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Lai gidi thiéu

Céc 18 chuc cong nghiép, thuong mai hoac chinh phu cung cdp cac san pham nham thod man cac nhu
cdu va/hodc cac yéu cdu clia ngudi tiéu dung. Cudc canh tranh ngay cang tang trén toan cdu da dan
dén doi hoi ngay cang cao cua ngudi tiéu dung vé chat lugng. Dé dam bao canh tranh va duy tri t6t cac
hoat déng kinh t&, cac td chirc/bén cung img cén phai khai thac cac hé thdng quan Iy hiu hiéu, ¢é két
qua cao. Céac hé théng nhu vay cdn phai tao ra sy cai tién chat luong khéng ngimg va dam bao thoa
man ngay cang cao cac khach hang cing nhu nhimg ngudi co loi ich lién quan cla minh (nhan viéen,
l&nh dao, bén cung (mg phu va toan x4 hoi).

Céc yéu cdu cla khach hang thudng dugc néu trong "yéu ciu Ky thuat". Tuy nhién, ban than cac yéu
cdu ky thuat co thé khong dam bao duoc rang moi yéu cau cua khach hang sé& hoan toan dugc dap img,
néu nhu v6 tinh ¢6 cac sai sét trong hé théng t3 chic cho viéc dam bao va cung cdp san pham. Két qua
ta. cac méi quan tam trén da dan dén viéc xay dung c4c tiéu chuin va ban hudng dan cho hé théng chat
luong nham hoan thién cho cac yéu cdu cua san pham da qui dinh trong phan "yéu cau ky thuat". Cac
tiéu chuan trong bo tiéu chudn TCVN ISO 9000 nham cung cdp mét hé théng cac tiéu chudn cét yéu
chung cé thé ap dung réng rai dugc trong cong nghiép cang nhur trong céc hoat dang khac (xem diéu 7).

Hé thdng quan Iy cla mét 18 chic bi chi phéi bdi muc dich, san phdm va thuc tién cu thé cla té chirc do.
Do vay, hé théng chdt luong cang rat khac nhau gitra 6 chic nay vai 16 chuc kia. Muc dich ¢o ban cla
quan ly chdt lugng 1 cai tién cac hé théng va qua trinh nham dat duoc su cai thién chat lugng lién tuc.

Tiéu chuan nay voi vai tro din duding cho bd tiéu chuin TCVYN ISO 9000 da dugc ma réng rat nhiéu.
Ddc biét, tiéu chudn nay cé nhimg khai niém huong din ma chua duoc qui dinh trong tiéu chudn ban
hanh nam 1987. Nhimng khai niém bd sung do dé dam bao:

- cho viéc hiéu ding va viéc ap dung hién thai bd tiéu chudn TCVN ISO 9000, va

- dam bao viéc thdng nhat hoan toan vé két ciu va ndi dung cua I4n sodat xét trong tuong lai bé tidu
chudnTCVN I1SO 9000.

Trong I1&n soat xét nay, khong co6 nhing thay déi I6n vé két cdu cua cac tidu chuin TCVN ISO 9001,
TCVN ISO 9002, TCVN 1SO 9003 va TCVN ISO 9004 (tuy nhién ISO 9003 cé chua cac diéu ba sung so
v@i ban nam 1987). C4c tiéu chudn nay, déu cé nhimg thay déi nhd. Nhimg thay ddi nay dinh hutng cho
nhimg soat xét trong twong lai nham dap (mg 6t hon nhu ciu cua ngudi sur dung.

Tiéu chudn nay va tat ca cac tidu chuin con lai trong bo tiéu chuan TCVN ISO 9000 déu doc 1ap véi cac
khu vuc cong nghiép va kinh & cu thé. Cac tiéu chuan nay cung néu lén hudng dan vé quan Iy chat
luong va cac yéu cdu chung cho viéc dam bao chat luong.



Cac tiéu chuan trong bd tiéu chudn TCVN ISO 9000 mb ta cac yéu 16 ma hé thdng chat luong nén co
nhung khéng mo ta cach thic ma mot t6 chic cu thé thuc hién cac yéu t6 nay. Cac tiéu chudn nay
khéng c6 muc dich ddng nhat hoa cac hé théng chét luong. Nhu ciu cla cac 16 chirc la rat khac nhau.
Viéc xay dung va thuc hién mét hé théng chét luong cén thiét phai chiu su chi phdi cla muc dich cu thé,
san pham va qua trinh ciing nhu thue tién cu thé cda té chue.

Tiéu chudn nay lam rd nhimg khai niém co ban lién quan dén chét luong duoc sir dung trong c4c tiéu

chuén quan ly chat luong va dam bao chit luong do TCVN/TC 176 bién soan. Tiéu chudn nay cing dua
ra cac huding dan cho viéc lya chon va st dung cdc tiéu chudn dé.



