gia va huy ddng moi ngudi mdt cach tét
nhét.

T8 chifc ciing cdn xac dinh cac k&t qud vé mat tai chinh va cac két qua khac cé thé thod man cac nhu
céu va mong doi da dinh-clia cac chl s& hitu va nha diu tu.

Lanh dao cén luu ¥ dén Igi ich tiém nang cia viéc thiét 1ap cac mé&i quan hé d8i tac véi ngudi cung Ung
dé tao gia tri cho ca hai bén, M&i quan hé d8i tac cin dua trén mét chién Iudc chung, chia sé kinh
nghiém ciing nhu Igi ich thu dugc va t8n that. Khi thiét Iap cac méi quan hé d8i tac, 18 chirc cdn

- xac dinh nhimg ngudi cung (g chinh va céc t8 chirc khac dugc coi la ddi tac tiém nang,
- cung thiét 1ap sy hidu biét rd rang vé& nhu cdu va mong dgi cla khach hang,

cling thiét 1ap sy hidu biét rd rang vé nhu cdu va mong dgi cla ddi tac,

d3t ra cac muc tiéu dé tim dugce co hdi tiép tuc mdi quan hé d8i tac.
Khi xem xét m&i quan hé d&i vai xa hdi, t8 chitc can

chimg té trach nhiém clia minh d&i véi sirc khoé va an toan,

- quan tam dén tac déng mdi trvdng, bao gém viéc bao toan nang luong va ngudn Iuc tu nhién,
- nhan biét cac yéu cdu ché dinh va cac yéu cdu phép luat thich (mg,

- nhan biét cac tac ddng hién tai va tiém 4n clia cac san phdm, qua trinh va hoat ddng cla té chic
d&i vai xa hoi nbi chung va cdng déng dia phuong néi riéng.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lugng - Céc yéu cdu

5.2 Hudng vao khich hang

Lanh dao cao nhét phdi ddm bao rlng cac yéu cdu cla khach hang dugc xac dinh va dap (ng nham
nang cao sy thod mén khach hang.

L

5.2.3 Yéu cdu phép luat va ché@ dinh

Lanh dao can dam bdo réing td chifc ndm dudc cac yéu cdu cia phap ludt va cac yéu cdu ché dinh ddi
v6i san phdm, qua trinh va hoat déng cla minh va cén coi cac yéu cdu db la mét trong nhitng yéu t5 cla
hé théng quan ly chét luong. T8 chirc cling cdn quan tam dén
- viéc khuyé&n khich tuan theo mét cach c6 tinh chat dao ly, mét cach hiéu lyc va hidu qua cac yéu
cau hién tai va tuong lai,

18




TCVN ISO 9004 : 2000
- |gi ich clia cac bén quan tdm théng qua viéc dap (ng vugt yéu cdu clia ho,

- vai trd clia t8 chrc trong viéc bdo vé Igi ich cdng ddng.

5.3 Chinh sach chat lugng

Lanh daogcao nht cédn sir dung chinh sach chét lugng nhu mdt phuong tién dé lanh dao t8 chic huéng
t6i viéc cali tién hoat adng:

Chinh séach chét Iugng clia mét t8 chirc cn phai la mét bd phan ngang hang va nhét quén véi cac chinh
sach va chién luge chung clia t8 chirc.

Khi 1ap chinh sach ch&t lugng, Ianh dao cao nhat cén luu y dén:

mc 86 va loai cii tién trong tuong lai c4n thiét d€ t8 chirc c6 thé thanh cdng,

- mic 6 thda man khach hang da du dinh hay mong mudn
- sy phat trién clia moi ngudi trong t8 chirc,
- nhu c8u va mong doi clia cac bén quan tam khac,

- nguén lyc cén thi&t dé thyc hién vugt mitc cac yéu cdu cia TCVN ISO 9001, va

L]

s d6ng gop tiém tang clia cac ngudi cung (g va ddi tac.

Chinh sach chét lugng c6 thé duge sif dung cho viéc cai tién, véi didu kién la né

nh&t quan véi tAm nhin va chién Iugc clia lanh dao cao nhat déi véi tuong lai cla t8 chic,
- cho phép cac muc tiéu chét lugng dugc thdng hiéu va theo dudi trong toan bd t8 chirc,

- chimg td cam két clia lanh dao cao nhét d&i véi chét lugng va viéc cung cdp ngudn lyc thich hop
dé dat dugc cac muc tiéu,

- giup cho viéc tang cudng sy cam két dGi vai chét lugng trong toan bd 3 chirc, bang sy chi dao rd
rang clia I&nh dao cao nhét,

- bao g8m sy cdi ti€n lién tuc lién quan d&n su thod man nhu cdu va mong dgi clia khach hang va
cac bén quan tam khéc, va

- dugc xac dinh mot cach cé hidu lyc va truyén dat mdt cach hidu qua.

Ciing nhu v6i cac chinh sach kinh doanh khac, chinhsach chét lugng cdn duge xem xét dinh ky.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé thdng quan ly chét lugng - Céc yéu cdu

5.3 Chinh sach chat lugng
Lanh dao cao nh&t phai dam bao réng chinh sach chét lugng:
a) phu hop véi muc dich ctia t chirc,

b) bao gém viéc cam k&t dap (mg cac yéu céu va cdi tién thudng xuyén hiéu lyc cla hé théng quan
ly chat lugng,
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¢) cung cip cd sd cho viéc thi€t I&p va xem xét cac muc tiéu chat lugng,

d) dudc truyén dat va th&u hiéu trong t8 chirc, va

e) dugc xem xét dé ludn luén thich hgp.

5.4 Hoach djnh
5.4.1 Muc tiéu chit lugng

Viéc hoach dinh chién Iugc va chinh sach chat lugng clia t8 chifc cung cdp co sd cho viéc |4p cac muc
tiéu chét lugng. Lanh dao c&p cao nhét cén thiét Iap cc muc tidu ndy, ching din dén sy cai tién hoat
dong ctia t8 chifc. Muc tiéu cht lugng phdi cé kha ning do dugc dé tao diéu kién cho viéc xem xét clia
Janh dao cé hidu luc va hidu qua. Khi lap cac muyc tiéu ndy, lanh dao cling cén chi y dé€n

. nhu cdu hién tai va tvong lai ctia t6 chirc va thi trudng ma t8 chirc phyc vy,
- két qua cb lién quan cﬁé cac cudc xem xét clia lanh dao,
- hoat 88ng hién tai clia san phdm va qua trinh,
mic 36 thod man clia cac bén quan tam ,
- két qua ty xem xét danh gia,
- so sanh déi chimg (benc’hmarking). phén tich d6i thG canh tranh, co hdi cai tién, va
- ngudn lyc cin thist 88 thyc hién muc tiéu.

Cac muc tidu chét lugng can dugc truyén dat sao cho moi ngudi trong t8 chifc c6 thé gép phdn dé dat
dudc nhimg muc tiéu d6. Cn x4c dinh rd trach nhiém tri€n khai myc tiéu chat lugng. Muc tiéu chét
Iugng cin dugc xem xét mdt cach c6 hé théng va dugc sita adi néu cén.

TCVN ISO 9001: 2000 - H@ théng quan ly chit lugng - Cac yéu ciu

5.4 Hoach dinh
5.4.1 Muc tléu chit lugng

Lanh dao cao nh&t phai ddm bao ring muc tidu chit Iugng, bao gdm cd nhitng diéu cén thi€t a8 dap
itng cac yéu cdu cla san phdm , dugc thiét lap tai moi cdp va timg bé phan chirc nang thich hop trong
18 chitc. Muc tiéu chét luong phai do dudc va nhét quan véi chinh sach chat lugng.

5.4.2 Hoach dinh chit lugng

Lanh dao can cé trach nhiém vé viéc hoach dinh chét lugng cla t3 chic. Viéc hoach dinh nay cin tap
trung vao xac dinh cac qua trinh cén thiét dé d4p Ung c6 hiéu Iyc va hidu qud cac muc tidu va yéu cdu
chat luong nhét quan véi chién luge cla 18 chirc.

DAau vao a8 viéc hoach dinh ch&t Iugng cb hiéu lyc va hiéu qua bao gém

20



TCVN ISO 9004 : 2000
. céc chién luge ciia 18 chirc,

. céc muc tiéu t8 chlfc da xac dinh,
- nhu ciu va mong dgi da dugc xac dinh clia khach hang va cac bén quan tam' khac,
- xem xét danh gia cac yéu cau luat phap va ché dinh,
- xem xét danh gia cac dir liéu vé tinh nang cdng dung clia san phdm,
xem xét danh gia cac dir liéu vé hoat dong clia cac qua trinh,
. céc bai hoc dugc rat ra tir kinh nghiém truéc 46,
- céc co hdi céi ti€n da chira, va
- céc dit liéu cb lién quan vé viéc danh gia va han ché rdi ro.

K&t qua viéc hoach dinh ch&t lugng cla t8 chic cén xéc dinh dugc cac qua trinh tao san phdm va cac
qué trinh h& trg c4n thiét vé cac mit nhu

- k¥ nang va ki€n thirc ma t8 chirc cén,

- trach nhiém va quyén han thyc hién cac k& hoach cdi ti€n qua trinh,

- céc ngudn IQc can thiét nhu tai chinh va co sd ha ting,

- cac thuéc do d€ danh gia két qua cia viéc cai ti&n hoat ddng ciia t8 chie,
- nhu cdu ci ti&n bao gém ca cac phuong phéap va ¢éng cuy, va

- nhu cdu vé hé théng ti liéu bao gém ca héd so.

Lanh dao cdn xem xét c6 hé thdng cac két qua dé dam bao tinh higu luc va hiéu qua ciia moi qua trinh
ctia t8 chie.

TCVN 1SO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chit lugng - Céac yau cdu

5.4.2 Hoach dinh hé théng quan ly chit lugng
L&nh dao cao nh&t phai dadm bio:

a) ti€n hanh hoach dinh hé théng quan ly ch&t lugng dé dap (mg cac yéu cdu néu trong 4.1, cling nhu
cac muc tieu chét lugng, va ’

b) tinh nh&t quan cla hé thdng quan ly chat lugng dudc duy tri khi cac thay di di véi hé théng quén
ly chat Iugng dudc hoach dinh va thuc hién.

5.5 Trach nhiém, quyén han va trao déi théng tin

5.5.1 Trach nhiém va quyén han

Lanh dao cao nh4t cdn xac dinh va phd bién céc trach nhiém va quyén han dé ap dung va duy tri hé
th8ng quan ly ch&t lugng c6 hidu lyc va hidu qua.
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Nhan vién thugc moi c&p trong t§ chifc cén dugc trao trach nhiém va quyén han a8 c6 thé gbép phén
vao Viéc dat dugc cac muc tiéu chét lugng va tao dugc sy tham gia, déng co va sy cam két clia moi
ngudi.

(T CVN ISO 9001: 2000 - Hg thdng quan Iy chat lugng - Céc ydu cdu |

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

L anh dao cao nhét phai dam bao céc trach nhiém, quyén han va mdi quan hé clia ching dugc xac dinh

v thang béo trong t8 chitc.

5.5.2 Dai dign cuia lanh dao

L anh dao cao nhé&t phai chi dinh va trao quyén han cho mét dai dién cla l&nh dao d& quén ly, theo dai,
danh gia va diéu phéi hé théng quan ly chét lugng. Muc dich clia viéc chi dinh nay la d& nang cao hiéu
qué Vva hiéu lyc trong viéc van hanh va cdi ti€n hé th8ng quan ly chit lugng. Dai dién cda lanh dao phai
pao céo cho lanh dao cao nh&t va trao d8i théng tin v6i khach hang va cac bén quan tam khac vé cac
v&n dé lién quan d&n hé théng quan Iy chét lugng.
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5.5.2 Paidign clia lanh dao

Lanh dao cao nh&t phai chi dinh mdt thanh vién trong ban lanh dao, ngoai cac trach nhiém khac, cb
grach nhiém va quyén han bao gém

a) dam bdo cac qua trinh cén thiét clia hé thdng quan Iy chat luong dugc thiét Iap, thuc hién va duy
tri,

p) béo cdo cho lanh dao cao nhit vé két qua hoat ddng clia hé thdng quan Iy chét lugng va vé moi
nhu cdu céi tién, va

¢) @am béo thuc ddy toan bd td chitc nhan thirc dugc cac yéu cdu clia khach hang.

CHU THICH - Trach nhiém cia dai dién lanh dao vé chét lugng c6 thé bao gém c quan hé véi bén ngoai
v 8 céc va&n d8& cb li&n quan dén hé théng quan ly ch&t lugng.

S —
5.5.3 Trao dé&i thang tin ndi bd
L anh dao cha t8 chifc cdn xac dinh va thuc hién mét qua trinh c6 hiéu Iuc va hiéu qua dé phd bién cac
chinh sach, yéu céu, muc tiéu va cac két qua lien quan dén chat lugng. Viéc cung cdp nhing théng tin
Ahu vay c6 thé déng gop cho viéc cai tién hoat dong clia té chirc va truc tiép huy ddng moi ngusi tham
gia vao viéc thuc hién cac muc tiéu chét lugng. Lanh dao cdn chi déng khuyén khich cac théng tin phan
hoi va trao d8i gilta cac ca nhan trong té chifc, coi d6 Ia mdt phuong tién dé huy déng sy tham gia clia

ho-
Vi du vé hoat déng trao d8i thong tin:
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u“ 1anh dao din dit viéc trao ddi théng tin trong cac khu vyc 1am viéc,

. chi din théng tin chi ti&t cda nhém 1am viéc va cac cudc hop khac clla nhém cdng tac, vi du nhu
dé thira nhan cac két qua dat dugc,

. bang théng béo, tap chi hoac bao ndi bd,
- phuong tién nghe nhin va dién t, nhu thu dién tr va website, va

s khao sat y kién clia ngudi lao ddng va hé thdng gai y.
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5.5.3 Trao d&i thdng tin ndi bd

Lanh dao cao nh4t phai dam blo thiét 1ap cac qua trinh trao ddi thong tin thich hop trong t8 chirc va c6
sy trao d8i théng tin vé hiéu luc clia hé théng quén ly chat lugng.

5.6 Xem xét cla lanh dao
5.6.1 Khai quéat

Lanh dao cao nhit cén t8 chlrc hoat déng xem xét clia lanh dao thanh mét qua trinh, hoat déng nay cao
hon viéc kiém tra xac nhan tinh hiéu luc va hiéu qué ctia hé théng quén-ly chat lugng, né mé réng cho
toan bd 18 chirc, va né ciing xem xét danh gia hiéu qua cda toan bd hé thdng. Viéc xem xét cia lanh
dao can phai la noi d8 trao d8i cac y tudng méi, vdi viéc thdo luan rong md va xem xét danh gia cac yéu
t6 dau vao, dugc khuy&n khich bdi suf chi dao clia lanh dao cao nhét,

D& tao thém gia tri cho t8 chifc qua xem xét clia lanh dao, lanh dao cao nht can kiém soat hoat ddng
clia cac qua trinh tao san phim va qua trinh hd tro bang cach xem xét c6 hé théng dya trén cac nguyén
tc quan ly chét lugng. Tan sudt cla viéc xem xét tuy thudc vao nhu céu cla t8 chitc. D4u vao clia qua
trinh xem xét cAn dem lai d4u ra véi k&t qua md rdng hon tinh hiéu lyc va hiéu qua clia hé thdng quan ly
chét lugng. DAu ra clia xem xét clia Ianh dao cén cung cdp cac dif Iléu d€ sir dung cho hoach dinh viéc
ci tién két qua hoat dong cia t8 chirc.
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5.6 Xem xét cia ldnh dao

5.6.1 Khai quét

Lanh dao cao nhat phai dinh ky xem xét hé théng quan ly chét lugng, dé dam bao né ludn phi hop, thod
dang, va co hiéu lyc. Viéc xem xét nay phai danh gia dugc co hoi cai tién va nhu cau thay ddi d6i véi hé

théng quan ly chét lugng, ké ca chinh sach chét luong va cac muc tiéu chat lugng.

Hé so xem xét clia lanh dao phai dugc duy tri.
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5.6.2 P4u vao cla vigc xem xét

DAu vao d& danh gia hiéu luc clng nhu hiéu qua ctia hé théng quan ly chat lugng cén luu y d&n khach
hang va cac bén quan tam khéc va cin bao gém

tinh trang va két qua clia cac muc tiéu chat lugng va cac hoat ddng cdi tién,
tinh trang cac hang muc clia cac hoat ddng dua ra tif xem xét clia lanh dao,
k&t qua clia cac cudc danh gia va tu xem xét danh gia clia t8 chirc,

théng tin phan héi v8 sy thod man cla cac bén quan tam, tham chi c6 thé nhan tryc tiép nhd sy

tham gia clia ho,

cac yéu t6 lién quan dé&n thi trudng nhu cong nghé, nghién clu va phat trién, va hoat déng cla

ddi thi canh tranh,

k&t qua clia cac hoat ddng so sanh ddi chimg,

hoat ddng clia ngudi cung ing,

cac co hdi cdi tién méi,

kiém soat su khdng phu hap cla san ph&m va céc qué trinh,

xem xét danh gia thi trudng va chién lugc,

trang thai hoat ddng cua céac déi tac chién lugc,

tac ddng tai chinh clia cac hoat ddng lién quan d&n chét lugng, va

céc yéu t8 khac cb thé tac ddng dén t8 chic nhu didu kién tai chinh, xa hdi hoic mdi trudng va
céc thay d8i vé luat phap va ché dinh c6 lién quan.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé thdng quan ly chit lugng - Céc yéu cdu

5.6.2 Pdu vao cla vigc xem xét

D4u vao cla viéc xem xét clia lanh dao phai bao gém thdng tin vé:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
9)

két qué cla cac cudc danh gid,

phan héi clia khach hang,

viéc thuc hién cac qua trinh va su phi hgp cla san phdm,

tinh trang ctia cac hanh ddéng khic phuc va phéng ngifa,

cac hanh déng tiép theo tir cac cudc xem xét cla lanh dao |an trudc,
nhitng thay d8i c6 thé anh hudng dén hé th&ng quan Iy chét lugng, va

cac khuyén nghi vé cai tién.
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5.6.3 D4u ra cua vidc xem xét

Bling cach md rdng viéc xem xét clia lanh dao ra pham vi rdng hon viéc kiém tra xac nhan hé théng
quén ly chdt lugng, Inh dao cao nhét c6 thé sif dung d4u ra clia xem xét clia Ianh dao lam d4u vao cho
qué trinh cdi tién. Lanh dao cao nhét c6 thé sir dung qua trinh xem xét nay nhu mdt céng cu cb hiéu luc
trong vié@&xac dinh cac co hdi ci ti€n hoat ddng clia 18 chitc. K& hoach xem xét cén tao diu kién thuan
Igi cho viéc cung c&p kip thdi cac dif liéu a8 hoach dinh chién Iuge cho t8 chirc. Phéi théng bao cac ddu
ra duoc Iua chon @& chimg té v&i moi ngudi trong t8 chirc rdng qua trinh xem xét clia 1anh dao dem lai
muc tiéu méi, muc tiéu d6 s& dem lai Igi ich cho 18 chirc.

P4u ra b8 sung dé tang cudng tinh hiéu qua c6 thé bao gém
cac muyc tiéu phdi thyc hién clia cac sin phdm va qua trinh,
- cac muc tiéu cai ti€n hoat ddng clia t§ chirc,
- viéc xem xét danh gia-su thich hop vé ngudn Iyc va co cdu cla t8 chirc,

- cac chién lugc va dé xu&t vé marketing, san phdm va sy thod man clia khach hang va cac bén
quan tam khac,

- k& hoach ngan ngira t8n th4t va gidm thidu cac rii ro 43 dugdc xac dinh, va
- théng tin vé viéc hoach dinh chién lugec cho nhu cdu tuong lai cia t8 chic.

Hé so cén dt dé cung cdp cho viéc xac dinh ngudn gbc va tao thuan Igi cho viéc danh gia chinh qué
trinh xem xét ctia lanh dao & dam bao duy tri dugc hidu lyc va céc gia tri gia ting cho t8 chirc.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chat lugng - Céc yéu cdu

5.6.3 D4u ra clia viéc xem xét

D4u ra cla viéc xem xét clia 1&nh dao phai bao gdm moi quyét dinh va hanh ddng lién quan dé&n:
a) viéc nang cao tinh hiéu luc clia hé théng quan Iy ch&t Iuong va cdi ti€én cac qua trinh cla hé théng,
b) viéc cai ti€n cac san phdm lién quan dén yéu cdu clia khach hang,

¢) nhu cdu vé ngudn luc.