TIEU CHUAN VIET NAM TCVN ISO 9000-1:1996

Soat xét 1an 2

Céc tiéu chudn vé quan ly chat lugng va dam bao chat lugng —
Phéan 1: Huéng dan lua chon va sur dung

Quality management and quality assurance standards —
Part 1: Guidelines for selection and use

1 Pham vi dp dung

Tiéu chudn nay nham

a) 1am ro cac khai niém co ban lién quan dén chat luong cing nhu nhimg khac biét va cac mai lién
quan I&n nhau cla cac khai niém nay:

b) cung cdp hudng dan dé Iua chon va st dung bd tiéu chudn TCVN ISO 9000 vé quan ly chét lugng
va dam bao chét lugng.

2 Tiéu chuan trich din

TCVN 5814 - 1994 (ISO 8402:1994), Quan Iy chat ltong va dam bao chét luong. Thuat ngir va dinh
nghia.

3 Dinh nghia

Viéc soat xét cac tiéu chuidn TCVN 5200, TCVN 5201, TCVN 5202, TCVN 5203 va TCVN 5204 d3
cai thién sy hoa hgp vé thuat ngir trong day chuyén cung cdp. Bang 1 néu Ién thuat ngr ctia day chuyén
cung cdp s dung trong c4c tiéu chudn nay.

Viéc sur dung tat ca cac thuat ngir nay phu hop dinh nghia chinh thirc clia chang trong TCVN 5814 (ISO
8402). Nhimng khac biét con lai cua cac thuat ngir trong bang 1 phan anh phan nao su mong muén qur
lai viéc str dung lién tuc co tinh lich sir trong 14n xudt ban nam 1995 (cua cac tidu chuan ISO 9000 xuat
ban nam 1987).
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Cha thich

1 Trong t4t c3 i ; in 1&i 1
g a CAc tibu chuén nay, phén Idi theo clu truc nglr phap cua cac huéng dan hoac yau ciu nha
% 3 - 1 - u . .
chuc vdi vai tro 1a bén cung tng san phém (cot thir ba cua bang 1) y e

2 Trong han -1 ol ha s .
' a g TCVN IS0 9000-1 clia bang 1: viéc sir dung thuat ngr "bdn cung img phu” nh4n manh méi quan hé
cua ba don vi ¢6 co ciu t8 chuc tr p, st v .
e trong day chuyén cung céip, sir dung thuat ngir ty x&c dinh trong méi fién quan voi
dl ngUr "bén cung tmg". Khi thi i i tha i :
‘ 9 ' g ung i thich hop, déc biét khi thdo luan vé cac tinh hubing quan ly chat luong, thulit ngr 16
chuc” dugc str dung thay vl dung "bén cung img".
3 Trong hang TCVN ISO 8001, TCVN ISO 9002 va TCVN SO 9003 cuia bang 1: vigc sir dung thult ngir “ngudi thiu
phu" phan &nh mdt thuc t§ 14 trong pham vi ddm bdo ch&t luong voi b&n ngoai, cac méi quan hé lién quan (thé
hién hoac khdng thé hién) thudmg mang tinh hop déng.
4 Trong hang TCVN ISO 9004-1 clia bang 1: viéc sU dung thuét ngd *t§ chirc” phan anh mot thuc 18 1a hudng dan
quan Iy ch#t lugng dugc &p dung cho bat ci mét don vi c6 co clu 16 chirc nao, khéng ké dén viéc t8 chic do co
thé cung cép loai san phdm nao hoac do la mot t6 chirc dac 1ap hoac nam trong mét 16 chirc khac 16n hon.

Vi muc dich cua tiéu chudn nay, ap dung cac dinh nghia dua ra trong TCVN 5814 (ISO 8402) cung vdi

cac dinh nghia sau.
Chu thich 5 4 tién lgi cho ngudi sir dung tiéu chufn nay, mét s6 dinh nghia co lién quan trong TCVN 5814 (1SO

8402) dugc néu ra trong phu luc A.

Bang 1 — M8l quan hé cua céc t6 chic trong day chuyén cung cép

" , Béncung ing ——= kh4ch han
TCVN 1SO 9000-1 Bén c;uhnl? g ———= | 05c18 chic ch hang

TCVN 1SO 8001

TCVN IS0 9002 Nguvi thdu phy ———= Bén cung img —> Khéch hang

TCVN I1SO 9003

T6 chirc —=> Khé4ch hang

TCVN ISO 9004-1 | Ngudi thdu phy ——=>

3.1 Phén cimg: san phdm hiu hinh riéng biét c6 hinh dang dé phan biét.

Chu thich 6 Phén cimg thdng thuting gém cé cac chi ti&t, cAc phdn va/hoac cac cum dugc ché tao, k&t ciu hoac

l4p ghép vai nhau.
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3.2 Phan mém: san pham tri tué gém cd thong tin dién dat thong qua su hd trg clia vat trung gian.
Chu thich
7 Ph&n mém c6 thé & dang cac khai niém, van kién hoac thi tuc.