6 Quan ly nguén lyc
6.1 Hudng dan chung
6.1.1 Gidi thigu

Lanh dao cao nhat cin dam bao xéc dinh va cung c&p ddy dl cac ngudn Iuc cén thiét cho viéc tridn khai
chién Iugc va dat dude cac muc tiéu cla t8 chirc. Diéu nay c6 thé bao gém cac nguén Iuc cho viéc van
hanh va cai tién hé théng quén ly chét lugng va sy thod mén cla khach hang va céac bén quan tam
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khac. Cac ngudn Iyc co thé bao gém con ngudi, co sd ha tdng, mdi truang lam viéc, théng tin, nhitng
ngudi cung g va dsi tac, cac ngudn Iuc t nhién va cac ngudn Iyc tai chinh.

6.1.2 Vindécén lwu y

Cén Iuu y d&n cac ngudn Iuc dé cai tién hoat ddng clia 18 chifc nhu
- viéc cung c4p cb hiéu luc, hiéu qua va kip thai cac nguén luc lién quan d&n cac co hdi va can trd,
- céc ngudn luc hiru hinh nhu cac phuong tién dé thuc hién va hd trg dugc cai tién,
- cac ngudn lyc vé hinh nhu s& hitu tri tué,
- céc ngudn Iuc va cac co ché & khuyén khich cai tién lién tuc mang tinh d8i méi,
- co cdu cua t8 chirc, bao g&m ca nhig nhu cdu vé dy 4n va mang Iudi quan ly,
- quan ly théng tin va cong nghé thong tin,
- né&ng cao nang luc lam viéc thdng qua dao tao, hu&n luyén, va Hoc hdi kinh nghiém,.
- phat trién k¥ nang va phuong phép 1anh dao cho cac nha quan ly tuong lai ctia t8 chir,
- viéc sir dung céc ngudn Iyc ty nhién va tac ddng clia cac ngudn luc dén mai trudng, va

- hoach dinh cho nhu cdu v& cac ngudn Iyc trong tuong lai.
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6 Quan ly nguén lyc
6.1 Cung cdp nguén lyc

T& chitc phai xac dinh va cung c&p cac nguén lyc cin thigt a8

a) thuc hién va duy tri hé thdng quan ly ch4t lugng va thudng xuyén nang cao higu lyc cha hé théng
dé, va

b) tang su thod man khach hang bing cach dap (mg céc yéu cdu cilia khach hang.

6.2 Con ngudi
6.2.1 Huy ddng con ngudi

Lanh dao c4n cai tién tinh hidu Iyc va hiéu qua ciia 18 chirc, bao gém c& hé théng quén Iy chat lugng,
théng qua sy tham gia va hé trg clia moi ngudi. T3 chirc cén khuyén khich su tham gia va phat trién cla
moi ngudi nhu mot phuong tién dé dat dudc muc tiéu cai tién hoat dong bang cach

- dao tao tai chd va hudng nghiép,

- xac dinh trach nhiém va quy&n han,

- lap cac muc tiéu clia ca nhan va nhém, quén ly viéc thyc hién clia cac qua trinh va danh gia két

qua,
- tao thuén lgi cho vi@é tham gia vao viéc 1ap muc tiéu va ra quyé&t dinh,
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- thita nhan cong lao va khen thudng,
- tao thudn Igi cho viéc trao d8i thdng tin md, hai chiéu,
- xem xét thudng xuyé&n nhu céu clia moi ngudi,
- tao c4c diéu kién & khuyén khich a8i mi,
- dam bo sy 1am viéc theo nhém cé hiéu lyc,
- trao d8i cac y kién va quan diém,
- sir dung céc thuéc do sy thod man clia moi ngudi, va
- didu tra nguyén nhan tai sao moi ngudi gia nhap va réi bd t8 chirc.
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6.2 Ngudn nhéan lyc

6.2.1 Khéi quat
Nhitng ngudi thyc hidn cac cong viéc dnh hudng dén chét luong san phdm phai c6 ning Iuc trén co sd

dugc gido duc, dao tao, ¢6 k§ ning va kinh nghiém thich hgp.
6.2.2 Ning lic, nhén thac va dao tao

6.2.2.1 Niing lyc

Lanh dao cdn d3m bdo ludn c6 sn nang Iyc cén thiét cho sy van hanh cé hiéu lyc va hiéu qué cla t8
chirc. Lanh dao cén quan tam dén viéc phan tich nhu cdu nang lyc cd hién tai va mong dgi, khi so sanh
véi nang lyc hién tai cla t8 chic.

Sy quan tdm dén nhu cdu nang lyc bao gém cac ngudn lyc nhu

ddi hdi trong tuong lai lién quan d&n cac k& hoach va muc tidu chién luge va tac nghiép,

cac nhu c4u sip t6i vé can bd quan ly va nhan vién,

sy thay d8i cac qua trinh, cac cong cu va trang thiét bi ca t8 chirc,

su danh gia kha nang clia mdi ca nhan dé thyc hién hanh ddng da dugc xac dinh, va

c4c y8u cdu phap luat va ché dinh, cac tiéu chudn tac ddng d&n t8 chlrc va cac bén quan tam .

6.2.2.2 Nhan thae va dao tao

Viéc hoach dinh nhu c4u gido dyc va dao tao cén tinh dén sy thay d&i do ban chét cla cac qua trinh cia
t8 chire, cac giai doan phat trién con ngudi va van hoa cla 8 chirc.

Muc tiéu 13 cung c&p cho ho cac kién thirc va ky nang, cung véi kinh nghiém, d& cai ti&n nang luc clia
ho.
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Gido duc va dao tao cn nh&n manh vao tdm quan trong clia viéc dap (ng cac yéu céu, nhu ciu va
mong dgi clia khach hang va cac bén quan tdm khéc. Didu nay ciing cén bao gém ¢4 nhan thirc vé hau
qua d&i véi 16 chifc va nhan vién cla t8 chifc néu khéng dap (ng dugc cac yéu ciu.

D& hd trg cho vigc dat duge cac muc tidu va sy phat tri8n con ngudi clia 18 chire, viéc 1ap k& hoach gido
duc va dao tgo cdn quan tam dén

kinh nghiém clia moi ngudi,

kign thirc tiém &n va kién thirc da dugc biét,
k¥ ning quan ly va lanh dao,

céc cbng cy hoach dinh va phét trién,

viéc 14p nhém lam viée

viéc gidi quyé&t cac vén dé,

k¥ nang giao tiép,

cac hanh vi ing xif véin hoa va xa hdi,

kién thifc vé thj trudng, nhu cdu va mong dgi clia khach hang va cac bén quan tAm khac, va

su sang tao va d8i méi

D& tao didu kign cho su tham gia clia moi ngudi, gido duc va dao tao cing cin quan tam dén

tAm nhin tuong lai cla 8 chifc,

chinh sach va muyc tidu ctia t§ chirc,

suf thay d8i va phat trién clia t8 chirc,

viéc dé xu#t va trién khai cac qua trinh cdi tién,
lgi ich tif sy sang tac va a8i méi,

cac tac ddng ciia t8 chirc d6i véi xa hoi,
chuong trinh gidi thiéu cho nhan vién méi,

chuong trinh béi dudng dinh ky cho nhitng ngudi da dugc dao tao.

K& hoach dao tao cén bao gém:
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cac chuadng trinh va phuong phap,
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cing cén danh gié viéc gido duc va dao tao da thuc hién theo cac mit mong dgi va tac ddng dén tinh
higu luc va hiéu qua cla 8 chic, coi 6 nhu mdt phuong tién dé ci tién cac k€& hoach dao tao trong

tuong lai.
TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan ly chit lugng - Céc yau cu

6.2.2 Niing lyc, nhin thirc va dao tao

T8 chic phai:

a) xac dinh ning lyc cén thiét cla nhilng ngudi thuc hién cac cong viéc anh hudng dén chat Iugng
san phém,

b) tién hanh dao tao hay nhimg hanh ddng khéac dé dap (rng cac nhu cu nay,

¢) danh gia hidu lyc clia cac hanh ddng dugc thyc hién,

d) dam bdo rling ngudi lao ddng nhan thirc-dugc méi lién quan va tdm quan trong cia cac hoat déng
clia ho va ho déng gép nhu th& nao d8i véi viéc dat duge muc tidu chét lugng, va

e) duytri hé so thich hgp vé gido duc, dao tao, ky nang va kinh nghiém chuy&n mén.

6.3 Cosohating

Khi xem xét nhu cdu va mong ddi clia cac bén quan tam, lanh dao cin xac dinh co s ha ting cén thiét
cho viéc tao s&n phdm. Co sd ha tdng bao gém cac ngudn Iyc nhu nha xudng, khéng gian lam viéc,
cdng cu va trang thiét bi, dich vu hd trg, cdng nghé thdng tin lién lac va cac phuong tién van chuyén.

Qua trinh xac dinh co s& ha tdng cén thiét dé qua trinh tao sdn phdm c6 hidu Iyc va hiéu qua cén bao
gbm céc v&n dé sau:
a) cung cdp co sd ha tdng dugc xac dinh vé cac mat nhu myc tiéu, chlc ning, tinh nang, sy s&n
sang, chi phi, an toan, an ninh va thay méi;
b) xdy dung va &p dung céc phuang phap bdo dudng dé dambao rng co sd ha téng tiép tuc d4p
{tng céac yéu céu cla t§ chifc; cac phuong phap nay cén chu y ¢én loai, t4n sust bao dudng va
viéc kiém tra xac nhan sy van hanh clia m3i y&u t6 co sd ha tdng, dua vao viéc sif dung va tdm

quan trong cla no;
c) xem xét danh gi4 cd s& ha ting theo nhu cdu va mong dgi clia cic bén quan tam:

d) chu y d&n cac van d& mdi trudng lién quan dén co s& ha tdng nhu b3o toan, & nhi&m, ch4t thai va
tai ché.
Cac hién tuong ty nhién khong thé kiém soat dudc co thé tac dong Ién co s& ha tang. K& hoach vé co sd
ha tdng cin chu y dén viéc nhén biét va han ché& cac rdi ro lién quan va cin bao gém chién Iugc bio vé
quyén Igi cla cac bén quan tAm .

[ TCVN 1SO 9001: 2000 - H@ thdng quan ly chit lugng - Céc yéu cdu

6.3 Co sd hating
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T8 chitc phai xac dinh, cung c4p va duy tri co sd ha ting cdn thiét d& dat dugc sy phu hop ddi vdi cac
yéu cdu vé san phdm. Cd s ha tdng bao gém vi dy nhu

a) nha clra, khéng gian 1am viéc va cac phuong tién kém theo,
b) trang thiét bi (ca phdn cliing va phdn mém), va

¢) dich vuhd trg (nhur van chuyén ho#c trao ddi thong tin).

6.4 Moi trudng lam vige

Lanh dao c4n dim bao ring mdi trudng lam viéc c6 anh hudng tich cuc d&n viéc ddng vién, sy thod mén
va k&t qua hoat ddng clia moi ngudi dé tang cudng hoat ddng ctia t8 chirc. Viéc tao ra mdt méi trudng
lam viéc thich hgp, nhu 12 mét sy két hgp cac yéu t8 con ngudi va vat ché&t, cén luu y dén

- phuong phap 1am viéc sang tao va co hdi huy ddng moi ngudi nhiéu hon dé thé hién dugc tiém
n&ng con ngudi trong 8 chirc,

- c4c quy tic va huéng din v& an toan, bao gém viéc sif dung thiét bi bao vé,
- khoa hoc egbndmic,

- vj tri cia noi 1am viéc,

- tuang tac véi xa hdi,

- phudng tién cho con ngudi trong t8 chic,

- sudi, 46 &m, &4nh sang, ludng khong khi, va

- v& sinh, sy sach s&, tiéng &n, sy rung va & nhiém.

TCVN ISO 9001: 2000 - H& théng quan ly chit lugng - Cac yéu clu
6.4 Moi truong lam viéc

T8 chic ph3i x4c dinh va quan ly mdi trudng lam viéc cén thiét d8 dat dugc sy phu hop ddi véi cac yéu
cdu clia san phdm.

6.5 Thong tin

Lanh dao cén coi dif liéu nhu mdt ngudn ca ban cho viéc chuyén d8i thanh-théng tin va sy phat trién
khdng ngifng kién thitc clia 1§ chlre, cac kién thirc nay rét c&n thiét cho viéc ra cac quyét dinh dya trén
su kién va c6 thé khuyé&n khich su d8i méi. D& quan ly thdng tin, t8 chirc cdn

- nhan bié€t nhu cdu vé théng tin,

nhan biét va danh gia ngudn thdng tin bén trong va bén ngoai,

chuyén thang tin thanh cac ngudn kién thirc d€ st dung trong t8 chirc,

- sl dung cac dif liéu, théng tin va kién thirc a& Iap va dap (ng cac chién Iugc va muc tiéu cia t&
chie,
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- dam bdo sy an toan va bio mét théng tin thich hgp, va

- @anh gi4 Igi fch thu dugc tir viéc st dung thdng tin d8 cdi tién viéc quan ly thdng tin va kién thirc.

6.6 Ngudi cung img va quan h§ dai tic

L&nh daqg:én thiét 1ap m&i quan hé véi ngudi cung (mg va dsi tac d& khuy&n khich va tao thuin Igi cho
sy trao d8i thong tin nhdm muc dich cai tién cho ca d6i bén tinh hidu Iuc va hiéu qué cla céc qua trinh
tao gia tri. C6 nhiéu co hdi ‘khac nhau dé t8 chirc nang cao gia tri théng qua lam viéc véi ngudi cung
(mg va déi tac nhu

- 18i uu hoa s6 Iugng nhitng ngudi cung (g va ddi tac,

- thiét 1ap viéc trao d8i thong tin hai chiéu tai cdp thich hgp trong cé hai t§ chirc dé tao diéu kién giai
quyét nhanh chéng v&n dé xay ra va tranh sy cham tr& hoac tranh chdp gay tén kém,

- hop tac v6i nhilmg ngudi cung (tng trong viéc xac nhén gia tri sif dung vé kha ning cac qua trinh
clia ngudi cung (ing,

- theo ddi kha nang clia ngudi cung (Ing trong viéc giao san phdm phu hop nh&m gidm viéc kidm tra
xac nhan khéng cén thiét,

- khuyén khich ngudi cung (ing thuc hién cac chuong trinh cdi tién lién tuc k&t qua hoat ddéng va
tham gia vao viéc dé xust sang kién cai tién chung khac,

- huy ddng ngudi cung (ing tham gia vao hoat ddng thiét k& va phat trién clia t§ chic dé chia sé
ki€n thifc va cai tién modt cach cé hiéu Iyc va hiéu quad qua trinh san xudt-va phan phdi cac san
ph&m phi hop,

- huy ddng di tac tham gia vao viéc xac dinh cac nhu cdu mua hang va phat trién chién luge
chung, va

- danh gia, thira nhan, khen thudng cac nd lyc va thanh tuu cla ngudi cung (ng va ddi tac.

6.7 Nguénlyc ty nhién

C4n quan tam dén sy s&n sang ciia cac ngudh Iyc ty nhién c6 anh hudng d&n hoat ddng cla té chirc.
Céc ngudn Iyc 06 thudng nim ngoai tdm kiém soat truc tip cla t8 chirc, nhung lai c6 thé cb tac ddng
tich cyc hay tiéu cuc r4t 16n dén cac két qua clia 18 chirc. T8 chire cén cb cac ké hoach hodc phuong 4n
du phong dé dam bio sy sén cé hoac viéc thay thé ngudn Iyc nay dé ngan ngita hoc gidm thidu cac
tac ddng tidu cuc 1&n hoat ddng cla t8 chirc.

6.8 Nguén tai chinh

Quan Iy nguén Iuc phai bao gém cac hoat dong xac dinh nhu cdu va ngudn tai chinh. Viéc kiém soat cac
ngudn tai chinh phai bao gém céc hoat ddng so sanh vidc sif dung thuc t& véi k& hoach va dua ra cac
hanh déng cin thiét.

Lanh dao c4n 1ap k& hoach, s&n sang cung c4p va ki€m soat nguén tai chinh cén thiét dé trién khai va
duy tri hé thdng quan Iy chét lugng c6 hidu Iyc va higu qué va dé dat duge cac muc tiéu cla t8 chlc.
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Lénh dao ciing cén quan tam d&n viéc phat trién céc phuong thic tai chinh d8i m&i d& hd trg va khuyén
khich céi ti&n hoat ddng cia t8 chirc.

Viéc cai tién higu Iuc va higu qua clia hé thdng quan ly chat lugng c6 thé Anh hudng mdt cach tich cuc
dén két qua tai chinh ctia t8 chic, vi du:

a) d&i v8hndi bd, blng cach gidm sy sai hdng cla qué trinh va san phdm hodc sy lang phi vat liéu
va thdi gian hoic

b) d&i véi bén ngoai, bng cach gidm sai hdng clia san ph&m, chi phi bdi thudng khi bdo hanh, va
chi phi do mat khach hang va thi trudng.

Bao cao vé cac vin dé trén c6 thé cung cip phuong tién dé xac dinh cac hoat d8ng khéng ¢6 hiéu Iuc-
ho#c hiéu qua, va 48 xu&t hanh ddng cdi tién thich hop.

Cén sir dung béo céo tai chinh vé cac hoat ddng lién quan dén sy thuc hién hé th8ng quan ly chét Iugng
va su phu hgp cla sin phdm trong xem xét clia lanh-dao.

7 Tao san phim

7.1 Huéng dan chung

7.1.1 Gidl thigu

Lanh dao cao nh&t cdn ddm bio van hanh c6 hiéu luc va hiéu qud qua trinh tao san phdm va cac qua
trinh hd trg, va mang Iuéi cac qua trinh lién quan, nhd 46 t8 chifc ¢6 kha nang thoad man cac bén quan
tam. Trong khi cac qua trinh tao ra san phdm dem lai gia tri cho 8 chifc thi cac qua trinh h trg ciing cén
thiét d6i véi t8 chirc va gian ti€p tao ra gia tri.

M3i qua trinh 12 mét trinh ty cac hoat ddng c6 lién quan hodc mdt hoat ddng cb ci ddu vao va diu ra.
Lanh dao cén xac dinh d4u ra cin cb cla qua trinh, va cdn xac dinh ddu vao cén thiét va cac hoat ddng
cén c6 dé dat dugc k&t qué cb hiéu lyc va hidu qud.

Sy phu thudc 1&n nhau clia cac qua trinh c6 thé phitc tap, tao thanh cac mang Iu6i qua trinh. D& dam
bao su van hanh ciia t§ chirc c6 hiéu luc va hiéu qua, 1anh dao cin nhan thirc ring d4u ra clia mot qua
trinh ¢6 thé trd thanh d4u vao clia mét hay nhiéu qua trinh khéac.

7.4.2 Cécvidndéciniuwuy

Viéc quan niém dudc ring mot qua trinh ¢ thé dudc thé hién nhu mot trinh tu cac hoat déng sé gidp
lanh dao trong viéc xac dinh ddu vao cla cac qua trinh. M4t khi cac ddu vao da dugc xac dinh, cac hoat
déng, hanh déng, va ngudn Iuc cén thiét cho cac qua trinh dé c6 thé dugc xac dinh nh&m muc dich dat
dugc cac d4u ra mong mudn,

K&t qua kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri s&r dung clia cac qué trinh va d4u ra cén dugc coi la ddu
vao clia mét qué trinh dé dat dudc su cdi tién lién tuc hoat ddng va thic dfy sy hoan thién toan bd 3
.chlc. Viéc cdi ti&n lién tyc qua trinh cda t8 chirc s& cai tién tinh hidu Iyc va hiu qua cla hé théng quan
ly chat Iugng va hoat ddng ciia t8 chic. Phy lyc B mo th mot “Qué trinh cdi tién lién tuc”, né c6 thé duge
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str dung d8 giup nhan biét cac hanh ddng cén thiét cho sy cdi ti&n lién tuc tinh hidu lyc va hidu qua cla
céc qué trinh.

Qué trinh cdn dugc 13p thanh tal lidu & mic 49 cdn thiét d& hd trg sy van hanh c6 hiéu lyc va hidu qua.
H# th&ng tai lidu lién quan d&n qua trinh cén hd trg cho viéc

- nh4n biét va trao d8i théng tin vé d4c diém co ban clia qua trinh,
- dao tao v8 van hanh qua trinh,
- chia sé kién thic va kinh nghiém trong t8, nhém Iam viéc,
- do ludng va danh gia qua trinh, va
- phan tich, xem xét va cdi ti€n qua trinh.
Vai trd clia con ngudi d8i véi qua trinh cén dugc xem xét danh gia a8
- @3m béo sifc khoé va an toan cho moi ngudi,
- dam bdo réng ho cb k§ nang cin thiét,
- hé trg su phéi hgp cac qua trinh,
- cung c&p ddu vao theo y ki§n moi ngudi trong nhitng phan tich vé qua trinh, va
- khuyén khich sy d8i méi tir moi nguai.