8 Chuong trinh may tinh 1a vi du d&c thi cGa ph&n mém.

3.3 Vat lldu da ché blén: san phdm hiu hinh dugc tao ra bang c4ch chuyén nguyén liéu sang trang
thai mong muédn.

Chu thich
9 Trang thai ctia vAt lidu da ché bidn co thé 1a thé 1dng, thé khi, vat liéu dac biét, dang thdi, soi hoac tam.

10 VAt lidu d4 ché bién thuding dugc chuyén giao trong cac thung, i, két, hdp hay dudng &ng.

3.4 Khu vyc cdng nghiép/kinh t&: mdt nhom nhimg ngudi cung (mg ma san phdm cla ho déap img
G4c nhu c4u gidng nhau cua khach hang va/hodc cac khach hang clia ho €6 quan hé mat thiét voi nhau
trén thi truong.

Cha thich

11 Viéc sif dung hai thuat ngir "khu vuc cdng nghigp” va "khu vuc kinh t&" thira nhan rang timg thuat ngd dugc su
dung cho y nghta dinh trude trong cac qudc gia va ngdn ngir cu thé.

12 Khu vuc cdng nghiép/kinh 18 bao gém cac khu vuc hanh chinh, céng nghiép va tru, ngan hang, hoa hoc, xay

dung, gi4do duc, thuc phdm, cham séc suc khoé, hoat ddng giai tri, bao hiém, hdm mo, dich vu ban 1é, thong tin
lién lac, dét, du lich v.v...

13 Khu vuc cdng nghiép/kinh t& cho kinh t& toan cdu hoac kinh t& cia mét qudc gia.

3.5 Ngudi cé Igi ich lién quan: ca nhan hoac nhém ca nhan ¢é chung Igi ich trong hoat déng cia 16
chirc cung cap va mai truding trong dé bén cung cdp hoat déng.

3.6 Bo tiéu chuan TCVN ISO 8000 : tit ca cac tiéu chudn do ban ky thuét tiéu chudn TCVN/TC 176
(ISO/TC 176) bién soan.
Chu thich 14 Hian tai b8 TCVN ISO 9000 bao gém

a) 14t ca c4c tidu chudn cb sd hidu tr TCVN ISO 9000 d&n TCVN ISO 9004 ké ca cac phén cla TCVN ISO S000 va
TCVN ISO 9004),

b) 14t ca c4c tidu chudn cé s& hidu TCVN 5950 va cac lidu chudn tuong (mg (ISO 10001 d&n 10020 ké ca cac
ph&n cla chung);

c) TCVN 5814 (ISC 8402).
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4 Céc khai niém co ban
4.1 Céac myc tiéu va trach nhiém chinh dél véi chat lugng
M6t t8 chirc cén:

a) dat duoe, duy tri va c8 gang cai tién khéng ngimg chét lugng san pham cla minh theo cac yéu
cAu vé& chat luong;

b) cai tién chat lwong cac hoat ddng cua chinh minh dé ludn lubn dap img 14t ca cac nhu ciu da
cong bé hodc con tiém &n cla khach hang cling nhu cla nhimg ngudi c6 lgi ich lién quan;

c) tao long tin cho lanh dao cla minh va nhimg nhan vién khac ring cac yéu chu vé chat lugng
dang dugc thue hién va duy trl va viéc cai ti€n chat lugng dang dugc tién hanh:

d) tao long tin cho khéch hang va nhimg ngudi cé Igi ich lién quan khac rang cac yéu c4u vé chat
lugng da va dang dat dugc trong cac san phdm cung cép.

e) tao long tin rang cac yéu cdu vé hé théng chét lugng da duoc dap (mg.

4.2 Nhing ngudi cé Igi ich lién quan va mong mudn cla hg

Méi t6 chirc véi vai trd | ngudi cung img ¢6 ndm nhom ngudi c6 lién quan vé loi ich la: khach hang,
nhan vién, lanh dao, bén cung (ng phu va x& hoi.

Bén cung (mg cén thod méan nhimg mong mudn va nhu cdu cua tat ca nhimg ngudi cé lién quan vé loi
ich cua minh.

Ngudi ¢é Igi ich lign quan Mong muén hoac nhu cau dién hinh
cla bén cung Ung

Khach hang Chat lugng san pham

Nhan vién Thoa man vé& sif nghiép/cong viéc
Lanh dao Hiéu qua d4u tu

Bén cung (mg phuy Tiép tyc kha nang lam an

X hoi Sur quan Iy ¢é trach nhiém

B6 tiéu chu&n TCVN 1SO 9000 t4p trung vao nhimg huding din va yéu c&u nham thoa man khach hang.

Céc yéu cdu cda x& hdi, nhu mét trong nam ngudi c6 Igi ich lién quan, ngay cang tro nén khit khe hon
trén toan thé gi6i. Thém vao d6, cadc mong musn va nhu ciu ngay cang dugc luu tam nghién clru nhu an
toan va bao vé sirc khoé noi lam viéc; bao vé moi truding (bao gém: bao t6n nang | rong va céc nguén
14i nguyén) va an ninh. C&n th&y rang b tiéu chudn TCVN ISO 9000 dua ra phuong shép iép can duoc
sl dung réng rai cho cac hé théng quan ly c6 thé dap img cac yéu ciu vé chit lughg, cac nguyén tic

10
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quan ly nay cd thé hiru ich cho cac méi quan tam khac cia x& héi. Tinh tuong hop cla phuong phap sir
dung trong hé théng chét luong & mét sé finh vyc nay cé thé 1am tang hiéu qua cda mét t8 chirc. Nhu
vay cac qui dinh ky thuat cla qua trinh va san phdm tach rdi khoi cac yéu cdu vé hé thdng quan Iy nén
cac qui dinh ky thuat trong hai finh vuc khac nhau nay c4n dugc xay dung mot cach riéng ré.

4.3 Phan biét glra cac yéu cdu cho hé théng chit lugng va yéu cdu cho san pham

B4 tiéu chuan TCVN 5200 1SO 9000 cé su phan biét gira cac yéu ciu cho hé thdng chat lugng va céac
yéu c4u cho san phim. Theo sy phan biét nay, bd tiéu chudn TCVN 1SO 9000 4p dung cho cac t8 chic
cung c3p céc loai san phdm khac nhau cho 14t ca cac dic tinh chat lugng cla san phdm. Cac yéu ciu
cua hé thdng chét luong duge b8 sung cho cic yéu clu ky thuat cla san phdm. Cac qui dinh k§ thuat
thich hgp cla san pham (vi du nhu qui dinh trong tiéu chudn san phdm) va qui dinh k¥ thuat cla qua
trinh dugc tach rdi va phan biét véi cac yéu c4u hoic hudng din cla bd tidéu chudn TCVN ISO 9000
tuong Ung.

B tiéu chudn TCVN ISO 9000, gém ca hudng dén va yéu ciu, dugc bién soan theo hudng dap img céc
muc tiéu ctia hé thdng chat lugng. Nhimg tiéu chuin nay khong mé ta cach thirc dé dat dugc cac muc
tiéu ma gianh sy lua chon nay cho lanh dao cua té chirc.

4.4 Phan loai san pham

S& thuan lgi khi phan thanh bdn nhém san pham (xem diéu 3 va phu luc A) nhu sau:
a) phén cung;
b) phdn mém,;
c) vatliéu di ché bién:

d) dich vu.

B&n nhém san phdm nay bao quat tat ca cac loai san phdm do cac 16 chirc cung cdp. C4c tiéu chudn
trong bd tiéu chudn TCVN ISO 9000 dugc &p dung cho ca bdn nhém san phdm. Céc yéu ciu cla hé
thng chat lugng chd yéu Ia gidng nhau déi véi bdn nhém san phdm nhung thuat nglr, céc chi tiét cda hé
théng quan Iy va nhimg diém nh&n manh c6 thé khac nhau.

Trén thi truding thuding cé hai hodc nhiéu hon nhém san phdm do mat 18 chic nao dé cung cip cho du
16 chirc nay hoat dang trong khu vuc cdng nghiép hay kinh té (xem didu 3). Vi du, h4u hét cac t8 chuc
cung cdp san pham cimg, san phdm mém hoic vat liéu da ché bién déu cé phan dich vu cho san phdm
cla ho. Khach hang (va nhimg ngudi cé lgi ich lién quan khac) sé& tim kiém cac gia tri trong timg nhém
san phdm ma t8 chic hién dang cung cap.

Cé4c dung cu phan tich |a vi du ma & dé ph4n cimg (1 dung cu), phdn mém (diing cho viéc tinh toan bén
trong dung cu), vat liéu da ché bién (nhu dung dich chudn hodc chdt chudn) va dich vu (nhu dao tao
hoac dich vu bao duding) co thé déu la cac dic trung quan trong ma td chic cung cdp. Mt 18 chic [am

1"
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dic

vu.

h vu nhu nha hang sé& cé san pham cung, san pham mém, vat liéu da ch - bién cdng nhu phan dich

4.5 Cac khia canh cua chat lugng

B6

n khia canh chinh tao nén chét luong san pham c¢é thé duoc xac dinh nhy ¢ au:
a) Chat lugng do viéc xac dinh cac nhu cau dél véi san pham

Khia canh thir nh&t 1a chat lugng nhe x&c dinh va cap nhat sdn phdm d4p .mg cac yéu ciu va co hoi
cua thi trudng.

b) Chét lugng do thiét k& san pham

Khia canh thir hai 12 chét lugng do thiét k& nhimg dZc tinh bén trong san oh4&m tao cho né déap img
dugc cac yéu cdu va cac co hdi cla thi truding va tao nén gia tri ciia san ohdm cho khach hang va
cac thanh vién cung chung quyén lgi khac. Mét cach chinh xac hon, chét lugng do thiét ké san pham
Ia nhimg dac diém thiét ké clia san phdm c6 anh hudng dén tinh nang dinh :rudc cla san phim trong
cung mét cap loai san pham da cho cong v6i cac dac diém thiét k& cua sar pham cé anh huwdng dén
sy lam viéc hoan hao cua san pham trong nhimg diéu kién san xuat va sur dung khac nhau.