N& Iyc cai tién lién tuc hoat ddng clia t8 chifc c4n tap trung vao cai tién higu Iuc va hiéu qua clla qué
trinh nhu 12 phuong tién dé dat dugc k&t qua c6 Igi. Loi nhudn tang I&n, sy thod man clia khach hang
dugc céi tién va viéc s dung ngudn Iuc dugc cdi tién, gidm Iang phi, 1a nhimg vi du vé két qua c6 thé
do dugc dat dugc tir tinh hidu luc va hiéu qua ngay cang cao clia cac qué trinh.

7.1.3 Quan ly qua trinh
7.1.3.1 Khai quét

Lanh dao cédn xac dinh cac qua trinh cén thiét dé tao sdn phdm thod man y&u ciu cla khach hang va
cac bén quan tdm khac. D& ddm bao viéc tao sin phdm, cin Iuu y dén cac qua trinh h& trg c6 liégn quan
clng nhu cac ddu ra mong mudn, cac giai doan clia qua trinh, cac hoat ddng, Iuu dé, cac bién phép
kiém soat, nhu cdu dao tao, trang thiét bi, phuong phap, théng tin, nguyén vat lidu va cac ngudn Iyc
khac.

Cén xac dinh mét k& hoach van hanh dé quén Iy cac qua trinh, bao gém:
- yéu céu vé ddu vao va diu ra (nhu yéu cdu ky thudt va ngudn Iyc).
- cac hoat ddng trong qua trinh,
- kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri st dung clia cac qua trinh va san phim,

- phan tich qua trinh, bao gém ca sy tin cdy,
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- xac dinh, xem xét danh gia va han ché rii ro,

- hanh déng khdc phuc va phéng ngira,
- c¢d hoi va hanh dbng cdi ti€n qua trinh, va
- kiém soat su thay d8i a8i v6i qué trinh va sin phim.
Vidu vé qué trinh hd tro bao gém:
- quén ly thong tin,
- (dao tao con ngudi,
- hoat déng lién quan dé&n tai chinh,
- bdo tri co s8 ha tang va dich vy,
- sif dung trong thiét bj bio vé/an toan cong nghiép, va
- marketing.
7.1.3.2 P4u vao, ddu ra va xem xét qué trinh
Cach i€p can theo qua trinh dam bdo ring d4u vao clia qua trinh dudc xac dinh va ghi lai d8 cung c&p

o sd cho viéc @8 ra cac yéu cfu dung dé kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri si dung clia ddu ra.
Dau vao coé thé 14 ndi bd hoic bén ngoai t8 chirc.

Viéc gidi quyét nhimg y8u ciu khdng rd rang hodc mau thudin clia d4u vao cé thé doi hdi sy trao ddi y
kién véi cac bén bi tac ddng & trong ndi bd va bén ngoai t8 chitc. D4u vao.tir cac hoat ddng chua dugc
d4anh gi4 mdt cach ddy di cdn dudc coi 1a d6i tugng A8 xem xét danh gia théng qua viéc xem xét, kiém
tra x4c nhan va xac nhan gié tri s dung sau @6. T8 chifc c4n xac dinh d3c tinh quan trong hay cét yéu
clia s4n phdm va qua trinh dé xay dung mét ké hoach c6 higu Iuc va hiéu qua cho viéc kiém soat va
theo ddi nhitng hoat déng trong cac qua trinh ciia t8 chic.

Vi du vé van dé ddu vao cén luu y bao gém:

- nang luc chia con ngudi,

hé thdng tai liéu,

khad nang va viéc theo ddi thiét bj, va

- sifc khoé, an toan, va mdi trudng lam viéc.

Nhimng d4u ra cla qua trinh da dugc kiém tra xac nhan theo cac yéu cdu ddu vao cta qua trinh, bao
gém ca chudn myc ch&p nhan, can xét dén nhu cau va mong dgi cta khach hang va céc bén quan tam
khac. Vi muc dich kiém tra xac nhan, d4u ra c4n dudc ghi nhan va déanh gia theo ydu cdu dédu vao va
chuin muc ch&p nhan. Viéc xem xét danh gia nay cén xac dinh hanh ddng kh&c phuc, hanh ddng
phdng ngira hodc cai tién cin thiét vé tinh hiéu luc va hiéu qua clia qua trinh. Viéc kidm tra xac nhan
san phdm cén dugc thyc hién trong qua trinh d& nhan biét dugc sy bién ddng.
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L&nh dao clia t8 chifc cén ti€n hanh viéc xem xét dinh ky su hoat ddng clia qué trinh d& dam bao réing
qué trinh d6 nhat quan v6i ké hoach tac nghiép. Vi du vé chi dé cho viéc xem xét nay bao gém

- d0 tin cay va kha ning l4p lai clia qua trinh,

- nhan biét va ngin ngira syt khdng phu hop tiém &n,

- sy pht hop clia d4u vao va déu ra cla thiét ké va phat trién,

- suthéng nh&t clia ddu vao va d4u ra so vdi muc tiéu da dugc hoach dinh,
- tiém nang cho viéc cai tién, va

- céc v&n dé chua dugc gidi quyét.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé thdng quan ly chét lugng - Cac yéu céu
7 Tao san phim
7.1 Hoach djnh vigc tao san pham

T8 chifc phai 1ap k& hoach va trién khai cac qua,trinh cén thiét déi véi viéc tao san phdm. Hoach dinh
viéc tao san phdm phai nh&t quan vdi cac yéu cdu clia cac qua trinh khac clia hé thdng quan ly chét
luvong.

Trong qua trinh hoach dinh viéc tao sdn phdm, khi thich hop t8 chirc phai xac dinh nhitng diéu sau day:
a) cac muc tidu cht luong va céc yéu cdu déi véi san phdm;
b) nhu cdu thiét Iap cac qua trinh, tai lidu, va viéc cung cdp cac ngudn Iyc cu thé dsi véi san phdm;

c) cac hoat ddng kiém tra xac nhan, xac nhan gia tri st dung, cac hoat ddng theo dai, kiém tra va
thr nghiém cu thé cn thi€t d&i véi san phdm va cac chudn muc chdp nhan san phdm;

d) céac hd so cin thiét dé cung cdp bang chimng ring cac qua trinh thuc hién va sén phdm tao thanh
dap Ung céc yéu ciu. '

DA4u ra clia viéc hoach dinh phai dugc thé hién phi hgp véi phuong phap tac nghiép cla t8 chirc.

CHU THICH 1 - Tai liéu qui dinh cac qua trinh clia hé théng quan ly ch&t lugng (bao gdm ca céc
qué trinh tao san phdm) va céac ngudn lyc dugce sir dung d6i véi mot san phdm, du &4n hay hop ddng
cu thé c6 thé dudc coi nhu mét ké hoach chét lugng.

CHU THICH 2 - T8 chifc phai 4p dung cac yéu cau néu trong 7.3 dé trién khai qua trinh tao san

| phdm

7.1.3.3 X4c nhin gi4 trj sir dung va thay déi clia san pham va qua trinh

Lanh dao c4n d3m bao ring viéc xac nhan gia tri s dung cla san phdm chimng 16 nd dap (g yéu céu
va mong dgi clia khach hang va bén quan tdm khac. Hoat déng xac nhan gi4 tri sl dung bao gém viéc
lap mé hinh, mé phdng va dung thir , cling nhu viéc xem xét ¢ sy tham gia clia khach hang ho#c bén
quan tam khac.
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V&n dé dudc xem xét can bao gém

- chinh sach va muc tiéu chét lugng,
. - kha nang ho#c nang luc cla thiét bi,
- didukién van hanh san phim,
- viéc slf dung ho3c img dung san phim,
- viéc thanh ly san phdm,
- chu ky s6ng ctia san phdm,
- tac déng clia san phdm A&n méi trudng,
- tac déng clia viéc sif dung ngudn Iuc ty nhién bao gém vt liéu va nang luong.

Viéc xac nhan gia tri si dung cdn dugc tién hanh.theo céc chu ky thich hop dé ddm bdo phan (mg kip
thdi d6i vai cac thay d8i c6 tac déng dén qua trinh. Cdn chu y dac biét d&n viéc xac nhan gia tri st dung
clia cac qua trinh

cho san phdm quan trong, c6 gia tri 16n va d6 an toan cao,

khi su sai 18i cia san ph&m chi dugc phat hién trong khi sl dung,

qua trinh khéng thé 13p lai dugc, va

- khi khéng thé kiém tra xac nhan san pham.

T8 chic c&n thyc hién moét qua trinh kiém soat ¢6 hiéu luc va hidu qua cac thay d8i 48 ddm bao riing
thay d8i vé san phdm hosc qué trinh dem lai Igi ich cho t8 chifc va thod man nhu cdu va mong dgi cla
cac bén quan tam. Cac thay d8i cdn dugc nhan biét, luu hd so, danh gia, xem xét va kiém soat, dé biét
dugc tac ddng 18n cac qua trinh khac va nhu cdu va mong dgi clia khach hang va bén quan tam khéc.

Bat cir thay d8i nao clia qua trinh tac ddng dén dic diém cida san phdm cdn dugc ghi nhan va théng
bao d& duy tri su phil hgp clia san phdm va cung c4p théng tin cho hanh ddng khic phuc ho3c cdi tién
hoat d6ng clia t8 chifc. C4n xéac dinh quy&n han dé xust thay a8i a& duy tri sy kiém soat.

D4u ra dudi dang sdn phdm c&n phai dugc x4c nhan gia tri sif dung sau khi cé bat ¢ su thay ddi cé lién
quan nao a& dim bao riing sy thay d8i d6 cb tac ddng nhu mong muén.

C6 thé sir dung ky thuat md phdng dé I1ap k& hoach hanh ddng phdng ngifa hdng héc hay sai 18i trong
qua trinh.

Céan thuc hién viéc danh gia rii ro d& danh gia tiém nang va tac dong cta hdng héc hoac sai I6i ¢ thé
c6 trong qué trinh. Cén sif dung cac két qua dé xac dinh va thyc hién hanh déng phdng ngita nhim han
ch& rlii ro d dugc nhan biét. Vi du vé céng cu d€ danh gi4 rii ro bao gém: '

- phan tich mé&t (modes) sai hdng va tac dong,
- phan tich sai héng theo biéu a6 cay,

- biéu d8 quan he,
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- k¢ thuat mod phéng, va

- du doan dd tin cay.
7.2 Qua trinh lién quan dén céic bén quan tim

Lanh dao c&n dAm bio réing 6 chlic da xac dinh cac qua trinh c6 thé ch&p nhan bdi cac bén dé trao Adi
thang tin c6 hiéu lyc va hidu qua véi khach hang va cac bén quan tdm khac. T8 chifc can trién khai va
duy tri qua trinh 86 d&€ dim bao sy hiéu biét thich hgp vé nhu cu va mong dgi clia cac bén quan tam
va chuyén d8i nhu cdu d6 thanh yéu cdu ddi véi t8 chifc. Qua trinh nay cdn bao gm viéc nhan biét va
xem xét cac théng tin thich hgp va cdn huy déng khach hang va cac bén quan tdm khac tham gia mot
c4ch tich cuc. Vi du vé cac théng tin lién quan d&n qua trinh bao gém

- yéu cdu clia khach hang ho3c bén quan tam khac,

- nghién citu thj trudng, bac gém dir liéu vé khu vuc va ngudi sir dung cudi cling,
- yéu cdu vé hop déng,

- phén tich vé& ddi thl canh tranh,

- sosanh a38i ching (benchmarking), va

- céc qua trinh do yéu cdu clia phap luat hosic ché dinh,

T6 chifc cin c6 hiéu biét ddy du vé yéu cdu cla khach hang ho#c cac bén quan tam vé qua trinh truéc
khi ch&p nhén cac yéu cdu nay. Su hiéu biét nay va cac tac ddng clia né cin dugc nhimg bén tham du
chdp nhan. '

TCVN ISO 9001: 2000 - H2 théng quan ly chit lugng - Céc yéu céu
7.2 Céc qua trinh lién quan dén khéach hang

7.2.1 Xac dinh céc yéu cdu lién quan dén san pham

T8 chirc phai xac dinh

a) yéu cdu do khach hang dua ra, gdm ca cac yéu cdu vé cac hoat dong giao hang va sau giao
hang;

b) yéu cdu khdng dugc khach hang cdng b nhung cén thiét cho viéc sif dung cu thé hoic slf dung du
kién khi d3 biét;

¢) yéu cdu ché dinh va phép luat lien quan dén s&n phdm, va
d) moi yéu cdu b8 sung do té chirc xac dinh.
7.2.2 Xem x6t cac yéu cdu lién quan dén san pham

T8 chic phai xem xét cac yéu ciu lién quan dén san phdm. Viéc xem xét nay phai dudc ti€n hanh truéc
khi t8 chiic cam két cung cdp san phdm cho khach hang (vi du nhu nép don du thdu, chdp nhan hgp
déng hay don dt hang, chdp nhan sy thay d6i trong hgp déng hay don dat hang) va phai dam bdo ring
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a) yéuciu vé san phdm duge dinh rd;

b) céc yéu cAu trong hgp dbng hoZic don dat hang khac véi nhiing gi da néu truéc d6 phai dugc gidi
quyét, va

c) t8 chic c6 khd ning d4p (ng cac ydu cdu da dinh.
| Phai duy tri h8 so k&t qua clia viéc xem xét va cac hanh ddng ndy sinh tir viéc xem xét.

Khi khach hang dua ra cac yéu cdu khéng béng van ban, cac yéu cdu cla khach hang phai dugc t8
chtrc 6 khing dinh truSc khi chdp nhan.,

Khi yéu cu vé sin phim thay d8i, t8 chitc phai ddm bdo ring c4c van ban tuong (mg dugc sita d8i va
céc cé nhan lién quan nhén thic duge yéu ciu thay ddi db.

CHU THICH - Trong mot s6 tinh huéng, vi du nhu trong ban hang qua internet, v8i mdi 1n dat hang, viéc
xem xét mdt cach chinh thic |a khdng thuc t§. Thay vao d6, viéc xem xét c6 thé dugc thuc hién d8i vi cac
théng tin thich hop vé sin ph&m nhu danh muc chao hang hay tai ligu quing céo.

7.2.3 Trao ddi thdng tin véi khach hang

T8 chirc phai xac dinh va sp x&p c6 hiéu qua viéc trao d8i thong tin v6i khach hang lién quan Gi
a) thdng tin vé sn phdm,
b) xily cac yéu ciu, hgp ddng hodic don dat hang, ké cd cac sira ddi, va

¢) phén hdi ctia khach hang, ké c& cac khiéu nai.

7.3 Thiét k& va phat trién

7.3.1 Hudng din chung

Lanh dao c4n dim bao riing t8 chitc & xéc dinh, thuc hién va duy tri qua trinh thiét ké va phat trién cén
thi€t d€ dap (ng mot cach c6 hidu lyc va hiéu qua nhu cdu va mong doi cla khach hang va cac bén
quan tam khac.

Khi thiét k& va phat trién cac sin phdm hoic qua trinh, lanh dao cin ddm béo réng t8 chitc khong
nhimg c6 kha nang xem xét ch(c néng va hoat ddng cd ban clia chung ma con xét dén moi yéu t6 gép
phén dap (g hidu nang ctia san phdm va qué trinh dugc khach hang va cac bén quan tam khac mong
doi. Vi du 16 chirc cin Iuu y dén cac y&u t6 nhu: chu ky s8ng, sy an toan va sifc khod, kha ning kiém
tra, khd nang sif dung, sy than thién v6i ngudi sir dung. dd tin cay, 86 bén. chi tiéu egdndmic. moi
trudng, viéc x ly san phdm va rli ro da dudc nhan biét.

Lanh dao ciing cdn dam bio thyc hién cac bién phap dé xac dinh va han ché rti ro tiém 4n d8i v6i nguoi
sir dung céc san phdm va qué trinh clia t§ chirc. Cén thyc hién dénh gia rlii ro d& danh gia kha nang va
tac dong clia cac sai hdng va sy c6 c6 thé c6 clia qua trinh hodc san phdm. K&t qua danh gia cin dugc
sif dung @& xac dinh va thyc hién hanh ddng phong ngira nhém han ché rii ro 4 dugc xac dinh. Vi du
v& cdng cu danh gi4 rii ro clia thiét ké va phat trién bao gbm: -
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- phan tich m&t (modes) sai I3i va tac déng,

- phén tich cay sai 18i,
- du doén dd tin cay,

- biéu d8 quan hé,

- ky thuat x&p hang, va
- ky thuat mé phéng.

TCVN IS0 9001: 2000 - H$ théng quan Iy chét lugng - Cac yéu ciu
7.3 Thiét k& va phat trién
7.3.1 Hoach djnh thidt k& va phat trién

T8 chitc phai Iap k& hoach va kiém soat viéc thiét k& va phat trién san phdm.
Trong qué trinh hoach dinh thiét k& va phat irién t8 chifc phai xac dinh
a) céc giai doan cla thiét k& va phat trién,

b) viéc xem xét, kiém tra x4c nhan va xac nhan gia tri sir dung thich hgp cho mdi giai doan thigt k&
va phat trién, va

c) trach nhiém va quyén han d8i vdi cac hoat ddng thiét k& va phat trién.

T8 chitc phai quan ly sy tuang giao gilfa cac nhém khac nhau tham du vao viéc thiét k& va phat trién
nhdm dam bdo sy trao d8i thdng tin c6 hiéu qua va phan cong trach nhiém rd rang.

Ké&t qua hoach dinh phai dugc cap nhat mét cach thich hap trong qua trinh thiét k& va phat trién.

7.3.2 Ddu vao va ddu ra clia thiét k& va phat trién

T8 chitc cdn xac dinh cac du vao clia qua trinh c6 tac ddng dén viéc thi€t k& va phat trién san phdm va
tao didu kién cho qua trinh van hanh ¢c6 hiéu luc va hiéu qua nhéirn thod mén nhu cdu va mong dgi clia
khach hang va cac bén quan tdm khac. Cac nhu cdu va mong dgi bén ngoai nay cling véi nhu ciu va
mong ddi ndi bd cén thich hgp véi viéc chuyén d8i thanh cac yéu ciu d4u vao cho qua trinh thist k& va

phat trién
‘Vidy
a) d4u vao bén ngoai:
- nhu cdu va mong ddi clia khach hang hoac thi trudng,
nhu cdu va mong ddi clia cac bén quan tam khac,
déng gép cla ngudi cung ng,
- d4u vao tif nguai sl dung a8 dat dudc viéc thiét k& va phat trién vimg chic
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- nhimg thay @8I v8 y&u c8u phép luét va ché dinh c6 lién quan,

- tidu chudn quéc gia hosic qudc &, va
- qui pham cdng nghiép.

b) dA&u vao ndibo :
- chinh s3ch va myc tiéu,

- nhu c8u va mong dgi clia moi ngudi trong 8 chirc, bao gém cac yéu cdu nhan dudc tir diu ra cla
qua trinh, '

- sy phéat trién vé céng nghé,
yéu cdu v8 nang luc ddi véi ngudi thuc hién viéc thiét k& va phat trién,
- théng tin t&¢ kinh nghiém c6 truéc a6,
- hé sova dirliéu vé sin phdm va qua trinh hién tai, va
- déuratl quéa trinh khéc.

¢) Céc dau vao khac xac dinh cac d4c diém cta sin phdm hoac qua trinh rét quan trong d6i véi su an
toan, van hanh va bao tri 18t nhu

van hanh, I&p dat va {mg dung,

Iuu kho, x&p d3, va chuyén giao,
- cdéc thdng s8 vat ly va mdi trudng, va
- céc yéu cdu xif Iy san pham

DAu vao lién quan dén sin phdm dua trén viéc xem xét nhu ciu va mong dgi clia ngudi st dung cudi
cung ciing nhu cla khach hang tryc tiép cé thé rat quan trong. Viéc néu rd cac ddu vao nhu vay cho
phép kiém tra xac nhan va xac nhan gié tri sif dung san phim c6 hiéu luc va hidu qua.