¢) Chat lugng do phu hgp thiét ké cla san pham

Khia canh tht ba la chét luong do duy tri viéc tuan thi thudng xuyén theo thiét ké clia san phim va
thutng xuyén cung cip cac san pham c6 cac dac tinh theo thiét ké va cé nia tri cho khach hang va
nhimg ngudi cé Igi ich lién quan.

d) Chat lugng do viéc hod trg san pham

Khia canh thir tu la chét luong do ¢6 sur ho trg trong suét chu trinh séng cia san pham dé cung cap
san pham cé cac dac trung thiét ké va cé gia tri cho khach hang va nhimg ngudi ¢6 Igi ich lién quan.

DGi voi mot s6 san pham, nhimg dac tinh chat luong quan trong gbm ca cac chi tiéu vé tinh tin cay. Tinh

tin

ca

cay (c6 nghia 1a db tin cay, kha nang bao tri va tinh san sang dé sir dung) ¢6 thé chiu su chi phsi cla
bdn khia canh chét lugng san pham.

Muc tiéu cla cac hudng dén va yéu ciu cla cac tiéu chudn trong bd tiéu chuin TCVN I1SO 9000 la dap (mg
cac nhu cdu cho ca bdn khia canh chét lugng san phdm. Mét s8 khia canh cla cr4t luong ¢6 thé 1a quan
trong dac biét, vi du trong nhimg tinh huéng hop déng. Nhung néi chung, t4t ca cac khia canh déu gép phén
tao nén chét lugng cia san phdm. B tiéu chudn TCVN ISO 9000 dua ra mét céch r® rang nhimg hudng
dan chung v& quan ly chat lugng va c4c yéu chu dam bao chat lugng véi bén ngoai trén c4c khia canh a), b),
c) vad).

Kh

i xem xét chao hang vé mét san pham hoan chinh, khach hang s& xem xét thém cac yéu 16 khéc nira.

Pola:
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— Dia vi va chién lugc cla bén cung (mg trén thi trudng: néu bén cung (mg thiét 1ap dugc mét dia vi
duge kinh trong trén thi truding va/ho3c ¢é mat chién luge dang thanh cdng trong chiém [inh thi trudng
thi khach hang danh gi& cao hon ddi véi san phdm ctia bén cung (mg;

— Dia vi va chién lugc tai chinh cia bén cung (mg: néu bén cung Umg thiét 1ap dugc mat dia vi tai
chinh dugc kinh trong va’hodc mét chién luge cai thién c4c hoat ddng 1ai chinh, thi khach hang danh
gi4 cao hon ddi véi san phdm cla bén cung (mg;

— Biavi vachién lugc ngudn nhan lyc cda bén cung img néu bén cung (mg thiét 1ap duge mot dia vi
ngudn nhan lyc dugc kinh trong va/hodc mot chién lugc phat trién k¥ ning, tinh da dang va cam két
trong nguén nhan luc ctia minh thi khach hang d4nh gia cao hon d&i véi san phdm cla bén cung (mg.

Céc yéu t8 bd sung nay 1a dic biét quan trong trong viéc quan ly 18 chirc cung c3p vdi vai trd nhu mét xi
nghiép téng hop.

Chu thich 15 Gia tri cta san phdm bao gém ca ch4t lugng va gia ca nhung gia ca khdng phai 12 khia canh cla
chét lugng.

4.6 Khal niém vé qua trinh

Céc tiéu chuin trong bd tiéu chudn TCVN ISO 9000 duoc thiét 1ap dua trén nhan thac rang tat ca cong
viéc dugc hoan thanh bang mét qua trinh (xem hinh 1). M&i qua trinh c6 ddu vao. D4u ra la két qua cla
qua trinh. D4u ra |a san phdm hiu hinh ho3c vé hinh. Qua trinh tu né 1a (hodc néu 1) sy chuyén hoa
lam gia tang gia tri. Mbi qua trinh déu ¢6 su tham gia cla con ngudi va/hodc cac ngudn luc khac theo
mét cach thac nao d6. DAu ra cé thé, vi du |a ban ké danh muc hang ban, phdn mém may tinh, nhién
liéu 16ng, thiét bi y t&, dich vu ngan hang hodc san phdm trung gian hodc thanh phim cla bt cir loai san
phdm chung nao. Cé nhimg thdi co thuc hién cac phép do ddi véi ddu vao tai nhimg vi tri khac nhau trong
qua trinh clng nhu ddu ra. DAu vao va ddu ra cla mdt vai loai dugc chi ra trong hinh 2.

Loal Vidy
Lién quan dén san phdm Nguyén liéu
(duding lién nét trong hinh 2) San phdm trung gian
Thanh phdm
M3u san phdm
Lién quan dén thong tin Céc yéu c4u cla san phdm
(duting gach rdi trong hinh 2) Thong tin v& dic tinh va trang thai

cla san pham

Trao ddi théng tin gira cac bd phan
chuc nang

Théng tin phan hdi vé tinh nang

sir dung va nhu c4u clia san phdm
S6 lidu do tir mau san pham.

13
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AU Vi ez aur

Dau vao Qué trinh Daura %

L T /

[ ]
Sy chuyén hoa lam Vigy
gia 1ang Qi tri Bang ké danh muc hang ban
huy déng con ngudi va Ph&n mém may tinh
cac nguén luc khic Nhién lidu long
Thift biy té

Dich vu ngdn hang

San phim trung gian
* = Thoi co do

Hinh 1 — T4t ca cong viéc duge thyc hign bang mét qua trinh

Cécyéucdu ) ~ Cacyéu céu

Y v
Qua trinh cia | D&u vao lién quan dén san phim Quatrinh | D4u ralién guan dén san phim
bén cung cla bén

ung phu Trang thai va dac tinh cUa san pham €uUng Ung ITrang thai va dac tinh cla san pham
A

>4 Qué trinh cla
> khach hang

Théng tin phéri héi ""I."hbng tlh phan héi

Hinh 2 — M&i quan hé trong day chuyén cung cap cua cac qua trinh véi dong lién quan
dén san pham va dong lién quan dén théong tin

Hinh 2 biéu dién bén cung Ung trong méi quan hé trong day chuyén cung cip vdi bén cung img phu va
khach hang. Trong cdu tric day chuyén cung cap nay, cac ddu vao va déu ra khac nhau cén thiét phai
chay theo cac hudng khac nhau nhu thé hién trong hinh 2. C4n phai nhdn manh rang trong ngir canh
nay thuat ngir "san pham" bao gém ca bén nhém san pham.

Quan ly cht luong duoc thue hién thong qua quan ly cac qua trinh trong mot t6 chirc. Disu cin thiét 1a
quan ly qua trinh theo hai phuong dién:

— cdau tric va hoat ddng cla ban than qué trinh ma trong dé san pham hoac théng tin dién ra; va

— chat lugng cla san phdm hay thong tin dién ra trong c&u tric dé.

4.7 Mang ludl cac qué trinh trong mét té chirc
Moi t& chirc t6n tai d€ hoan thanh céng viéc 1am tang gia tri.

Céng viéc nay dugc thuc hién thdng qua mang Iudi cac qua trinh. Cau tric cia mang ludi thueng khong
phai 1a mét cau tric theo mét trat ty don gidn ma nhin chung 13 r&t phirc tap.
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Trong mét 16 chic ¢é nhiéu chic nang cén phai thuc hién. Ching gém c6 san xuat, thiét ké san pham,
quan ly céng nghé, maketing, dao tao, quan ly nguén nhan luc, xay dung chién luge, phan phéi, bao gia
va bao tri. Véi su phic tap clia hdu hét céc 16 chic, thi didu quan trong la tap trung vao cac qua trinh

chl yéu va don gian ho4 ciing nhu 1ap thir tu wu tién cho cac qua trinh d&i vdi muc dich quan ly chat
lugng.

MGt t8 chic cdn phai xac dinh, t8 chic va quan ly mang Iugi cac qua trinh va méi tuong giao gia
ching. T8 chirc nay tao ra, cai tién va cung cdp cac mat hang cé chat luong théng qua mang Iudi cac
qua trinh. D6 la co s& nguyén ly co ban cho bd tidu chudn TCVN 1SO 9000. Cac qua trinh va mdi tuong
giao gitra chung cdn dugc phan tich va cai tién lién tuc.

Nhing khé khan cé khuynh hudng xudt hién & nhimg noi con ngudi phai quan ly mét vai qua trinh véi
cac mdi quan hé cua ching, dac biét ddi vai cac qua trinh 16n co the md rong tdi mét vai bd phan chic
nang. D& Iam rd ranh gidi, trch nhiém va quyén han, mét qua trinh c&n c6 mot ngudi chiu trach nhiém.
Chat lugng cla ban than c4c qu4 trinh quan Iy diéu hanh, vi du nhu xay dung chién luge, 1a dic biét
quan trong.

4.8 Hé théng chat lugng trong mai quan hé véi mang Iudl cac qua trinh

Théng thuong, hé théng chat lugng gdm mot s& yéu t6. Hé thdng chat luong duoc thuc hién bang cac
qua trinh 18n tai ca ¢ bén trong gira cac bd phan chirc nang. D€ mét hé thdng chat luong co hiéu qua,
cac qua trinh nay va cdac trach nhiém, quyén han, thd tuc va nguén luc lién két cdn duogc xac dinh va
trién khai theo mét cach thuc thich hop. Mat hé théng khong chi la tap hop cac qua trinh. D& co hiéu
qua, hé théng chat lugng cdn c6 su diéu phdi va tuong hop cla cac qua trinh riéng ré cla né va cin cé
su x&c dinh phdn giao nhau gilra c4c qua trinh nay.