Dau ra cén chla thdng tin cho phép kiém tra xac nhan va xac nhan gia tn sl dung theo cac yéu ciu da
dinh. Dau ra cda thiét k& va phat trién c6 thé bao gém

- drliéu chitng td cb su so sanh d4u vao véi d4u ra clia qua trinh,
- qui dinh ky thuat ctia san phdm, bao gém ca chudn muc ch&p nhan,
- qui dinh k¥ thuat clia qua trinh,
- qui dinh k¥ thuat clla nguyén vat liéu,
qui dinh ky thuat cla thr nghiém,
- yéu clu dao tao,
- thdng tin vé ngudi sif dung va khach hang,

- yéu clu vé mua hang, va

40



TCVN ISO 9004 : 2000

- béo cao vé thir trinh dd chét lugng.

PAu ra cla thiét k& va phat trién phai dugc xem xét so véi ddu vao dé dua ra bing chimg khach quan
rling ddu ra dap (mg mét cach cb hiéu luc va hiéu qua cac yéu cdu ddi véi san phdm va qué trinh.

[TCVN ISO'8001: 2000 - Hé théng quan Iy chat lugng - Cc yau cdu
7.3.2 P4u vao cla thiét k& va phat trién

D4u vao lién quan dén cac yéu céu déi véi san phdm phai dugc xac dinh va duy tri hé so. DAu vao phdi
bao gém:

a) yéu cdu vé chlfc nang va céng dung,

b) y&u clu ché& dinh va luat phap thich hop,

c) théng tin c6 thd ap dung nhan dugc tir cac thiét k& tuong tu truéc d6, va
d) céc yéu cdu khac cét yéu cho thiét k& va phat trién.

Nhimg dau vao nay phai dugc xem xét vé sy thich d4ng. Nhitng yéu cdu nay phai ddy dd, khéng mo hé
va khéng mau thuln véi nhau.

7.3.3 D4u ra cla thiét k& va phat tridn

Béu ra clia thiét k& va phat tridn phai & dang sao cho c6 thé kiém tra xac nhan theo d4u vao clia thiét
ké va phat trién va phai dudc phé duyét trudc khi ban hanh.

Ddu ra cla thiét k& va phat trién phai
a) dap (ng cac yéu cdu dau vao cla thidt k& va phat trién,
b) cung cdp cac théng tin thich hop cho viéc mua hang, sdn xu&t va cung cép dich vu,
c) bao gém ho#c vién din tdi cac chudn myc chap nhan clia sin phdm, va

d) xacdinh cac dic tinh c8t y&u cho an toan va sif dung ding clia san phdm .

7.3.3 Xem xét thiét k& va phat trién

Lanh dao can dam bdo phan cong cac ca nhén thich hop d& quan Iy va tién hanh viéc xem xét c6 hé
th8ng nh&m khang dinh riing cac muc tiéu cla thiét k& va phat trién 4 dat dugc. Cac cudc xem xét nay
c6 thé dugc tién hanh tai nhitng thai diém thich hgp trong qua trinh thiét k& va phat trién cling nhu khi
hoan thanh.

Chu dé cho cac cudc xem xét nhu vay co thé la
- sy ddy du cla ddu vao dé thyc hién cac cong viéc thiét k& va phat trién,
- tién d6 cla qua trinh thiét k& va phat trién da duoc 1ap k& hoach,
- dap img muyc tiéu cla kiém tra x4 nhan va xac nhan gia trj st dung,

- déanh gia cac nguy co tiém &n hoc cac loai sai I3i khi sif dung san phim,
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- dirliéu trong chu ky séng lién quan téi hidu nng cla san phdm,

- kiém soét nhitng thay d3i va tac ddng trong qué trinh thiét k& va phat trién,
- xac dinh va khic phuc cac vén dé,

- ¢0 hdi cho cdi tién qua trinh thiét k& va phat trién, va

- tac ddng-tiém &n cla san phdm d8i v6i méi trudng.

Tai nhimg giai doan thich hgp, t8 chifc cling cdn xem xét cac qua trinh thiét k& va phat trién va ddu ra
clia ching d& dap (mg nhu cdu va mong dgi clia khach hang va céc thanh vién trong t8 chirc, d6 1a
nhitng ngudi tiép nhan d4u ra clia qua trinh. Clng can Iuu y nhu ciu va mong dgi clia cac bén quan tam
khac.

Vi du vé hoat ddng kiém tra x4c nhan d4u ra clia qua trinh thiét ké va phat trién bao gém
- so sanh yéu cdu d4u vao véi ddu ra cla qua trinh,
- cac phuong phap dé so sanh nhu cac phép tinh toan thi&t k& va phat trién khac nhau,
- sy d4anh gia so v6i cac san phdm tuong ty,

- thir nghiém, md phdng hay thi mé hinh d& kiém tra lai sy phi hop véi cac yéu céu d4u vao cu thé,
va

- xem xét danh gia dya trén kinh nghiém trudc day vé qua trinh, nhu su khéng phl hgp va sai 16i.

Viéc xac nhan gia tri sir dung d4u ra clia qua trinh thi€t ké va phat trién rat quan trong cho su tiép nhan
va sir dung thanh céng clia khach hang, ngudi cung g, cac thanh vién ctia t8 chirc va cac bén quan
tam khac.

Viéc tham gia clia cac d6i tac cho phép ngudi si dung thyc té danh gia d4u ra bling cac phuong tién
nhu

- xac nhan gi4 tri sif dung clia céc thiét k& ky thuat truéc khi xay dyng, 18p dat hodc ing dung,
- XAc nhén gi4 tri sir dung cac d4u ra dudi dang phdn mém tru6c khi 14p dat ho#c sl dung, va
- xac nhan gia tri s dung dich vu trudc khi gi6i thigu rong rai.

Viéc xac nhan gia tri sif dung timg phén clia d4u ra thiét k& va phat trién c6 thé c&n thiét aé dem lai su
tin tudng vao viéc ap dung chung trong tuong lai.

Cn tao ra cac dif lidu ddy dd qua hoat ddng kiém tra xac nhan va xac nhén gia tri sit dung dé giup cho
viéc xem xét cac phuong phap va quyét dinh vé thiét k& va phat trién. Viéc xem xét cac phuong phap
can bao gém

- viéc cai tin qué trinh va san phdm,
- tinh tién Igi clia du ra,

- sy ddy a0 clia cac hé so v8 qua trinh va céc cudc xem xét,
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- hoat ddng didu tra v& cac sai héng, va

- nhu c8u v& qué trinh thiét k& va phat trién trong tuong lai.

[TCVN 1SO 9001: 2000 - H8 thdng quan Iy chat Iugng - Céc yéu cdu
7.3.4 Xewp xét thist k& va phat trién

Tai nhimg giai doan thich hgp, viéc xem xét thiét k& va phat trién mot cach c6 hé théng phai dugc thic
hién theo hoach dinh dé

a) danh gia kha nang dap (ng céc yéu cdu clia cac két qua thi€t k& va phat trién, va
b) nhén biét moi v&n dé truc tric va dé xu#t cac hanh ddng cdn thiét.

Nhitng ngudi tham du vao viéc xem xét phai bao gém dai dién clia t&t cé cac bd phan chic nang lién
quan t6i cac giai doan thiét k& va phat trién dang dugc xem xét. Phai duy tri hd so vé cac két qud xem
xét va moi hanh déng cén thiét .

7.3.5 Ki8m tra xdc nhan thiét k& va phét trién

Viéc kidm tra xac nhan phdi dudc thuc hién theo cac bd tri da hoach dinh dé dam bdo ring ddu ra cla
thigt k& va phét trién dap (ng cac yéu cdu ddu vao cla thiét k& va phat trién. Phai duy tri hé so cac két
qua kiém tra x&c nhén va duy tri moi hoat ddng cin.

7.3.6 X&c nhan gia tr| s& dung cla thigt ké va phét trién

Viéc xac nhan gia tri s& dung clia thigt k& va phét trién phai dugc tién hanh theo cac b8 tri g3 hoach
dinh d& dam bdo ring san phdm tao ra c6 kha nang dap (g cac yéu cdu st dung dy kién hay céc ing
dung qui dinh khi da biét. Khi c6 thé, phai tién hanh xac nhén gia tri sir dung trutc khi chuyén giao hay
stf dung s&n phdm. Phai duy tri hd so cac két qua cla viéc xac nhan gia tri st dung va moi hanh déng
cén thiét .

7.3.7 Kidm soét thay ddi thigt ké va phat trién

Nhimg thay d8i clia thiét k& va phat trién phai dugc nhan biét va duy tri h8 so. Nhiing thay ddi nay phai
dudc xem xét, kidm tra xac nhan va xac nhén gié tri sit dung mdt cach thich hgp va phai duge phé duyét
trudc khi thuc hién. Viéc xem xét cac thay d8i thiét k& phai bao gdm viéc danh gié tac déng cla sy thay
48i 18n cac bd phan c4u thanh va san phdm da dugc chuyén giao.

Phai duy tri hd so cac két qua clia viéc xem xét cac thay d8i va hanh ddng cén thiét .

7.4 Mua hang
7.4.1 Qua trinh mua hang

Lanh dao cao nhit cla t8 chifc cAn ddm bao xac dinh va thuc hién cac qua trinh mua hang cb hiéu lyc
va hiéu qua d8 danh gia va kiém soat san phdm mua vao lam cho sdn phdm dugc mua thod man nhu
c&u va yéu céu cla t8 chirc ciing nhu clia cac bén quan tam.
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Cé&n quan tam sl dung c4c méi lién hé bing phuong tidn dién tif voi ngudi cung ing dé t8i uu hoa viéc
trao a8i cac yéu ciu.

D& aam bio sy thyc hién c6 hidu luc va hiéu qua ciia 18 chic, 1anh dao cdn dam bdo réng qua trinh mua
hang c6 xét d&n cac hoat ddng sau:

- vigc xAc dinh kip thai c6 hiéu lyc va chinh xéc nhu cdu va qui dinh asi voi san phdm duge mua,

- danh gi4 chi phi clia s3n phdm dugc mua, chi y dé&n tinh nang, gi4 c va visc chuyén giao san
ph&m,

. nhu ciu cla t8 chic va chudn myc kiém tra xdc nh4n sén phdm mua vao,
. céc qué trinh lidn quan dén ngudi cung (mg duy nhét,
- viéc quan tri hop déng, sy sip a4t bs tri cla ngudi cung (mg va adi tac,
- sy thay thé c6 bao hanh d&i v8i sin phdm mta vao khdng phi hop,
- yéu cdu hau cén,
- viéc nhan biét va xac dinh ngudn géc,
- bdo toan sdn phdm,
- tal lidu, bao gém ¢é hé sa,
- kiém soat cac san ﬁhém mua v&o cb sai l&ch so v8i yéu ciu,
- danh gia co sd sén xust cla ngudi cung Ung,
lich s chuyén giao, IAp dat hosic (mg dung,
. sy phat trién ngudi cung img, va
- xac dinh va han ché cac rli ro lién quan d&n sén phdm mua vao.

Cén xay dyng cung véi ngudi cung (ng cac yéu céu d8i v6i cac qua trinh clla ngudi cung Ung va qui
dinh a6i v6i sdn phdm cling dé tan dung hiéu bist clia ngudi cung ing. T8 chirc clng cé thé thu hat
ngudi cung (g vao qua trinh mua hang lién guan d&n san phdm clia ho d8 cii tién tinh hiu lyc va hiéu
qua clia qué trinh mua hang cla t8 chifc, Biéu nay cling cé thé gidp cho t8 chifc trong viéc kiém soat
t8n kho va ¢im bdo ludn sin cb. .

T8 chic cn xac dinh nhu cAu vé hd so clia viéc kiém tra x4c nhan san ph&m mua vao, clia viéc trao ddi
théng tin va cac gid! phap d&i v6i nhiing suyf khéng phu hop d8 chimg & sy phi hop cla sén phdm voi
cac qui dinh k¥ thuat,

7.4.2 Qua trinh kiém soét ngudi cung ung

T8 chitc c&n thigt 18p cAc qua trinh c6 hidu Iyc va hiéu qua dé nhan biét cac nguén tiém tang vé vat liéu
mua vao, a& phét trién ngudi cung {mg hién tai hosic cac A6i tac va @& aanh gia kha n#ing clia ho trong
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wilc cung c&p san phdm dugc yéu cdu nhdm muc dich ddm bao tinh higu Iuc va hiéu qua clia toan b
@ué trinh mua hang.

Vi dy vé d4u vao cho qua trinh kiém soat ngudi cung img:
. danh gia cac kinh nghiém lién quan,
. Kkét qu¥ hoat ddng clia ngudi cung (g so vdi déi thi canh tranh,

. xem xét s&n phdm dugc mua vé chét lugng, gia ca, phan phéi, phan hdi ddi vai nhimg vén dé xay

ra,

. danh gia hé théng quan ly clia ngudi cung (ng va danh gid kha nang tiém tang trong viéc cung
c&p san ph&m theo yéu cdu mdt cach c6 hiéu luc,hiéu'qué va ding thsi han,

- kiém tra gify t& ching nhan va cac dir liéu sn c6 vé su thod man khach hangcia ho,

- xem xét danh gia vé tai chinh 8 dam bao kba nang vimg vang clia ngudi cung (ing trong cac giai
doan cung c&p va hgp tac @a dinh,

- viéc phan hdi clia ngudi cung (ng d6i véi cac yéu cu, bao gia va mdi thau,

- kha nang dich vu, I4p @&t va hd trg clia ngudi cung (ing va lich sif clia viéc thyc hién céc yéu céu,
- nhén thirc va sy tuan tha cba ngusi cung (ng ddi véi cac yéu ciu luat dinh va ché dinh,

- kha nang hau c4n clia ngudi cung (mg, bao gém cé dia diém va ngudn Iuc,

- vi tri va vai trd clia ngudi cung Ung trong céng déng, ciing nhu hinh dnh ctia ho trong xa héi.

Lanh dao cin xem xét cic hanh ddng cén thiét dé duy tri hoat ddng cla 18 chitc va dé thod man céc
bén quan tam trong trudng hgp ngudi cung (ng c6 sai 13i.

TCVN ISO 9001: 2000 - H& th&ng quan Iy chit lugng - Cac yéu cdu
7.4 Mua hang
7.4.1 . Qué trinh mua hang

T8 chitc phai @Am bao sin ph&m mua vao phii hgp véi cac yéu cdu mua sén phdm da qui dinh. Céach
thirc va mirc 36 kiém soéat ap dung cho ngudi cung img va san phdm mua vao phu thudc vao sy tac
ddng clia san ph&m tiép theo hay thanh phim.

T8 chirc phai danh gia va Iya chon ngudi cung ng dya trén kha nang cung cdp s&n phdm phu hgp véi
cac yéu cau chia 18 chifc. Phai xac dinh cac chudn myc lua chen, danh gia va déanh gia lai, Phai duy tri
hé so cac két qua cla viéc danh gia va moi hanh dong cén thiét ndy sinh tir viéc danh gia.

7.4.2 Théng tin mua hang
Théng tin mua hang phai miéu ta s&n phdm dugc mua, néu thich hap c6 thé bao gém
a) yéu chu vé phé duyét san phdm, cac thii tuc, qua trinh va thiét bi.

b) yéu cdu vé trinh 49 con nguai, va
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c) yéu clu vé hé thdng quan ly chat lugng.
T8 chitc phai ddm bao su thod dang clia cac yéu cdu mua hang da qui dinh tru6c khi thdng bao cho
ngudi cung ing.
7.4.3 Kiém tra xéc nhan san phim mua vao

T8 chitc phai 1ap va thuc hién cac hoat déng kiém tra hoic cac hoat ddng khac cdn thiét dé dam bao
rang san phdm mua vao dap {ng céac yéu clu mua hang da qui dinh.

Khi 18 chitc ho#c khach hang ¢6 y dinh thuc hign cac hoat ddng kiém tra xac nhan tai co sd cla nha
cung (mg, t8 chirc phai cdng b8 viéc sip x&p kiém tra xac nhan dy kign va phuong phap théng qua san
phdm vé cac théng tin mua hang.

7.5 Van hanh san xuat djch vy
7.5.1 Vin hanh va tao san phdm

Lanh dao cao nh4t cin vuot xa han viéc kiém soat cic qua trinh tao sin phdm dé dat dugc sy phi hop
véi cac yéu cdu ciing nhu viéc dem lai Igi ich cho bén quan tam. Diéu nay c6 thé dat dugc thdng qua sy
cai tién tinh hidu Iyc va hiéu qua clia cac qué trinh tao san phdm va qua trinh h trg lién quan nhu

- giédm lang phi,

- dao tao nhan vién,

- trao d8i va ghi nhan thdng tin,

- phat trién kha nang clia ngudi cung (g,
- cai tién co s ha téng,

- nginnglfa cac v4n dé,

phuong phap san xu#t va sy sinh Igi clia qua trinh, va

phuong phép theo doi.

TCVN 150 9001: 2000 - H§ thang quan Iy chit lugng - Cac yau cdu 1
7.5 San xuit va cung cdp dich vu
7.5.1 Kiém soét san xudt va cung cdp dich vu

| T8 chirc phai 1ap k& hoach, ti€n hanh san xu4t va cung cap dich vu trong diéu kién dugc kiém soat. Khi
c6 thé, cac didu kién dugc kiém soat phai bao gém i

a) sy sdn c6 cac thdng tin md ta cac d3c tinh clia san phdm,
b) su sin cé cac hudng dln cdng viéc khi cdn, |

c) viéc slr dung cac thiét bi thich hop,

d) susin co va viéc sir dung phuong tién theo déi va do Iudng,
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™a) thyc hidn viéc do Iudng va theo doi, va
: f) thyc hién cac hoat d9ng thong qua, giao hang va cac hoat ddng sau giao hang.
7.5.2 Xé&c nhan gi4 tr| sir dung ctia céc qua trinh san xudt va cung cdp djch vy

T8 chirc g{\éi xac nhan gi4 tri sir dung d6i véi moi qua trinh san xu&t va cung c4p dich vu c6 két qua ddu
ra khong thé kiém tra xac nhan béng cach theo ddi hosic do Iudng sau dé. Pidu nay bao gém moi qua
trinh ma su sai s6t chi c6 th& trd nén rd rang sau khi san phdm dugc sif dung hoac dich vu dude chuyén
giao.

Viéc xac nhan gia tri'sir dung phi chitng t6 kha nang cla cac qua trinh dé dat dugc két qud da hoach
dinh.

D6i v6i cac qua trinh d6, khi c6 thé, t8 chirc phai sip x&p nhing diéu sau:
a) cac chufn myc di dinh dé xem xét va phd duyét cac qua trinh,
b) phé duyét thiét bi va trinh dd con ngudi,
¢) sirdung cac phuong phap va thi tuc cy thé, .
d) cac yéu cdu vé hé so, va

e) tai xac nhan gia tri st ﬁung.

- 7.5.2 Nhén bidt va xac djnh ngudn géc
T8 chitc cb thd thiét 1ap mot qua trinh cho viéc nhan biét va xac dinh nguén g&c ngoai cac yéu cdu
nh&m thu thap di lidu c6 thé dugc sif dung dé cdi tién.
Nhu ciu nhan biét va xac dinh ngudn géc c6 thé xuét phat tir:
- tinh trang sdn phdm, bao gém ca cac bd phan cu thanh,
- tinh trang va kh& n3ng clla cac qua trinh,
- dir lidu vé két qua hoat ddng khi so sanh d8i chimg, nhu hoat ddng marketing,
- c4c yéu ciu theo hgp déng, nhu kha nang thu hdi sin phdm,
- yéu cdu clia phap luat va ché dinh lién quan,
- viéc st dung ho#c (mg dung theo dy dinh,
- cac nguyén vat liéu nguy hiém, va

- han ché& nhimg rdi ro d3 dugc nhan biét.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé th8ng quan Iy chit lugng - Cac yéu ciu
7.5.3 Nhan biét va xac dinh ngudn géc

Khi cén thiét, t8 chifc phai nhan bi&t sdn ph4m bing cac bign phép thich hgp trong subt qua trinh tao
sén phédm.
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T8 chirc phai nhan biét dugc trang thai clia san phdm tuong (g véi cac yéu cau theo déi va do Iudng.
T8 chitc phai kiém soat va Iuu hé so viéc nhan biét duy nhat san phm khi viéc xac dinh ngudn géc la
mot yéu cau.

CHU THICH - Trong mét s& linh vuc cdng nghiép, quan ly cAu hinh la phuong phap d& duy tri viéc nhan
" |biét va xac dinh nguén géc.