4.9 DPanh gia hé théng chat lugng

4.9.1 Khai quat

Khi danh gia hé théng chat lugng, ¢ ba van dé quan trong phai dugc dat ra lién quan t6i timg qua trinh
dugc danh gia la :

a) Cac qua trinh da dugc xéac dinh chua va nhimg thu tuc cla ching ¢6 duge lap thanh van ban maét
cach thich hgp hay khéng?

b) Céac qua trinh da dugc trién khai va thue hién ddy dU nhu van ban qui dinh hay khdng?
¢) Cac quatrinh cé demtlai cac két qua mong dgi hay khong?
Tap hop giai dap cho cac cau hoi nay lién quan tuong Ung dén phuong phap tiép can, cach thuac trién

khai va cac két qua sé xac dinh két qua danh gia. Viéc danh gia mét hé théng chat luong co thé khac
nhau vé pham vi bao gom rat nhiéu hoat déng, mét vai trong sé nay dugc néu ra trong 4,.9.2 va 4.9.3.
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4.9.2 Xem xét cua lanh dao

Mot trong nhimg hoat dong quan trong ma ban lanh dao diéu hanh cua té chirc cung ¢ap can phai thuc
hién mot cach cé hé thong la danh gia trang thai va su thich dang cua hé théng chat luong, trong dé co
chinh sach chét luong, theo mong muén cda nhimg ngudi cé Igi ich lién quan. Xem xét cua lanh dao
thuting tinh dén nhiéu yéu 16 bd sung khac ngoai cac yéu cau qui dinh trong TCVN 1SO 9001, TCVN ISO
8002 hay TCVN ISO 9003. Cac két qua danh gia ndi bo va danh gia cla bén ngoai la nguén théng tin
quan trong. Diéu thiét yéu la két qua cla viéc xem xét cla lanh dao cin dan t6i viéc nang cao hiéu luc
va hiéu qua cla hé thng chét lugng.

4.9.3 Danh gla hé théng chat lugng

Trong xéac dinh hiéu qua cla hé thdng chat lugng danh gia 12 mdt yéu 16 quan trong. Viéc danh gi4 ¢6
thé dugc tién hanh bdi chinh t8 chic hoac dai dién cla t8 chirc (danh gia clia bén thir nhat), bai khach
hang cta t6 chirc (d4nh gia clia bén thir hai) hoac bdi 16 chirc dbc lap (danh gid cia bén thir ba). Danh

gia cla bén thir hai hoac cta bén thir ba c6 thé dua ra muc dd khach quan cao hon theo quan diém cla
khach hang.

Danh gia chat lugng noi bd clia bén thir nhat ¢ thé do thanh vién cla té chuc hodc ngudi khac thay mat
cho t8 chirc tién hanh. Danh gia nay cung cap thdng tin cho viéc xem xét ¢ hiéu qua cla lanh dao va
cac hoat dong khic phuc, phdng ngira hoic cai tién.

Banh gia chat lugng cla bén thir hai c6 thé do khach hang cla té chic ho&c do ngudi khac thay mat cho

khach hang tién hanh khi xem xét hgp déng hay mét loat cac hop dong. Banh gia nay tao Iéng tin cho
bén cung tng.

Banh gia chét lugng cua bén thir ba c6 thé do t6 chirc chimg nhan ¢ nang luc tién hanh dé cép gidy
ching nhan, chimg chi nham tao long tin cho khach hang.

Nhimg yéu céu co ban di véi hé théng chét lugng duoc qui dinh trong TCVN 1SO 9001, TCVN 1SO
9002 va TCVN I1SO 9003. Phén 1, 2 va 3 clia TCVN 5950 (ISO 10011) dua ra hutng dan vé danh gia.

Chu thich 16  Danh gia clia ban tha nhat thuding goi 1a "danh gia néi bd", con danh gia chét lugng cla bén tho
hai va bén thu ba thuang goi 14 "d4anh gi4 chét luong cla bén ngoai”.

5 Vai tro cua tai liéu

5.1 Gia tri cua tal liéu

Trong pham vi cua b tiéu chuin TCVN 1SO 9000, viéc chudn bi va sir dung tai liéu dugc coi 1a hoat

dong linh hoat lam tang cao gia tri. Tai liéu thich hop |2 rat quan trong déi véi mét vai vai tro thigt yéu
sau:

~ dat dugc chét luong (san pham) theo yéu cu:

16
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— danh gia hé théng chat luong;
~ cai tién chét luong;

— duy tri viéc cai tién chat luong.

5.2 Tal li¢u va vigc danh gia hé théng chat lugng

Déi véi muc dich dénh gia, tai liéu vé thd tuc 1a bang chimg khéch quan rang:
— qud trinh dé_ dugce x4c dinh,
— cé4c thd tuc dugc phé duyét, va
— viéc thay déi cac thd tyc phai dugc kiém soat.

Chi dudi nhimg diéu kién nhu vay viéc danh gia ndi bd hoic danh gia clia bén ngoai mdi cé thé cho két
qua dénh gid cé y nghia vé sur thich dang cla ca viéc trién khai ciing nhu thue hién.