7.5.3 Tai san cua khach hang

T8 chitc cdn xac dinh trach nhiém lién quan dén tai sdn hodc cac vat sd hitu khac clia khach hang va
céac bén quan tam khac thudc pham vi kim soat cla t8 chirc d8 bio vé gia tri clia cac tai san d6. Vi du
vé céc tai san dé nhu;

- cbng thifc hodc cac bd phan c&u thanh dugc cung cip dé tao thanh san phdm,
- san phm dudc cung cip d& slra chita, bao tri hbic nang cAp,

- vat liéu bao g6i dugc khach hang cung c&p truc tiép,

- nguyén liéu cda khach hang dugc x{ Iy khi thuc hign dich vu nhu luu gid,

- cac dich vu dugc cung cdp thay mit cho khach hang, nhu van chuyén tai sin clia khach hang dén
bén thir ba, va

- s34 hitu tri tué clia khach hang, bao gém cac chi din ky thuat, cac ban vé&, va théng tin ddc quyén.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan Iy chat lugng - Cac yéu cdu
7.5.4 Tai san cla khach hang

T8 chic phai gin gilr tai sdn cla khach hang khi ching thugc sy kiém soat cla t8 chitc hay dugc 8 chirc
sif dung. T8 chitc phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bao vé tai san do khach hang cung c&p dé st dung
hodc dé hgp thanh san phdm. B4t ky tai sdn nao cla khach hang bi m&t mat, hu héng hoc dudc phat
hién khéng phu hgp cho viéc sir dung déu phai dudc théng bao cho khagh hang va cac hd so phai dugc
duy tri.

CHU THICH - Tai san cla khach hang cé thé bao gdm ca sd hiu tri tué.

7.5.4 Bado toan sian phim

Lanh dao cin xac dinh va thuc hién cac qua trinh x&p dd, bao géi, Iuu gilr, bao quan va chuyén giao san
phdm dé ngan ngifa su hu hdng, gidm gia tri hosc s dung sai muc dich trong sudt cac qua trinh ndi b
va chuyén giao san phdm cudi cling. Lanh dao cdn huy ddng ngudi cung Ung va cac bén déi tac tham
gia xac dinh va thuc hién cac qua trinh ¢ hiéu Iyc va hiéu qua dé bdo vé nguyén vat liéu mua vao

Lanh dao cdn ltu y dén sy cdn thiét phai ¢6 nhimg yéu cdu riéng do ban chét cla sin phdm. Cac yéu
céu riéng cé thé lién quan dén phdn mém, phuong tién dién tlr, cac vat ligu nguy hidm, cac sin phim
yéu cdu phai c6 nhén sy d3c biét d€ cung c4p dich vy, 13p 4t hojc img dung hodic cAc nguyan vat lidu
duy nhét ho#c khang thé thay thé€ dugc.
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1.8nh dgo cén xac dinh cac ngudn Iuc cin thigt d& duy td san phdm trong toan bd chu ky séng 48 ngin
mUa sy hu hdng, suy gidm ch&t lugng hodc sl dung khéng dung muc dich. T8 chirc cén trao d8i théng
tin v6i cac bén quan tam vé cac ngudn luc va cac phuong phap cdn thit d& bao toan sén phédm ding
muyc dich sif dung trong suét chu ky séng clia né.

B

TCVN ISQ 9001: 2000 - H3 thdng quan Iy chat lugng - Cac yéu cu
7.5.5 Bdo toan san phdm

T8 chirc phai bio toan su phi hop clia sn phdm trong sut cac qua trinh ndi bd va giao hang dé&n vi tri -
&4 dinh. Viéc bio toan nay phai bao gém nhan biét, x8p dd (di chuy8n), bao géi, Iuu giilr, bdo quan. Viéc
bao toan ciing phai 4p dung vdi céc bd phan c&u thanh cla sén phm.

7.6 Kiém soat thist bj do ludng va theo dbi

Lanh dao cin xac dinh va thuc hién cac qua trinh do ludng va theo dbi cé hidu Iyc va hidu qua, bao gém
céc phuong phap va céc thiét bj dung cu cho vide kiém tra xac nhn va xac nhan gia tri sif dung clia sén
phdm va cac qua trinh dé d3dm bdo sy thod man cla khach hang va céc bén quan tam. Cac qué trinh
nay bao gém khao sat, mé phdng, va cac hoat ddng do ludng va theo ddi khéac. '

D8 dem lai sy tin tudng vao cac dit liéu, cac qua trinh do ludng va theo dbi cin c6 sy khing dinh rﬁnd
thiét bi 14 phu hgp v8i myc dich sif dung va dugc duy tri & @6 chinh xac thich hgp véi cac chuén da duge
chdp nhan, ciing nhu cb cac phuong tién nhan biét trang thai clia cac thiét bi.

T8 chifc c4n Iuu y d&n cac bién phap, vi du nhu hé thdng “khéng hiéu I&m™(« fool-proofing”), 44 loai trir
céc sai s6t tiém &n clia cac qua trinh, nhu I3 cho viéc kiém tra xac nhan d4u ra clia cac qué trinh nham
gidm thidu nhu cdu kiém soat thiét bj do ludng va theo doi, va dé tao thém gia tri cho cac bén quan tam.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé théng quan Iy chit lugng - Cac yéu ciu
1 7.6 Kidm so4t phudng tién theo ddi va do ludng

T8 chirc phai xac dinh viéc theo di va do luding cén thyc hién va caa phuong tién theo ddi va do lutng cén
| thigt a8 cung c4p biing chimg vé sy phil hgp ctia 8an phdm véi cac yéu cdu dd xac dinh.

T8 chirc phai thiét 1ap cac qua trinh a8 ddm bdo riing viéc theo ddi va do ludng cb thé tién hanh va dugc
ti&n hanh mdt cach nhit quan véi cac yéu cdu theo ddi va do ludng.
Khi cén thiét & dam bdo két qua dung, thiét bj do Iudng phai:

a) duoc hiéu chudn va kiém tra x4c nhan dinh ky, hosc truéc khi sif dung, dua trén cac chudn do
luang cb lién két dudc véi chudn do Iudng quéc gia hay quéc té; khi khdng cé cac chudn nay thi can clf
dugc sir dung dé hidu chuén hoac kiém tra xac nhan phai dugc Iwu ho sa

b) dugc higu chinh hoc higu chinh lai, khi cén thiét;
¢) dugc nhan biét dé giup xac dinh trang thai higu chudn;
d) dugc gilr gin tranh bj higu chinh 1am mét tinh ding dan clia cac két qua do;

e) dudc bao vé & tranh hu hdng hodc suy gidm chét lugng trong khi di chuyén, bio dudng va Iuu gilr.
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Ngoai ra, t§ chlfc phai danh gi4 lai va ghi nhan gia tri hidu lyc clia cac két qua do ludng trude d6 khi
thiét bi dugc phat hién khéng phit hgp v6i yéu cdu. T8 chirc phai ti€n hanh cac hanh déng thich hop déi
véi thiét bi a6 va bt ky san phdm nao bi anh hudng. Phai duy tri h8 so clia két qua hidu chudn va kiém
tra xac nhan.

Khi sir dung pbdn mém may tinh dé theo dai va do ludng cac yéu clu da qui dinh, phai khdng dinh kha
nang thod man viéc 4p dung nh&m t6i clia ching. Viéc nay phai dudc tién hanh truéc 1an st dung dau
tién va dudc xac nhan lai khi cn thiét.

CHU THICH - Xem huéing din & ISO 10012-1 va ISO 10012-2.

8 Do ludng, phan tich va cai tién

8.1 Huéng dan chung
8.1.1 Gidi thiéu

Céc dif lidu do ludng rét quan trong d8 ra cac quyét dinh dua trén sy kign. Lanh dao cin dam bao viéc
do luéng, thu thap va xac dinh gia tri s{f dung ciia cac dir lidu c6 hiéu Iyc va hiéu qua dé dadm bao hiéu
nang clia t8 chifc va thod man céc bén quan tam. Diéu nay cén bao gém viéc xem xét gi tri si dung
va muc dich clia cac phép do va viéc sif dung @3 dinh trudc cla dir lidu 38 ddm bdo dem lai gia tri gia
tang cho t8 chirc.

Vi du v& viéc do Iudng hoat ddng clia cac qua trinh cla t6 chirc bao gém:

- do luong va danh gia san phim,

kh& nang cla cac qua trinh,

- viéc dat dudc cac muc tiéu ké hoach, va

sy thod man clia khach hang va cac bén quan tadm khéc.

T8 chirc cin theo dbi lién tuc cac hanh déng cdi ti€n hiéu nang cla minh va ghi nhan lai viéc thuc hién
cac hanh dang 46 sao cho c6 thé cung cép dit liéu cho cai tién trong tuang lai.

K&t qu clia viéc phan tich cac dif ligu tir cac hoat ddng cai tién cdn phdi Ia ddu vao cho viéc xem xét
clia 1anh dao nh&m muc dich cung c4p thdng tin cho viéc cdi tién su thuc hién cla t8 chirc.

8.1.2 Vindéclnliwuy

Do luéng, phéan tich va cai tién bao gém cac van dé sau:
a) cac dir liéu do ludng can dudc chuyén thanh céac théng tin va kién thirc dem lai Idi ich cho td chirc.

b) do ludng, phan tich va ci tién san phdm va cac qua trinh cdn dugc sir dung dé thiét 1ap cac wu tién
thich hop ddi véi t8 chifc.

¢) céc phuong phap do Iuang dugc t8 chirc sif dung cin duge dinh ky xem xét va cac dit lidu cén dugc
thudng xuyén kim tra x&c nhén vé tinh chinh xac va ddy ad.
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d) viéc so sanh d6i chimg cac qua trinh don 1é cin dugc coi 1a mét cdng cu dé cdi tién tinh hidu luc va
hiéu qua cla cac qua trinh.

@) do ludng sy thoa man clia khach hang cén dugc coi la c6t y&u khi danh gia hoat ddng ciia t8 chirc.

f) s dung cac phép do va viéc tao ra va trao d8i cac thdng tin thu thap dugc 1a bit budc asi vai t8
chite va 1a co sd cho ci tién két qua hoat ddng va viéc tham gia clia cac bén quan tam, cac thong.
tin d6 cdn dugc phd bién Kkip thdi va xac dinh muc dich rd rang.

g) cac céng cu thich hgp cho viéc trao a8i cac théng tin nhan dugc do viéc phén tich céc hoat déng do
lung dem lai cdn dudc ap dung.

h) hiéu luc va hiéu qua cla viéc trao d8i théng tin v6i cac bén quan tdm cdn dugc do ludng d& xac
dinh xem lidu cac thng tin d6 c6 dugc hidu kip thai va rd rang khong.

i)  khi cac chudn muc hoat ddng ciia cac qua trinh va sdn phdm dugc dap (g, viéc theo di va phan
‘tich cac di liéu hoat ddng van c6 thé c6 ich dé hiu s&u hon ban ch&t clia cac d3c tinh khi nghién

-

CUuu.
j)  viéc st dung cac k¥ thuat thdng ké va cac ky thuat thich hgp khac c6 thé gitp hiéu cac bién ddng.

k) cén dinh ky ti€n hanh ty xem xét danh gia dé danh gia mic dd nhudn nhuyén cla hé théng quan ly
chét lugng, mirc a6 hoat ddng cla t8 chirc, cling nhu xac dinh cac co hdi ci ti€n hoat dong (xem
phu luc A).

TCVN 1SO 9001: 2000 - H§ thdng quan ly chit lugng - Cac yéu ciu
8 Do lusng, phan tich va cai tién

8.1 Khai quat

T8 chitc phai hoach dinh va trién khai cac qua trinh theo di, do Iudng, phan tich va cai tién cn thiét dé
a) chimg té su phi hgp clia san phdm,
b) dam bdo sy phi ﬁqp clia hé th8ng quéan ly chét lugng, va
¢) thudng xuyén nang cao tinh hiéu luc cia hé thdng quan Iy chét lugng.

Didu nay phai bao gm viéc xac dinh cac phuong phap cé thé ap dung, ké ca cac ky thuat thdng k&, va
mirc 46 sir dung chung.

8.2 Po ludng va theo dbi
8.2.1 Do ludng va theo ddi hoat ddng cla hé théng
8.2.1.1 Khai quat

Lanh dao cao nhit cdn ddm bao sir dung cac phuong phap cé hidu lyc va hiéu quéa d8 xac dinh céc khu
vuc can cdi tién trong hé théng quan Iy chat Iuong. Vi du vé cac phuong phap bao gém:

- diéu tra su thod man clia khach hang va cac bén quan tam khac,
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- danh gia ndi bo,

- do ludng tai chinh, va

- tu xem xét danh gia.
8.2.1.2 Do ludng va theo déi sy thod man cda khach hang
Do ludng va theo di sy thod man clia khach hang dua trén viéc xem xét cac thdng tin lién quan dén
khach hang. Viéc thu thap théng tin dé6 cé thé chi ddng ho3c bi ddng. Lanh dao c4n nhan thic ring cb
nhiéu nguén théng tin lién quan d&n khach hang, va cén thiét lap cac qua trinh c6 hiéu lyc va hiéu qua
d& thu thap, phan tich va khai thac théng tin nay cho viéc cai tin hoat d6ng cla t8 chitc. T8 chitc cén

xac dinh cac ngudn thdng tin clia khach hang va ngudi sir dung cudi cling, d dang néi va viét, tir cac
nguén bén trong va bén ngoai. Vi du v& cac nguén théng tin lién quan dén khach hang bao gém:

- khao sat khach hang va ngudi str dung,

- phan hdi vé cac khia canh clia san phdm,

- cac yéu cdu cla khach hang va céc théng tin trong hop déng,
- nhu cdu cda thi truong,

- cac dit liéu vé chuyén giao dich vu, va

- thdng tin lién quan dén canh tranh.

Lanh dao cn sl dung viéc do Iudng su thod man clta khach hang nhu 13 mdt cong cu thist yéu. Cac.
qué trinh clia t8 chic dé thu thap, do ludng, va theo ddi cac phan héi vé sif thod man clia khach hang
cén cung cdp théng tin thudng xuyén. Cac qua trinh nay cdn chd y dén su tuan thi vai cac yéu cdu, dap
(ng nhu cau va mong dgi clia khach hang ciing nhu gi4 c4 va viéc chuyén giao san phim.

T8 chifc cén thiét 1ap va sif dung cac ngudn théng tin vé sy thod man cta khach hang va cdn hop tac
véi khach hang dé dy doan nhu céu trong tuong lai. T8 chifc c4n lap ké hogcﬁ va thi&t I4p cac qua trinh
dé nghe “tiéng néi clia khach hang” mét cach c6 hidu luc va hidu qué‘ Viéc hoach dinh cho cac qua
trinh ndy cin xac dinh va thuc hién cac phuong phép thu thap -dir lidu, bao gém c¢ac ngudn théng tin, tan
sudt thu thap, va xem xét viéc phan tich cac dit ligu. Vi du vé cac nguén théng tin vé su thod mén cla
khach hang bao gém:

- ¥ ki€n khach hang,

- giao dich tryc tiép véi khach hang,

- cac bang CQIIJ hoi va diéu tra,

- viéc thu thap va phén tich cac dif liéu theo hgp déng,
- c¢éac nhém khach hang dé dugce lua chon,

- cdc bao cao tir cac t8 chirc ngudi tiéu ding,

- cac bao cao tif cac phudng tién thdng tin khac nhau, va
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- céac nghién cfu theo khu vuc va nganh céng nghiép.

TCVN ISO 9001: 2000 - Hé thdng quan ly chét lugng - Cac yéu cdu
8.2 Do ludng va theo ddi

8.2.1 Sy thoa man cia khach hang

T8 chirc phai theo ddi cac thong tin vé sy chdp nhan clia khach hang vé viéc t§ chirc c6 dap (mg yéu
cdu cda khach hang hay khéng, coi d6 nhu mét trong nhitng thuéc do mirc dé thuc hién clia hé théng
quan ly chat lugng. Phai xac dinh cac phuong phap dé thu thap va sif dung cac théng tin nay.

8.2.1.3 Danh gia ndi bd

Lénh dao cao nh&t cdn 1ap mdt qua trinh danh gia ndi bd cb hiéu luc va hiéu qua @8 danh gia diém
manh va diém y&u clia hé thdng quan ly chat lugng. Qua trinh danh gia ndi bé c6 vai trd nhu mét cdng
cu quan ly d& danh gia ddc 1ap moi qua trinh hay hoat ddng da ducc du kién. Do viéc danh gia ndi bd
danh gia tinh hiéu lyc va hiéu qua cla t8 chirc nén qua trinh danh gia ndi bd cung c4p mét céng cu déc
lap dé sir dung trong viéc thu thap cac biing chiing réing céc yéu c4u hién tai da dugc dap img.

Diéu quan trong Ia lanh dao ddm bdo thyc hién cac hoat ddng cdi tién dua trén cac két qua clia d4nh
gia ndi bd. Viéc lap k€ hoach danh gia ndi by c4n linh hoat d8 cho phép cé nhig thay d8i cac irgng
diém dya vao cac phat hién va béng chiing khach quan thu nhan dugc trong qua trinh danh gia. Cin
xem xét ddu vao lién quan tir cac khu vyc sé dugc danh gia clng nhu tif cac bén quan tdm khac trong
qua trinh xay dung k& hoach danh gia ndi bé.

Vi du vé cac chi dé cén luu y trong danh gia ndi bd bao gém:

viéc thuc hién ¢ hiéu luc va hiéu qua cla cac qua trinh,

- céac co hdi cdi tién lién tuc,

- kha n#ng cla cac qué trinh,

- viéc slr dung c6 hiéu Iuc va hiéu qua cac ky thuat théng ké,

- viéc slr dung cdng nghé théng tin, '

- viéc phéan tich cac dir liéu vé chi phi chét lugng,

- viéc s dung c6 hiéu Iyc va hiéu qua cac ngudn luc,

- cac két qua va mong dgi vé su thuc hién cla cac qud trinh va cac san pham,
mifc d6 ddy dl va chinh xac cla viéc do luang két qua hoat dong,
cac hoat ddng cai tién, va

- méi quan hé vdi cac bén quan tam.

Bao cao danh gia ndi bo c6 thé bao gdm ca cac béing ching vé su thuc hién t6t nhdm muc dich cung
cdp céac co hdi cho viéc thira nhan bdi lanh dad va khuyén khich moi ngudi.
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TCVN ISO 9001: 2000 - Hé thdng quan Iy chét lugng - Céc yéu cu
8.2.2 Péanh gid ndi bo

T8 chitc phai ti€n hanh danh gia ndi bd dinh ky theo k& hoach dé xéac dinh xem hé thdng quén ly
chét luong:

a) c6 phi hgp véi cac bé tri sip x&p dugc hoach dinh d6i v6i cac yéu cdu clia tiéu chudn nay
va véi cac yéu ciu clia hé th8ng chét lugng dugc t8 chirc thist 1ap, va

b) cé dudc ap dung mdt cach hiéu lyc va duoc duy tri.

T8 chitc phai hoach dinh chuong trinh danh gia, c6 chu y d&n tinh trang va tdm quan trong cla
cac qué trinh va cac khu vyc duge danh gia, ciing nhu két qud clia cac cudc déanh gia trude.
Chuén muc, pham vi, t4n sut va phuong phéap déanh gia phai dugc xac dinh. Viéc lya chon cac
chuy&n gia danh gia va tién hanh danh gia phai d&m bao tinh khach quan va vé tu cia qua trinh
déanh gi4. Céc chuyén gia danh gié khdng dugc danh gia cdng viéc clia minh.

Trach nhiém va cac yéu cdu vé viéc hoach dinh va tién hanh cac danh gia, vé viéc béo céo két
quéa va duy tri h8 so phai dugc xac dinh trong mét thi tuc dang van ban.

Lanh dao chiu trach nhiém vé khu vuc dugc danh gia phdi ddm bdo ti€n hanh khéng cham
tr& cac hanh ddng dé loai bd su khdng phi hop dudc phét hién trong khi danh gia va nguyén
nhan ciia ching. Cac hanh ddng tiép theo phai bao gém viéc kiém tra xac nhan céc hanh
ddng dugc tién hanh va bao cao k&t qué kiém tra xac nhén.

CHU THICH - Xem huéng din trong ISO 10011-1, ISO 10011-2 va 10011-3.

8.2.1.4 Po ludng vé tai chinh

Lanh dao c4n quan tam d&n viéc chuyén d8i cac dir liéu tif cac qua trinh thanh cac thong tin vé tai chinh
nhim cung c&p céc bién phap cé th8 so sanh xuyén subt cac qué trinh va tao thudn Igi cho cdi tién tinh

hiéu lyc va hidu qua clia t8 chirc. Vi du do ludng vé tai chinh bao gém

- phan tich chi phi phdng nglra va chi phi danh gia,

phan tich chi phi cia sy khdng pha hop:

phaén tich chi phi sai hdng bén trong va bén ngoai, va
- phan tich chi phi v& chu ky s6ng san phim.

8.2.1.5 Ty xem xét danh gia

Lanh dao cao nh&t cén luyu y thiét 1ap va thyc hién viéc ty xem xét danh gia. Day la sy danh gia than
trong, thudng dudc thuc hién bdi chinh 1anh dao cla t8 chirc. Viéc ty xem xét danh gia nay dem lai y
kién ho#c phan xét vé tinh hiéu luc va hiéu qua cia t8 chifc va su nhuin nhuy&n cia hé théng quéan ly
ch&t lugng. N6 cb thé duge 18 chitc sit dyng dé so sanh d8i ching cac hoat dgng cla minh véi hoat
ddng clia t8 chic bén ngoai hoac mlc quéc t&. Ty xem xét danh gia cling c6 thé gitp cho viéc danh gia
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sy cdi ti§n hoat ddng cia t8 chirc, con qué trinh danh gia ndi bd clia t8 chirc la cubc danh gia ddc 1ap
diing A8 thu thap cac biing chimg khach quan réing céc chinh sach, thd tuc hosic cic yéu cdu dang tén
tal dugc dap (mg, bdi vi n6 danh gia tinh hiéu luc va hiéu qua clia h§ théng quan Iy chét Iugng.

Pham vi v mic 0 ty xem xét danh gid cAn dugc 18p k& hoach cb lién hé véi cac muc tiéu va cac van
dé cin wu tin clia t8 chirc. Phuong phap tudn ty xem xét danh gia dugc dé cap dén trong phu luc A tap
trung vao viéc xac dinh mirc dd hidu luc va hiéu qua clia viéc thyc hién hé thdng quan ly chét lugng.
Mét s6 Igi ich cla viéc sir dung phuong phap ty xem xét danh gia dugc dua ra & phu luc A 1a:

- d&hiéu,
= dé sir dung,
. sir dung khdng dang k& cac ngudn luc quan ly, va
- cung c&p mdt ddu vao cho viéc ddy manh hoat ddng clia hé théng quan ly ch&t lugng cha t3 chifc.
Phu luc A chi 12 mdt vi du vé ty xem xét danh gid. Ty xem xét danh gia khdng nén dugc coi 12 mot bigén
phap thay th& cho viéc danh gia chét lugng ndi b hodic danh gia tir bén ngoai. Viéc sif dung phuong
phép dugc di&n 14 & phy luc A cb thé cung cdp cho Janh dao mét cach nhin téng thé vé hoat ddng cua
hé théng va mitc dd nhuén nhuyén clia hé thdng quén ly chét lugng. Phuong phap nay ciing c6 thé cung
cdp ddu vao cho viéc nhan biét cac khu vyc trong t8 chifc ddi hdi phai cai ti€n va cé thé gidp cho viéc
xac dinh cac uu tién.

8.2.2 Po ludng va theo dbi cdc qua trinh

T8 chirc cén xac dinh cac phuong phap do ludng va cén thuc hién cac phép do @& danh gia hoat ddng
clia cac qua trinh. T8 chifc cdn két hgp cac phép do nay vao cac qua trinh va sit dung cac phép do
trong quén Iy qua trinh.

Cén s dung cac phép do dé& quan ly cdc hoat ddng hang ngay, dé danh gia xem cac qué trinh cb thé
thich hgp véi cac cdi tién lién tuc theo tig buéc nhd hay trong khi van hanh, cling nhu c&c dy 4n mang
tinh @6t pha, tuy thudc vao tdm nhin va céc muc tidu chién luge cla tB chiec.

Céc phép do hoat ddng cilia cac qua trinh cdn bao quat nhu cdu va mong dgi clia cac bén quan tAm mot
céch can d8i, cac vi du bao gém:

- kha nang,

- thdi gian phan (ng,

- thai gian quay vong hoac lugng vat lidu dugc ché bién trong mét chu ky,

- cac khia canh, co6 thé do dudc vé tinh tin cay trong van hanh,

- san lugng,

- tinh hidu lyc va hidu qua clia con ngudi clia 18 chiic,

- viéc sir dung céc cdng nghé,

- viéc gidm phé thai, va

- viéc phan b8 va gidm chi phi.
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8.2.3 Theo ddi va do ludng céc qua trinh

T8 chirc phdi 4p dung cac phuong phap thich hgp cho viéc theo dbi va, khi cé thé, do ludng cac qua
trinh clia h@ théng quan ly chat lugng. Céc phuong phéap nay phai chirng t kha niing clia cac qua
trinh dé dat dugc cac két qud da hoach dinh. Khi khéng dat dugc céac két qua theo hoach dinh, phai
ti€n hanh viéc khic phuc va hanh ddng khic phuc mét cach thich hgp dé dam bao sy phi hgp cla
san ph&m.

8.2.3 Do ludng va theo ddi sin phdm

T8 chitc c4n thi€t 1ap va chi rd cc yéu ciu vé do luang (bao gém ci cac chudn muc ch&p nhan) d&i véi
san phdm. Viéc do ludng san phdm cén dugc hoach dinh va thuc hién d& kiém tra xac nhan réng cac
yéu cdu clia cac bén quan tam dugc dap (g va duge sif dung dé cai ti€n cac qua trinh tao san ph3m.

Khi Iya chon cac phuong phap do dé dam bio ring sin phdm phi hgp véi cac ydu cdu va khi xem xét
nhu c4u va mong dgi clia khach hang, t§ chtc cén luu ¥ d&n cac v&n dé sau:

a) céc loai dic tinh cla san phdm, tir d6 quyé&t dinh loai phép do, cac phuong tién do phu hgp, dd
chinh xac dodi hdi va cac k§ nang cén thiét.

b) trang thiét bi, phdn mém va cac thiét bi doi hoi,
¢) vitri clia cac diém do Iuang thich hgp trong chudi qua trinh tao san phim,
d) céc d3c tinh c4n dugc do tai m&i diém, cac tai liéu va cac chudn muc chép nhan dugc sif dung,

e) céc aiém dugc khach hang thiét 1ap dé chimg kién hoac kiém tra xac nhén cac dic tinh da lya chon
cda san phdm,

f)  viéc kiém tra hoc thir nghiém do cac nha chirc trach yéu cdu dugc ching kién ho#c thuc hién,

g) dia diém, théi gian va cach thic ma t8 chitc dy dinh, hoic khach hang hay cac co quan phap luat
va cd quan ché dinh yéu cdu, thué bén thit ba ¢ nang luc a8 thuc hién cac ndi dung sau:

thi nghiém mu,

ki€ém tra ho3ic thif nghiém trong qua trinh,

kiém tra xac nhan san ph&m,

xac nhan gia tri s dung san phdm, va

- xac dinh trinh dd chat lugng cla san phim.
h) trinh d6 nang lyc clia con ngudi, vét lidu, sin phdm, qua trinh, va hé thdng quan Iy chat lugng.

i) kiém tra cudi cing d& xac nhan ring cac hoat ddng kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri s dung
d3a duge hoan thanh va duge chdp nhén,

j)  ghilai hd so két qua clia viéc do ludng sin phim.
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16 chitc cdn xem xét cac phuong phéap duge st dung d8 do luang san phdm va céc hd so dy kién cla
viec kiém tra xac nhan dé xét cac co hdi cai tién. Cac vi du dién hinh vé hé sa do ludng san phdm cén
xem xét a8 cai ti&n hoat déng bao gém:

- béo cao kiém tra va thi nghiém,
- céc thdng bao vé viéc théng qua vat liéu,
. cac mAu bidu ch&p nharr san phdm, va

- cac gidy ching nhan vé sy phi hgp cén c6.

TCVN 1SO 9001: 2000 - H& th&ng quan Iy chit lugng - Cac yéu cdu
8.2.4 Theo ddi va do ludng sin phdm

T8 chic phai theo ddi va do ludng cac dic tinh cla san phdm dé kiém tra xac nhan ring cac yéu
céu vé san phdm dugc dap ing. Viéc nay phai dudc ti€n hanh tai nhitng giai doan thich hgp clia qua
trinh tao san phdm theo cac sp xép hoach dinh.

Bing chitng clia su phii hop véi cac chudn muc chdp nhan phai dugc duy tri. H8 sd phai chi ra ngudi
c6 quyén han trong viéc thdng qua san phim.

Chi dugc théng qua sin phdm va chuyén giao dich vu khi da hoan thanh thod dang cac hoat déng
theo hoach dinh, n&u khéng phai dugc sy phé duyét cla ngusi c6 thdm quyén va, néu cé thé, cla
khach hang.

8.2.4 Do ludng va theo ddi sy thod man cda céc bén quan tam

T8 chitc cdn nhan biét cac thong tin v& do ludng dugc yéu cdu dé dap img nhu cdu clia cac bén quan
tam (ngoai khach hang) lién quan véi cac qua trinh clia t8 chifc nhdm muc dich can d6i viéc phan phéi
cac ngudn lyc. Nhitng thdng tin nhu vay cén bao gém cac phép do lién quan dén con ngudi trong 16
chifc, chii s& hitu va nha d4u tu, nha cung (ng va déi tac ciing nhu xa hdi. Cac vi du vé do ludng dugce
dua ra dudi day:

a) D6 véi moi nguadi trong t8 chirc, t8 chitc cén:

- thu thap y kién ctia moi ngudi vé viéc t8 chic thod méan nhu cdu va mong dgi clia ho nhy th& nao,
va

- danh gia hoat ddng clia ca nhan, tap thé va déng gbp clia ho vao cac két qua cla t8 chirc.
b) D& véi chil s& hitu va nha déu tu, t8 chifc can:
- danh gia kha nang cda minh trong viéc dat dudc cac muc tiéu da dinh,
- do ludng hoat ddng tai chinh ctia 18 chirc,
do Iudng Anh hudng clia cac yéu t6 bén ngoai dén két qua cla t8 chirc, va

- xac dinh gia tri ma cac hanh ddng da dugc thyc hién déng gbp vao.

57




TCVN 1SO 9004 : 2000
c) Ddivéi nha cung (mg va d8i tac, t8 chic cén

- diéu tra y kién clia nha cung (ng va d6i tac vé su thod man clia ho v6i qué trinh mua hang cla t&
chire,

- theo dbi va cung cap céc phan héi vé hoat ddng clia nha cung (mg va d6i tac va viéc phl hop véi
chinh sach mua hang cla t8 chir,

- danh gia chit luong sin phdm dugc mua, déng gop tir cAc nha cung (g va &8i tac, va lgi ich
cung thu dugc tir m&i quan hé.

d) D6 v8i xa hdi, t8 chirc cén

- xac dinh va tim cac dif lidu lién quan dén cac muyc tiéu d& dat dugc sy tuong tac thod dang voi xa
hoi, va

- d&nh gia dinh ky tinh hiéu lyc va hiéu qua ciia cac hanh ddng cla t8 chitc va sy cdm nhan clia cac
thanh phén lién quan clia x& hdi vé sy hoat ddng cla 18 chic d6.

8.3 Kiém so4t sy khéng phu hgp-
8.3.1 Khai quét

L&nh dao cao nh&t cén trao trach nhiém va quyén han cho nhan vién bao céo nhimg sy khéng phi hop .
tai bat ky giai doan nao cla qué trinh dé dam bdo viéc phat hién va xlr ly cac sy khdng phu hop mot
cach kip thoi. C&n xac dinh quyén han gidi quy&t sy khdng phii hgp a8 duy trl vigc dat dugc cac yéu cau
ctia sin phdm va qua trinh. T8 chitc cén kiém soat mét cach hiéu luc va higu qua viéc nhan biét, cach
ly, va x{r Iy san phdm khong phi hgp d8 ngn ngira viéc sir dung khdng dung muc dich.

Khi c&n thiét, can ghi lai su khdng phi hap, cling véi viéc xir Iy sy khdng phi hgp, nh&m gitp cho viéc
rat kinh nghiém va cung c&p dir liéu cho c4c hoat ddng phan tich va céi tién. T8 chic cling c6 thé quyét
dinh Iap hé so va kiém soat sy khdng phu hop ddi véi c& qua trinh tao san phdm va qua trinh hd tro.

T8 chitc ciing cb thé quan tam dén viéc 1ap hd so thong tin vé cac sy khdng phi hgp da dugc slfa chira
trong cong viéc hang ngay. Nhitng dif liéu nhu vay c6 thé cung c&p. théng tin cb gia tri cho viéc cdi tién
tinh hiéu Iuc va hiéu qua clia cac qua trinh. o

8.3.2 Xem xét va xir ly sy khéng phu hgp

Lanh dao ciia t§ chifc cAn dam bao viéc thiét [Ap mdt qua trinh cb hiéu luc va hiéu qua dé xem xét va x
ly su khéng phi hop da dudc nhan biét. Viéc xem xét sy khong phu hop cén dugc nhitng nguai co than:
quyén tién hanh d& xac dinh xu hudng ho#c dién bién xay ra cén chu y, Can Iuu y cac xu huding tié..
cuc dé cdi tién va 1a ddu vao ciia xem xét cla lanh dao khi xem xét viéc gidm bdt muc tidu va nhu céu
vé ngudn lyc,

Nguéi thuc hién viéc xem xét can c6 nang luc danh gia toan bd cac anh hudng cla sy khéng phi hop,
va cdn c6 quyén han va ngudn luc 88 xi ly san phdm khdng phl hgp va xac dinh céc hanh ddng khic
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phyc thich hgp. Sif chép nhan viéc x ly sy khdng phi hgp cb thé 1a mot yéu cu clia khach hang, hodc
yéu céu clia cac bén quan tam khéc.

TCVN ISO 9001: 2000 - H@ th8ng quan Iy chit lugng - C4c yéu ciu
8.3 Kiém soat san pham khdng phi hgp

T8 chitc phai dAdm béo r&ng san phdm khong phi hgp v6i cac yéu cdu dudc nhan biét va kiém soat
a8 phong ngira viéc sl dung hodc chuyén giao vo tinh. Phéi xac dinh trong mét thi tuc dang van
bén viéc kiém soat, cac trach nhiém va quyén han c6 lién quan d8i v6i san phdm khéng phi hgp.

T8 chirc phai x ly san phdm khéng phl hgp bing mot hodic mét s8 cach sau:
a) tién hanh loai bd su khdng phi hgp duge phat hién;

b) cho phép s dung, thdng qua ho#c ch&p nhan cé nhan nhugng bdi ngudi c6 thdm quyén va, khi
c¢6 th&, bdi khach hang;

c) ti&n hanh loai bd khdi viéc sif dung hodc ap dung dyf kién ban d4u.

Phai duy tri hé so v8 ban ché&t cac su khéng phi hgp va bat ky hanh ddng tiép theo nao dugc tién
hanh, ké c& cdc nhan nhugng cé duge,

Khi san phdm khéng phl hgp duge khic phuc, ching phai dudc ki8m tra xac nhan lai d€ ching td
su phl hgp v6i cac yéu céu.

Khi san phdm khéng phl hgp dugc phat hién sau khi chuyén giao hodic da bit d4u s dung, t§ chirc
phai c6 cac hanh déng thich hop d8i véi cac tac ddng hodc hau qua tiém 4n cla sy khéng phi hop.

8.4 Phan tich dit ligu

Céac quyét dinh cén dya trén viéc phan tich cac dif lidu tir cac hoat ddng do ludng va théng tin thu thap
dugc nhy 43 duge md ta trong tidu chudn nay. Trong trudng hgp nay, t8 chic cdn phan tich cac dit ligu
tif cac ngudn khac nhau clia minh d8 danh gia su thuc hién d6i vdi cac k& hoach, cac muc tiéu va cac
dich da xac dinh khac, va xac dinh cac khu vuc cii tién bao gém cac Igi ich ¢b thé cho cac bén quan
tam.

Céac quyét dinh dya trén su kién yéu c8u cac hanh ddng cé hiéu luc va hiéu qua nhu
- céc phuong phap phan tich gia tri,
- céc ky thuat th8ng ké thich hop, va

- viéc ra quyé&t dinh va thyc hién cac hanh déng dua trén cac két qua cla phan tich cé logic, k&t hgp
vdi kinh nghiém va truc giac.
Viéc phan tich dif lidu c6 th8 gilp cho viéc xac dinh nguyén nhan g6c ré cla cac van dé dang tdn tai
hozc tiém nang va vi vay gidp chi din cho viéc ra cac quyét dinh vé cac hanh ddng khic phuc va phong
ngifa cin thiét a& cai tién,
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98 1anh dao xem xét d4nh gia c6 hidu qua hoat ddng chung ciia t8 chirc, cin hgp nhit va phan tich céc
dir liéu va thdng tin tif moi bd phan khac nhau cla t§ chirc. C4n thé hién hoat d6ng chung ciia 8 chirc &
dang thich hgp véi cac cdp khac nhau cla t§ chirc. K&t qua clia viéc phan tich nay c6 th& dugc t8 chirc
sUr dung dé quyét dinh vé

cac xu Rudng,

su thod man ciia khach hang,

sif thod man clia cac bén quan tam khac,

tinh hiéu luc va hiéu qua cGa cac qua trinh,

su déng gbp clia nha cung ng,

suf thanh cbng clia cac muyc tiu cai ti€n hoat ddng clia t6 chirc,

y nghia kinh t&€ cla chét luong, cac hoat ddng tai chinh va cac hoat ddng lién quan dén thi trudng,
so sanh d6i chimg hoat ddng clia t8 chic, va

tinh canh tranh

TCVN I1SO 9001: 2000 - H$ théng quan ly chit lugng - Céc yéu cdu

8.4 Phan tich dir ligu

T8 chitc phai xac dinh, thu thap va phan tich cac dif liéu tuong (ng dé ching té sy thich
hop va tinh hiéu luc cla hé th8ng quan Iy chit lugng va danh gid xem su ci tién thudng
xuyén hidu luc cla hé th8ng chit lugng c6 thé ti€n hanh & dau. Diéu nay bao gém ci cac
dif lidu dugc tao ra do k&t qua clia viéc theo ddi, do ludng va tir cac ngudn thich hop khac.
Viéc phan tich dir liéu phai cung c&p thdng tin vé:

a) su thod man khach hang;
b) su phi hop véi cac yéu cAu vé san phdm ;

¢) dxc tinh va xu huéng clia cac qua trinh va san phdm, ké ca cac cd hdi cho hanh ddng
phong nglra, va

d) ngudi cung ng.

8.5

8.5.

Cai tién

1 Khal quat

Lanh dao c4n lién tuc tim kiém d& cdi tién tinh hiéu luc va hiéu qua cla cac qua trinh cba 18 chirc hon la

chgd
tuc

qua
san
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doi d&n khi c6 v&n A& xay ra mdi tim cac co hdi cai ti€n. Céi ti€n cb thé tir cac hoat ddng cdi tién lién
timg budc nhd cho d&n cac dyu an cii tién maﬁg tinh ch&t 8ot pha chién lugc. T8 chiic cidn cb mot
trinh nhén biét va quan ly cac hoat ddng cai tién. Cac cai tién nay co thé dem lai két qua la thay d6i
ph&m hoic qua trinh tham chi 1a hé thdng quén Iy ch&t Iugng ho#c t8 chirc.
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[TCVN ISO 9001: 2000 - H3 thdng quén ly chat lugng - Cac yéu céu
8.5 Caltién
8.5.1 Cai tién thudng xuyén

T8 chicphai thuéng xuyén nang cao tinh hiéu luc cla hé théng quan ly chat lugng thdng qua viéc
st dung éhinh sach chét-lugng, muc tiéu chit lugng, k&t qua danh gia, viéc phan tich dir liéu, hanh
d6ng khdc phuc va phdng ngifa va su xem xét cla lanh dao.

8.5.2 Hanh déng khic phuc

Lanh dao cao nh&t cdn ddm bao réng cac hanh dong khdc phuc dugc sif dung nhu mdt céng cu cho cai
tién. Hoach dinh cac hanh déng khic phuc cdn bao gém viéc danh gia mirc dd quan trong clia cac van
dé va cdn danh gia theo khia canh céc tac déng tiém tang Ién cac mat nhu chi phi hoat déng, chi phi do
su khéng phi hap, sy thuc hién clia san phdm, ¥inh tin cay, d6 an toan va sy thod man clia khach hang
va cac bén quan tdm khac. Moi ngudi & cac chirc nang thich hgp cla t8 chirc can tham gia vao qua trinh
thuc hién hanh déng khic phuc. Cang c¢dn nhan manh tinh hidu luc va hiéu qua clia qua trinh khi thyc
hién cac hanh ddng va cac hanh déng d6 can dugc theo ddi & ddm bao rang cac két qua mong mudn
da dat dugc. Cac hanh déng khic phuc ¢an dugc Iuu y trong ndi dung xal;n xét cla lanh dao.

Khi tim ki€m cac hanh déng khic phuc, t8 chifc cin xac dinh cac ngudn thong tin va thu thap thong tin
dé& xac dinh cac hanh ddng khic phuc can thi€t. Hanh ddng khic phuc dudc xac dinh can tap trung vao
viéc loai trir cac nguyén nhan clia sy khéng phu hop dé ngan ngira sy tai dién. Vi dy vé cac ngudn
théng tin gitp cho cac hanh ddng khic phuc:

- cac phan nan clia khach hang,
- c4c b4o céo vé su khéng phu hgp,
- cac bao cao danh gia ndi bo,
- két qua clia xem xét clia lanh dao,
- két qua phan tich dit lidu,
- két qua do ludng sy thod man,
- cac hd so hé théng quan ly chéat lugng lién quén,
- con ngudi trong t3 chifc,
do ludng qua trinh, va
két qua tu xem xét danh gia.

C6 thé cb nhiéu cach d& xac dinh nguyén nhan clia sy khéng phu hgp, bao gdm ca viéc phén tich do
mét ca nhan ho3c sy danh gia clia mdt nhém du an vé cac hanh dong khac phuc. T8 chifc cdn can nhic
viéc d4u tu vao cac hanh ddng khac phuc dya trén tac dong clia cac vén a8 dugc xem xét.
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Khi danh gi4 nhu cdu cdn cé cac hanh déng d€ dam bao khong tai dién sif khéng phi hgp, t8 chirc cdn
quan tam dén viéc dao tao thich hgp cho nhimg ngudi dugc phan cdng thuc hi€n cac hanh ddéng khic
phuc.

Khi cé thé, t8 chirc cAn két hdp viéc phan tich nguyén nhan géc ré vao qué trinh hanh d6ng khic phuc.
K&t qua clia vid¢ phan tich cac nguyén nhan g&c r& cén dugc kiém tra xac nhan bsing cach thif nghiém
trude khi xac dinh va dé xust cac hanh déng khéc phuc.

'TCVN 1SO 9001: 2000 - Hé théng quan Iy chét lugng - Céc yéu cdu
'8.5.2 Hanh déng khic phyc

T8 chirc phai thuc hién hanh ddng nh&m loai bd nguyén nhan cla su khdng phl hgp 48 ng#n ngira
sy tai di@n. Hanh d8ng khic phuc phai tuong ing vai tac ddng cha sy khéng phil hgp gap phai.

Phai lap mét thd tuc dang vin ban dé xac dinh cacyéu ciu vé

a) viéc xem xét sy khbng.phl‘l hop (k8 c& cac khidu nai cia khach hang),

b) viéc xac dinh nguyén nhan cta sy khéng phi hgp,

‘c) viéc danh gia cin c6 cac hanh ddng dé ddm bdo réing sy khong phi hgp khéng tai didn,
d) viéc xac dinh va thifc hién cac hanh déng cén thiét,

e) viéc luu hd sd cac két qua clia hanh déng dudc thuc hién, va

f) viéc xem xét cac hanh ddng khic phuc da thyc hién.

'8.5.3 Phong ngira tdn thit

Lanh dao cén 18p k€& hoach ngan nglra cac tac dong clia sy thiét hai d6i véi t§ chirc dé duy tri suf hoat
ddng clia cac qua trinh va san phdm. C4n hoach dinh viéc ngan ngita t8n th&t cho qué trinh tao san
ph&m va qua trinh h& trg, cac hoat d6ng va cac san phdm dé dam bao sy thod man cla cac bé&n quan
tam,

P& cé hiéu Iyc va hidu qua, viéc hoach dinh ngin ngtra t8n th&t cdn cé hé thdng. Viéc hoach dinh nay
cin duoc dua trén cac dir liéu ¢ dugce tir cac phuong phép thich hgp bao gdm viéc danh gia cac di liéu
lich sir vé Xu huéng, va tdm quan trong lién hé v&i hoat déng va san phdm clia t8 chirc nhim tao ra cac
dr liéu dinh lugng: Céc dif liéu c6 thé dugc tao ra tir

s(f dung cac céng cu phan tich rdi ro nhu phan tich mét (mode) sai hdng va tac déng,
- xem xét nhu cau va mong dgi cla khach hang,
- phan tich thi trudng,
- két qud xem xét clia lanh dao,
. két qua phan tich dir liu,

- do ludng su thod man,
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- do ludng céc qua trinh,

- cac hé théng tap hop nhiéu ngudn thdng tin tif cac bén quan tam,
- c4c hd so clia hé thdng quan ly ch&t lugng lién quan,

- céac.bal hoc tir nhimg kinh nghiém truéc 46,

- k&t qua clia tu xem xét danh gia, va

- cdc qua trinh dua ra nhimg canh bao sdm vé viéc cé thé dan dé&n cac diu kién van hanh nidm
ngoai tdm kiém soat.

Céc di liéu nhu vay cung cdp théng tin cho viéc xay dung mét k& hoach ngén ngira tdn that cd hiéu Iyc
va hiéu qua va cac wu tién thich hgp déi v6i méi qua trinh va san phdm nh3m muc dich thod mén nhu
c4u va mong dgi clia tit ca cac bén quan tam.

K&t quéa clia viéc xem xét danh gia tinh hiéu lyc wa hiéu qua cla k& hoach ngan ngifa tn th&t can 1a mot
ddu ra clia xem xét clia ldnh dao, va cdn dugc st dung nhu Ia mdt d4u vao cho viéc slfa ddi cac k&
hoach va cho cac qua trinh cai tién.

TCVN IS0 9001: 2000 - H& thdng quan Iy chét lugng - Cac yéu céu
8.5.3 Hanh djng phong ngira

T8 chitc phai xac dinh cac hanh ddng nhim loai bd nguyén nhan ctia sy khéng phiu hop tiém &n d8
ngan chan su xust hién cla ching. Cac hanh déng phdng ngifa dugc ti€n hanh phai tvong ing vGi
tac ddng clia cac van dé tiém &n.

Phai 1ap mdt thl tuc dang van ban dé xac dinh cac yéu ciu ddi v6i

a) viéc xac dinh su khéng phu hop tiém &n va cac nguyén nhan clia ching,

b) viéc danh gia nhu cdu thuc hién cac hanh ddng dé phang ngira viéc xuat hién sy khdng phi hop,
c) viéc xac dinh va thyc hién cac hanh déng cén thiét,

d) hdso caé k&t qua ctia hanh dong dugc thuc hién, va

e) viéc xem xét cac hanh ddng phdng ngifa dugc thuc hién.

8.5.4 Caitidn lién tyc clia td chirc

D& gilip cho viéc dam bio tuong lai clia t8 chifc va su thod man cla cac bén quan tam, 1anh dao cin
tao ra mdt nén van hoa huy ddng con ngudi tim ki€m cac co hoi cai tién hiéu nang cla cac qua trinh,
cac hoat ddng va cac san phdm mot cach chi dong.

P& huy déng moi ngudi tham gia, lanh dao cao nhét can tao ra mét méi trudng cho quyén han sao cho
moi ngudi dugc trao quyén va nhan trach nhiém dé tim ki€m cac cd hdi giap cho 8 chirc c6 thé cii tién
hoat déng cla minh. Diéu nay cé thé dat dugc bdi cac hoat déng nhu

- thi&t 1ap cac muc tidu cho moi ngudi, cac dy &n va t8 chirc,
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- 50 sanh v6i hoat ddng clia d8i thi canh tranh va véi kinh nghiém thuc tidn t&t nhat,

- thira nhan va khen thudng cac két qua cdi tién, va.
- co ché& khuyé&n nghi bao gém cé céac phan itg Kip théi cGa l&nh dao.

2€ cung cdp mat co cdu cho cac hoat ddng cdi tién, l1anh dao cao nh&t cdn xac dinh va thyc hién mot
jua trinh cho viéa cdi tién lién tuc c6 thé ap dung d6i véi cac qua trinh va hoat dong tao san phdm va hd
rg. D& d3m bao tinh hidu luc va higu qué cla qué trinh cdi tién, cdn quan tdm dé&n cac qua trinh tao san
>hdm va hd trg vé

- tinh hiéu Iyc (nhu cac d4u ra dap (g yéu ciu),

- tinh hiéu qué (nhu cac ngudn Iyc trén mdt don vi vé thdi gian va tién bac),
- céc tac ddng bén ngoai (nhu cac thay d8i vé& phap luat va ché& dinh),

- c4c diém yéu tiém nang (nhu thi€u kha néng va sy nh&t quan),

- o hoi aé trién khai cac phuong phap t8t hon,

- kiém soat cac thay d8i da va chua I&n k& hoach, va

- do ludng céc Igi ich dy kién.

ac qua trinh cho viéc cai tién lién tuc nhu vay cdn dudc s dung nhu mét cdng cu dé ci tién tinh hiéu
yc va hidu qué ndi bd clia 18 chirc, cling nhu & cai tién sy thod man clia khach hang va c4c bén quan
am khac.

-anh dao cdn hé trg viéc cai ti€n duéi hinh thifc cac hoat d6ny didn ra tilmg budc nhd hgp nhét véi cac
jua trinh dang tén tai ciing nhu v6i cac co hdi dot pha, dé thu dugc Igi ich 16n nhat cho t8 chirc va cac
»én quan tam.

Vi du vé cac ddu vao dé& hé trg qua trinh cdi tién bao gém cac théng tin thu dugc tir
- dirliéu xac nhan gia tri st dung,
- ditliéu san lugng ctia qua trinh,
- di liéu thi nghiém,
- dirliéu tir viéc tu xem xét danh gia
- Cac yéu c8u da dugc cdng b8 va cac phan héi tir cac bén quan tam,
- kinh nghiém cia moi ngudi trong t8 chirc.
- dir liéu tai chinh,
- dir liéu vé hoat ddng clia san phén, va

- dir liéu vé chuyén giao dich vu.
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L&nh dao cin dam bao r&ng sy thay d8i vé sdn phdm ho#c qué trinh c4n dugc phé duyét, uu tién, |ap k&
hoach, soat xét va dugc kiém soat dé thod man yéu cdu cla cac bén quan tam va tranh dugc sy vuot
qué khé niing cta t8 chirc.

Phu luc B md ta qua trinh dién ta sy cdi tién lién tuc cac qua trinh dé ap dung trong mét t8 chirc.
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Phu luc A
(tham khao)
Huéng dan ty xem xét danh gia
A.1 Gidi thigu

Ty xem xét danh gia 12 viéc xem xét danh gia c&n than dem lai cac ¥ kién ho#c su phan xét vé tinh hiéu
Igc va hiéu qué cla 18 chirc va sy nhudn nhuyén cla hé th8ng quan ly ch&t lugng. Thudng chinh Ianh
dao clia t§ chifc tién hanh viéc ty xem xét danh gia. Muc dich cla ty xem xét danh gia la cung cap cac
huéng dan dua trén sy kigh cho t8 chitc vé& van dé dau tu cac ngudn lyc cdi tién vao dau.

Phuong phép tu xem xét danh gia cing c6 thé cb ich khi do ludng su tién trién so véi muc tidu va dé
danh gia lai su ti€p tuc thich hgp clia cac muc tidu nay.

Nhiéu mé hinh tu xem xét danh gia hién hanh dua tréh cac chugn muc ctia hé thEng quan Iy chét lugng.
Mb hinh dudc thifa nhan va sif dung rong rai nhat 1a cac mé hinh gidi thudng chét lugng quéc gia va khu
vife, cling dugc coi 1A md hinh tuyét hdo.

Phuong phéap tu xem xét danh gia mé ta trong phu lyc nay cé ¥ dinh cung c&p mdt phuong phap don
gian, d& sl dung d& xac dinh mic dd nhudn nhuy&n tuong ddi clia hé th8ng quan Iy chét lugng cua t8
chifc va dé xac dinh cac khu vuc chinh cho céi tién.

Pic trung clia phuong phép tu xem xét danh gia ciia TCVN ISO 9004 14 né cé thé:

- dugc ap dung d8i v8i toan bd hé thdng quan ly chat lvgng, hodc d8i véi mét phén clia hé théng
quan ly chat luong, hoic cho bt cif qua trinh nao.

- dudc ap dung trong toan bd t8 chirc hoZic mét phan cla té chirc,
- dudc hoan thanh.nhanh chéng véi cac nguén Iuc ndi bd,

- dugc hoan thanh bdi mét nhém da chifc ning, ho3ic bdi mdt ngudi trang t8 chirc khi dugc 1anh dao
cao nhé&t hé trg,

- tao d4u vao cho qua trinh t xem xét danh gia hé th8ng quan ly toan dién hon,
- nhan biét va tao didu kién uu tién cho cac co hdi cdi tién, va
- tao di8u kién thuan Igi dé nang hé th&ng quan ly ch&t lugng hudng téi trinh dd qudc té.

Phuong phap tu xem xét danh gia trong TCVN ISO 9004 |4 dé xem xét danh gia mirc dd nhudn nhuyén
cla hé thdng quan ly chat lugng d8i voi mdi diéu khodn chinh clia TCVN ISO 9004 trong pham vi tu !
(khéng c6 hé théng chinh thirc) dén 5 (hoat dong 6t nhat). Phu luc nay cung c&p cac hudng dan dudi
dang nhimg cau hdi dién hinh ma t8 chirc c6 thé hdi & xem xét danh gia cac hoat dong d6i véi mdi diéu
khodn chinh clia TCVN ISO 9004,

Mét tinh wu viét nira ciia phudng phap nay la cac két qua theo ddi theo thdi gian cé thé dugc sl dung Jé
danh gi4 d6 nhuin nhuy&n cla t8 chir.
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Phuong phap ty xem xét danh gia nay khong thay thé cho viéc danh gia ndi bd hé th8ng quan ly ch&t
lugng cling nhu khdng sif dung cho cac mé hinh gidi thudng chét Iugng hién hanh.

A.2 Céac mic d§ nhudn nhuyén

Cac mic d nhudn nhuyén sir dung trong phuong phép tu xem xét danh gia nay dudc trinh bay trong
bang A.1:
Bdng A.1 - Cac mirc dd nhuén nhuydn

Muc do Mue do
nhufin nhuydn |  thyc hign Hirng din
1 Khéng cé céch ti€p can | Khdng cé blng chimg clia viéc tiép can cé hé théng,
chinh thirc khdng cé két qua, két qlia ngh&o nan hoc khdng thé
du doan dugc.
2 Céch ti&p can bj ddng Oéch ti€p can hé thdng dya trén céc v&n dé x3y ra hay
khdc phuc, c6 dir ligu t&i thidu vé cac ket qua cai tién.
3 Céach tiép can hé thdng | Tiép, can dua trén qua trinh c6 hé théng, & giai doan
chinh thic &n dinh ddu cla cai ti&n c6 hé thdng, cé cac dir lidu vé sy phu
hop d8i vai cac muyc tiéu va tbn tai cac xu hudng cli
tién.
4 Cai tién lién tuc dugc | Qua trinh cai ti€n dugc sl dung, k&t qua t6t va duy tri
nh&n manh duagc xu hudng cai tién.
5 Hi&u niing hang t6t nha&t. | Qu4 trinh cai ti€n dugc hop nhat manh mé, két qua so

sanh d8i ching la t6t nhat,

A.3 Céc cau hdi ty xem xét danh gia

M#é hinh gidi thudng cling nhu cac md hinh tu xem xét danh gia khac c6 mdt pham vi réng cac chudn
muec chi ti§t cho danh gia hoat ddng clia hé thdng quan ly. Ty xem xét danh gid cung cp mét phuong
phéap don gidn dé danh gia mic dd nhudn nhuydn cla t8 chirc dua trén céac diéu tir 4 d&n 8 cla tidu
chugn nay. M&i t8 chirc cdn xay dung mét tap hop cac cau hdi (g vdi cac didu khodn cha tidu chudn
nay cho phi hop v6i nhu cdu. Vi du vé cac cau hdi dién hinh cho tu xem xét danh gia dugc néu ra dudi
day. S8 hiéu diéu khoan dugc dé trong ddu ngoic '

Cau hoi 1: Quan ly hé théng va cic qué trinh (4.1)

a) Lanh dao ap dung phuong phéap qué trinh dé dat dudc viéc kiém soat cac qua trinh c6 hiéu luc va
hiéu qud, dem lai viéc céi tién su thyc hién nhu thé nao?

Cau héi 2: H@ thdng tal ligu (4.2)

a) Tailigu va hé so dugc sl dung ra sao d& hd trg sy van hanh cé hiéu lyc va higu qué cac qua trinh
clia t8 chirc?
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Céu hdl 3: Trach nhiém cla lanh dao - Huéng din chung (5.1)
a) Léanh dao cao nhét ching td vai trd 13nh dao, cam két va sy tham gia clia minh nhu thé nao?

Cau hdi 4: Nhu cdu va mong dgi cla céc bén quan tam (5.2)

a) T8 ch@ thudng xuyén xac dinh nhu ciu va mong ddi clia khach hang nhu thé€ nao?

b) T8 chifc xac dinh nhu cdu-clia moi ngudi vé su thira nhan, thod man trong céng viéc, phat trién ning
Iuc va ca nhan nhu thé& nao?

¢)- T8 chirc quan tam d&n cac Igi ich tiém nang cla viéc thiét 1ap m&i quan hé véi d6i tac nhu thé nao?

d) T8 chirc xac dinh nhu cdu va mong dgi clia cac bén quan tdm khac c6 anh hudng dén viéc thiét 1ap
cac muc tidu nhu thé nao?

e) T8 chitc ddm bao rling cac yéu cdu phap luat va ché dinh dugc t8 chifc quan tdm dén nhu thé nao?
Cau héi 5: Chinh sich chat lugng (5.3)

a) Chinh sach chét lugng dim bdo nhur thé nao dé hiu rd nhu cdu va mong dgi cia khach hang va cac
bén quan tam khac?

b) Chinh sach chat lugng din dén cac cai tién thdy dugc va mong dgi nhu th€ nao?

¢) Chinh sach chét lugng chu y d&n tdm nhin cla t8 chic trong tuong lai nhu th€ nao?

Cau hdl 6: Hoach dinh (5.4)

a) Cac muc tiéu chuyén chinh sach chat lugng thanh cac dich cé thé do dudc nhu thé nao?

b) Céc muyc tiéu dugc trién khai d8i véi mdi cép lanh dao d€ didm bio su gép phan clia mdi ca nhan
vao két qud chung nhu thé nao?

¢) Lanh dao d3m bao sy s&n c6 cac ngudn Iuc can thiét 48 dap ing cac.muc tiéu nhu thé nao?

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

a) Lanh dao cao nhat ddm bdo ring cac trach nhiém dugc thit 1ap va truyén dat dén moi ngudi trong t8
chic nhu thé nao?

b) Viéc trao d8i thdng tin cac yéu ciu chat lugng, cac muc tidu va sy thuc hién déng gop cho viéc cai
tién hoat ddng ciia t8 chirc nhur thé nao?

Céau hdi 8: Xem xét cta lanh dao (5.6)
a) Léanh dao cao nhat ddm bao ludn sdn cb cac théng tin diu vao ding d3n cho viéc xem xét cla lanh
dao nhu thé nao?

b) Hoat ddng xem xét clia lanh dao danh gia théng tin & cai ti€n hiéu qua, hiéu luc clia cac qua trinh
clia t8 chirc nhu thé nao?
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Ciu hol 9 : Quan Iy ngudn lyc- Hudng diin chung (6.1)
a) Lanh dao cao nhét 1ap k& hoach cho viéc sdn sang va kip théi cac nguén Iyc nhu thé nao?
Cau hoi 10 : Con ngussi (6.2)
a) Lanh dao khuy&n khich sy tham gia va h3 trg moi ngudi trong viéc cai tién tinh hiéu Iyc va higu qua
clia t8 chirc nhu thé nao?
b) Lanh dao ddm bado kha nang clia nhan vién thich hgp véi nhu cdu hién tai va tuong lai nhu thé nao?

Céu hol 11: Ca sd Ha téng (6.3)

a) Lanh dao ddm bdo co s& ha tang thich hgp cho viéc dat duge muc tiéu cla t8 chirc nhu thé nao?

b) Léanh dao quan tdm d&n cac van dé mdi trudng lién quan dén co s vat ch4t nhu thé nao?

Cau hdl 12 : Mdi trudng 1am viéc (6.4)

a) Lanh dao ddm bdo ring mai trudng lam viéc ting su thod man, sy phat trién va hoat ddng clia moi
ngudi nhu thé nao?

Cau héi 13 : Théng tin (6.5)

a) Lanh dao ddm bdo sdn cb cac théng tin thich hgp cho viéc ra quyét dinh dua trén sy kién nhu thE nao?
Cau hoi 14 : Nha cung (mg va mdi quan hg dai tac (6.6)

a) Lanh dao huy ddng nha cung ing tham gia vao viéc xac dinh nhu cdu mua hang va phat trién chién
luge chung nhu thé nao?

b) Lanh dao khuyé&n khich m&i quan hé vdi nha cung (tng nhu thé nao?

Céu hdi 15 : Céc ngudn lyc ty nhién (6.7)

a) T8 chitc ddm bao sy sin sang clia cac ngudn Iyc ty nhién can thiét cho qua trinh tao san phdm nhy
th& nao?

Cau hol 16 : Cac ngudn Iyc tai chinh (6.8)
a) Linh dao lap ké& hoach, cung c&p, kiém soat, va theo ddi cac nguén lyc tai chinh cén thiét cho viéc

duy tri mdt hé théng quan ly chét lugng cb hidu Iyc va hiéu-qua va dé ddm bdo viéc dat dugc cac muc
tiéu clia t8 chic nhu thé nao?

b) Lanh dao dim bio sy nhan thirc clia nhan vién vé méi lién két gita chét lugng san phdm va chi phi
nhu thé& nao?

Cau héi 17 : Tao san phdm - Hudng dan chung (7.1)

a) Lanh dao cao nh&t ap dung phuong phap qué trinh dé dam bao su van hanh c6 hiéu Iyc va hiéu qua
clia c4c quéa trinh hd trg va tao sin phdm va mang Iudi cac qué trinh lién quan nhu thé nao?
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Cau hdi 18 : Céc qué trinh lidn quan dén cac bén quan tim (7.2)

a) Lanh dao xac dinh cac qué trinh lién quan d&n khach hang dé dam rang c6é quan tam dén céc nhu
cau clia ho nhu thé nao?

b) Linh dao xac dinh c4c qua trinh lién quan dén cac bén quan tam khac dé dam bao sy quan tam dén
nhu c4u va rifong dgi cla cac bén quan tAm nhu thé n2o?

Cau hél 19 : Thidt k& va phat trién (7.3)
a) Lanh dao cao nh&t x&c dinh cac qua trinh thiét ké va phat tri€n nhu th§ nao d& ddm bdo né dap (ng
nhu ciu va mong dgi clia khach hang va cac bén quan tam khéc cla t8 chirc?

b) Qué trinh thiét k& va phat trién dugc quan 7 licig (huc 1€ nhu thé ndo, bao gém ca viéc xac dinh
cac yéu chu thiét k& va phat trién vi dat dugc cac ddu ra da du kién nhu thé nao?

) Car hoat eane =t xem xét thiét ké, ki€m tra xac nhan, x4c nhan gi4 tri st dung va quan ly c&u hinh
duoc chi ra trong qué trinh thiét k& va phét trién nhu th§ nao?

Cau hdi 20 : Mua hang (7.4)

a) Lanh dao cao nh&t xac dinh cac qua trinh mua hang dé dam bo san phdm mua vao thod man nhu
céu cla t8 chic nhu thé& nao?

b) Qua trinh mua hang dugc quan ly nhu thé nao?

¢) T8 chitc d3m bao sy phu hgp cGa sin phdm mua vao tif qui dinh ki thuat d&n khi nghiém thu nhu
thé nao?

Cau hoi 21: Hoat ddng san xuét va dich vu (7.5)

a) Lanh dao cao nh&t d3m bdo ddu vao cho qua trinh tao san phAm c6 chu y d&n dén nhu cau cia
khach hang va cac bén quan tam khac nhu thé nao?

b) Qua trinh tao san phdm dugc quan Iy tir ddu vao dén dau ra nhu thé nao?

c) Cac hoat ddng nhu kiém tra xac nhan, va xac nhén gia tri sif dung dugc chi ra trong qua trinh tao
san phdm nhu th€ nao?

Cau hdi 22: Kiém soat thiét b| do ludng va theo ddi (7.6)

a) Lanh dao kiém soat thiét bi dung cu do Iudng va theo déi nhu thé nao dé dam bdo thu thap va sl
dung cac di liéu chinh xac?

Cau hdi 23: Po ludng phan tich va cai tién - Huéng dan chung (8.1)

a) Lanh dao khuyé&n khich tdm quan trong cGia cac hoat ddng do ludng, phén tich va cai tién nhu thé
nao dé dam bao hoat ddng clia t§ chirc dem lai su thod man cho cac bén quan tam?
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Cau héi 24: Po ludng va theo ddi (8.2)

a) Lanh dao ddm béo viéc thu thap cac di ligu lién quan dén khach hang nhu thé nao dé phyc vu cho
viéc phan tich nhdm thu thap céc théng tin dé cai tién?

b) L&nh dao ddm béo viéc thu thap dir lidu tir cdc bén quan tam khac nhu thé nao dé phuc vy cho viéc
phan tich V& viéc c6 thé cdi ti&n?

c) T8 chirc st dung ty danh gi4 hé thdng quén Iy chat Iugng A& cai tién tinh hiéu Iyc va hidu qua téng
thé cla t8 chirc nhu thé nao?

Céu hdi 25 : Kiém soét sy khdng phia hgp (8.3)

a) T8 chifc kiém soét sy khdng phii hgp clia cac qué trinh va san phm nhu thé nao?

b) T8 chic phan tich sy khéng phi hgp d8 1am bal hoc va a8 cai ti€n qua trinh va sin phdm nhu thé
nao?

Cau hol 26 : Phan tich di ligu (8.4)

a) T8 chirc phan tich dir liéu d8 danh gi& sy hoat ddng va nhan biét cac khu vuc cén cii tién nhu thé
nao?

Cau hdi 27 : Cai tién (8.5)

a) Lanh dao sif dyng hanh ddng khic phuc nhu thé nao d8 danh gi4 va loal bd cac v&n dé da ghi hé so
¢6 anh hudng d&n hoat ddng ciia t8 chirc?

b) Lanh dao sir dung cac hanh ddng phong ngifa d€ ngan ngifa cac tén th4t nhu thé nao?

¢) Lénh dao dam bdo viéc sif dung cac phuong phap va cong cu cdi tién cb hé thdng dé céi tién hoat
ddng clia t8 chirc nhu thé nao?

A.4 Lap vin ban céc két qua ty xem xét danh gia

C6 nhiéu cach trinh by cac céu héi ty xem xét danh gia dé danh gia sy thyc hién, dé chi ra 6 nhuén
nhuyé&n va ghi nhan cac hanh ddng cai tién cé thé. Sau day 14 mdt cach trinh bay:
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Bang A.2 - Vi du vé ghi nhén cic két qua ty xem xét danh gia

Pidu khoan Cau . e
. Cac quan sét thyc té Piém Hanh ddng cal tién
TCVN 1SO 9004 hoi
5.2 4.a) Qua trinh cla ching téi t&t 5 Khéng doi hdi

hon tat ca cac qua trinh khac
trén thé gi6i vé v&n dé nay

5.2 4.a) | Chung téi khéng cé hé thdng 1 C4n c4u trac mot qua trinh vé
cho v&n dé nay vin dé nay, chi rd Al LAM va
KHI NAO?

Tu xem xét danh gia c6 thé duge sl dung linh hoat phy thudc vao nhu cdu clia t8 chirc. Cé mét cach 1a
ca nhan tu xem xét danh gia cho tat ca hoic mét phdn cla hé thdng quan Iy chét lugng va sau dé tiép
tuc céi‘tién. Cach khac 12 ¢c6 mdt nhém chlrc nang ngang thuc hién hoat ddng tu xem xét danh gia hé
théng quan ly ch&t luong, réi xem xét va phan tich theo nhém, va sau d6 1a nh&t tri cac uu tién cai tién-
va cac ké& hoach hanh ddng. Tu xem xét danh gia cé thé dugc st dung cb hiéu luc va hiéu qua nhu thé
nao trong t8 chic 1a do kha ning sang tao va tri thdng minh clia cac ca nhén trong t8 chic, nhitng ngudi
quan tam dén viéc dat dugc su hoan hio.

A.5 Lién h@ giira Igi ich tiém n3ng ca TCVN ISO 9004 véi ty xem xét danh gia

C6 nhiéu cach khac nhau dé quyét dinh hanh déng nao cdn dugc thuc hién nhu 12 két qua cla tu xem
xét danh gia. C6 mét cach & xem xét két qué clia ty xem xét danh gia clng véi cac Igi ich chinh tiém
nang thu dudc tir hé théng quan Iy chét ludng vilng chic. Cach nay cho phép t8 chirc xac dinh va dé
xuét cac du an cdi tién c6 thé dem lai Igi ich tiém nang t6t nhat cho t8 chifc dua trén cac nhu cdu uwu tién
clia t8 chirc. D8 tao thuan Igi cho viéc sir dung phuong phap d6, cac vi du vé& cac Igi ich tiém nang dugc
dua ra duéi day lién quan dén cac cau hdi & A.3 va dya trén cac diéu khodn cu thé cla Tiéu chudn nay.
Nhimg vi du ndy c6 thé dudc sir dung nhu 1a dim khdi ddu d& xay dung mdt danh muc thich hgp cho
mbi t8 chirc. Vi du vé cac Igi ich tiém nang dugc chi ra dudi day.

Lgi ich 1: Quan ly hd théng va céc qua trinh (4.1)

Cung c&p mét phuong phap hé théng va rd rang dé din dit va van hanh t8 chifc cai tién lién tuc hoat
doéng.

Lgi ich 2: Hé thang tai liéu (4.2)
Cung c4p thong tin va bing chimg hé trg vé tinh hiéu lyc va hiéu qua cla hé thdng quan ly chat lugng.
Lgi ich 3: Trach nhiém cia lanh dao - Hudng dan chung (5.1)

Dam bao su tham gia ré rét va nht quan cia lanh dao cao nhat.
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Lgi ich 4: Nhu c4u va mong dgi ctia cic bén quan tim (5.2)

D3am bio ring hé thdng quan ly chét lugng c6 xem xét mot cach can d6i cac nhu cdu va mong dgi cla
t4t cA cac bén quan tam, dé dat dugc mdt hé théng cb hiéu lyc va hiéu qua.

Lgi ich 5: Chinh s&ch chat lugng (5.3)

Dam bao nfiu cdu clia cac bén quan tam dugc hiéu rd va dua ra cac chi din cho toan bd t8 chic dem lai
két qud c6 thé tréng th&y va mong doi.

Lgi ich 6: Hoach djnh (5.4)

Chuy&n chinh sach chat lugng thanh céc muyc tiéu c6 thé do duge va cac k& hoach dé dua ra trong tam
rd rang vé cac khu vic quan trong trong toan bd 18 chirc.

Tang cudng viéc hoc héi cac kinh nghiém cb tif trude 6.
Lgi ich 7: Trach nhig¢m, quyén han va trao d8i thang tin (5.5)

Cung cdp mdt cach ti€p cén rdng rai trong t8 chirc, mot cach nhét quan va toan dién va lam rd vai tro,
trach nhiém, va m&i lién k&t véi tat ca cac bén quan tam.

Lgi ich 8: Xem xét cta ldnh dao (5.6)

Thu ht lanh dao cao nhit tham gia vao céi ti&n hé thdng quan ly chit lugng.

Dénh gia liéu cac ké hoach cé dudc thyc hién va chi ra cac hanh ddng cdi tién thich hop.
Lgi ich 9: Quén ly ngudn lyc -Hudng dén chung (6.1)

Dam bao sin sang cac ngudn Iyc thich hgp nhu con ngudi, cd sd vat chat, méi trudng lam viéc, thong
tin, nha cung (g va déi tac, cac ngudn Iyc ty nhién, va cac ngudn lyc tai chinh, nhd 6 c6 thé dat dugc
céc muc tiéu cda t8 chirc.

Lgi ich 10: Con ngudi (6.2)

Cung c&p nhiing hiéu biét t6t hon vé vai trd, trach nhigm, cac muyc tiéu va ting cudng sy tham gia clia
t4t ca cac cp trong t8 chlfc nhim dat dugc cac muc tidu cdi tién sy thyc hién.

Khuy&n khich s thifa nhan va khen thudng.

Lgi ich 11, 12, 13 va 15 cho: Co s& vt chit (6.3), Mai truding 1am viéc (6.4), Thdng tin {6.5) va Céc
ngudn lye ty nhién (6.7)

Cung c4p cho viéc sif dung c6 higu lyc cac ngudn lyc ngoai cac nguén nhan luc.
Nang cao hiéu biét vé cac han ché va cac co hdi dé dam bdo c6 thé dat dudc cac muc tiéu va ké hoach.
Lgi ich 14: nha cung tmg va ddi tac (6.6)
Khuyé&n khich m&i quan hé ddi tac véi nha cung (mg va cac t8 chirc khac vi lgi ich chung.
Lgi ich 16: Cac nguén lyc tai chinh (6.8)
Cung c&p su hiéu biét t6t hon vé m&i quan hé gilra chi phi va lgi ich.
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Khuy&n khich sy cai tién a8 dat dugc c6 hidu Iyc va hiéu qua cac myc tiéu cla t§ chirc.

Lgi ich 17: Tao sin phdm - Huéng din chung (7.1)

C4u trdc su van hanh cla t8 chitc dé dat dugc cac két qua mong mudn.

Lgi ich 18 Céc qué trinh lién quan dé&n céc bén quan tam (7.2)

Dam bao réing cac ngudn Iuc va cac hoat ddng dugc quan Iy nhu cac qué trinh.

Dam bdo ring t4t ci cac nhu cdu va mong dgi clia cac bén quan tam dugc théng hidu trong toan bd t8
chifc.

Lgi ich 19: Thiét k& va phat trién (7.3)

C4u tric qua trinh thi&t k& va phat trién d& dat dugc mot cach ¢ hidu lyc va hiéu qud nhu ciu va mong
dgi cia khach hang va cac bén quan tam.

Lgi ich 20: Mua hang (7.4)
Dam bio céc nha cung (g thich ing v&i chinh sach va muc tiéu ch&t lugng clia t8 chirc.
Loi ich 21: Hoat déng san xudt va dich vy (7.5)

Dam bio gilr duge sy thod man clia khach hang théng qua san xu&t san phdm, chuyén giao dich vu va
cung c&p c4c chirc ning hd trg dap ing cac yéu cdu va mong dgi cla khach hang.

Lgi ich 22: Kiém soét thist b| dung cu do ludng va theo ddi (7.6)
Dam bao dir lidu chinh x4c cho phén tich.
‘Lgi fich 23: Do ludngphan tich va cal tién - Huéng dan chung (8.1)

©3am bao viéc do ludng, thu thap va xac nhan gia tri s dung céc dir liéu cho cdi tién c6 hiéu luc va hiéu
qua.

Lgi ich 24: Po ludng va theo ddi (8.2)

Cung cép céac phuong phap dugc kiém soat vé do Iudng va theo ddi cac qua trinh va san phdm.
Lgi ich 25: Kidm sost sy khang phis hgp (8.3)

Cung c4p céach xU ly ¢6 hiéu Iyc su khéng phi hgp clia sn phdm va céac qua trinh.

Lgi ich 26: Phan tich dir ligu (8.4)

Phan tich dif liéu cho viéc ra quyét dinh dua trén su kién

Lgi ich 27: Cai tién (8.5)

Tang hiéu qua va hiéu luc clia t8 chirc.

Tép trung vao viéc ngan ngifa va cai tién dua trén cac xu huéng.
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Phuluc B
(Tham khao)
Qua trinh d& cai tién lién tuc

M6t muc tidu chién luge cla t§ chirc 1a cdi tién lién tuc cac qua trinh dé ddy manh hoat ddng ctia t8 chifc
va dem lai Igi ich cho cac bén quan tam.

C6 hai phuong phap cin ban dé thuc hién cai tién lién tuc cac qua trinh dudi day:

a) Céac du an ddt pha chién luge, dan dén viéc xem xét hodc cdi ti€n cac qua trinh hién tai hodc
viéc thyc hién cac qua trinh méi, phuong phap nay thudng dugc thuc hién bdi cac nhém chlfc néng
ngang nim ngoai cac hoat ddny thong thuahg.

b) Cac hoat ddng cai tién lién tyc timg budc duge thyc hién bdi nhimg ngudi trong qua trinh dang
tdn tai.

Cac dy 4n dot pha thudng lién quan dén viéc thiét ké& lai cac qua trinh hién tai va cin bao gém céc céng
viéc sau day:

- x4c dinh cac muc tiéu va phéc thao dy an cai tién,

- phan tich cdc qué trinh dang tén tai va nhéan biét cac co hoi thay d8i,

- xéac dinh va |ap k& hoach cai tién qua trinh,

- thuc hién viéc cai tién,

- kiém tra x4c nhan va xac nhan gia tri sif dung viéc cai tién cac qua trinh, va
- d&4nh gia viéc cai tién dat dugc, cling véi viéc rut ra cac bai hoc.

Cac dy an dot pha cén duge thuc hién mot cach c6 hiéu Iuc va hiéu qué sif dung céac phuong phap quan
ly dy an. Sau khi hoan thanh viéc thay a8i, mot k& hoach dy 4n méi phai duge dung lam co sd aé tiép
tuc quén ly qua trinh.

Moi nguai trong t3 chirc la ngudn t6t nh&t cho céac y tudng cAi tién qua trinh theo ting budc nhd va
thuding tham gia nhu mét nhém lam viéc. Cac hoat ddng cdi tién qua trinh timg budc nhd cén dugc kiém
so4t A& biét dudc cac tac dong clia né. Nhimg ngudi tham gia vao can dugc trao quyén, hd trg k§ thuat
va cac ngudn Iuc can thiét cho cac thay déi lign quan dén cai tién.

Cac hanh déng 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: c&n xac dinh dugc mot van dé vé qua trinh va chon médt khu vuc a8 cai ti&n va chu
y dén nguyén nhan chon khu vyc dé.
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Qu

b) Tinh trang hién tai: tinh higu lyc va hiéu qué cla qua trinh dang t6n tai can dudc danh gia. D
liéu dé phat hién loai vdn dé nao thudng xuyén xay ra can dugc thu thap va phan tich. Can iva chon
mét van dé cu thé va Iap muc tiéu cai tién.

¢) Phan tich: Can xac dinh va ki€m tra xac nhan nguyén nhan gdc ré cia van dé.

d) Nhan biét cac gidi phap c6 thé: Can tim hidu cac phuong an khac nhau. Gidi phap t6t nhat can
dudc Iya chon va thyc hién, d6 |a gidi phap sé& loai trif nguyén nhan g8c ré cia van dé va ngan ngira
chdng xuét hién. )

e) Déanh gia cic tac dong: sau do can khdng dinh réng cac van dé va cac nguyén nhan gdc ré da
dugc loai trir ho3c tac déng da dugc giam bdét réing gidi phap cb két qua, va dat duge muc tiéu cai
tién.

f)Trién khai va tiéu chudn hoa gidi phap méi: qua trinh cd cdn dugc thay thé bang qua trinh dudc cai
ti€n, do d6 ngin ngifa cac van dé va cac nguyén nhan géc ré tai dién.

g) Bénh gia hiéu lyc va hiéu qua cla qua trinh ma cac hanh déng cai ti€n da dugc hoan 1at: Can
danh gia hiéu lyc va hiéu qud cha du an cai tién va quan tam dé&n viéc sl dung giai phap 0 noi khac
trong t8 chifc.

4 trinh cai tién can dudc Iap lai d8i v&i cac van dé tén tai, phat tridn cac muc tiéu va gidi phap cho cai

ti€én qua trinh xa hon.

Nh

&m tao thuan I9i cho viéc tham gia va nhan thifc cia moi ngudi trong cac hoat ddng cai tién, Ianh dao

can quan tAm dén cac hoat déng nhu
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- xay dung cac nhém nhé va truéng nhém do cac thanh vién lya chon,
- cho phép moi ngudi kiém soat va cai tién noi lam viéc cla ho,

- phat trién ki€n thic, kinh nghiém va ky nang cla moi ngudi nhu mét phan cla toan bd cac hoat
ddng quan Iy chat lugng cha td chitc.
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