5.3 Tai ligu nhu 12 sy hé trg cho cai tién chat lugng

Tai liéu la quan trong cho cai tién chat lugng. Khi cac thi tuc dugc lap thanh van ban, trién khai va thue
hién thi ¢6 thé tin tudng chac chan rang cong viéc dang dugc tién hanh nhu thé nao va dinh luong dugc
céc hoat ddng dang xay ra. Khi dy viéc dinh luong mét cach tin cdy tac déng cta thay déi dugc nang
cao. Hon nira, cac thl tuc thao tac chudn duoc lap thanh van ban |4 rat quan trong dé duy tri cac két
qua dat dugc tir cac hoat ddng cai tién chat lugng.

5.4 Tai ligu va dao tao

Viéc duy tri nghiém ngat c4c thi tuc da dugc trién khai va ap dung |a két qua cta su két hop gilra tai
liéu, ky nang va dao tao nhan sy. Trong timg tinh hudng, cin tim sy can bang thich hap gira pham vi
cda tai liéu, mirc d cua ky nang va dao tao nham duy tri tai liéu & mirc do hop ly dé ching cé thé duoc
luu gir trong khodng thai gian thich hop. Danh gia hé thdng chat lugng c4n dugc tién hanh véi luu y vé
su can bang c4n thiét nay.

6 Cac tinh huéng ctia hé théng chat luong

Bé TCVN ISO 9000 nhdm dé sir dung trong bén tinh huéng sau:
a) hudng dan v& quan ly chat lugng;
b) haop d8ng gira bén thir nhat va bén thi hai;
¢} chdp nhan hoac dang ky cua bén thi hai; va

d) chung nhan cua bén thu ba.
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T6 chuc cua bén cung Ung can thiét 1ap va duy tri mot hé thong chat luong duoc thiét ké cho cac tinh

hubng ma 16 chuc gap phai [nam trong cac tinh hudng aj. b), ¢) va d)].

D&i voi tinh hudng a), hé thong nay sé& lam tang kha nang canh tranh cua ban than 16 chuc de thuc hien

céc yéu cu vé chat luong san pham véi chi phi thap nhat.

frong tinh hudng b). khach hang cé thé quan tam dén nhing yéu 16 nhat dinh cua hé théng chat luong
cuia bén cung Ung ¢6 anh hudng nhiéu dén kha nang cua bén cung Umg san xuat san pham theo yéu clu
va nhimg rdi ro c6 lién quan. Do vay, khi can, khach hang yéu céu bang hgp déng nhimg yéu 16 va qua
trinh quyét dinh cla hé thdng chat lugng 1a mét phén.cua hé théng chéat luong cla bén cung img thong
qua viéc qui dinh mét mé hinh dam bao chét luong cu thé.

Trong tinh huéng c), hé théng chat lugng cua bén cung Umg dugc khach hang danh gia. Bén cung (mg
¢6 thé nhan dugc su cdng nhén chinh thirc ph hop véi tiéu chudn.

Trong tinh hudng d), hé théng chét lugng cla bén cung ing dugc t6 chirc chimg nhan danh gia va bén
cung Ung chédp thuan duy tri hé théng chat luong dé cho moi khach hang ngoai trir ¢6 nhimg qui dinh
khac trong cac hop déng cu thé. Loai chimg nhan hoac dang ky hé théng chét lugng nay thudng lam
giam s6 lugng va/hoac pham vi danh gia hé thdng chat lugng do khach hang thue hién.

Mot bén cung (g riéng Ié thudng gap tat ca cac loai tinh huéng néi trén. Bén cung tmg c6 thé mua mét
s0 nguyén vat liéu hoac cum chi tiét tir danh muc hang hoa chuan ma khong cé cac yéu cdu hé théng
chét lugng theo hop déng, va mua cac thir khac véi yéu cdu hé thdng chat lugng theo hgp déng. Ciing
bén cung ung nay, cé hoac khéng cé khach hang mong mudn bén cung Ung c¢6 chimg nhan hé théng
chét luong, c6 thé ban mot s6 san pham trong tinh hudng khong cé hop déng va cé thé ban cac san
pham khag trong tinh huéng cé hap déng.

Bén cung ung c6 thé chon dé st dung bd TCVN I1SO 8000 theo mbt trong hai cach 1&n lugt duoe goi 1a
"do lanh dao thuc day" va "do nhimg ngudi ¢6 lgi ich lién quan thic ddy". Trong bat cur trugng hgp nao,
bén cung tmg trudc hét cln nghién clu tiéu chuan nay nhu so dé chi dan vé bd tiéu chuin TCVN ISO

9000 dé hiéu duoc cac khai niém co ban va cac loai tiéu chuin hién ¢6 trong bd tiéu chudn TCVN I1SO
9000.

Phuong phép tiép can "do nhimg ngudsi ¢6 Igi ich lién quan thuc ddy" 1a qui tic chl dao trong nhidu quéc
gia va o céac khu vuc cong nghiép/kinh té. Viéc gia tang sir dung chimg nhan/dang ky hé théng chat
lugng 12 mdt y&u 1§ trong viéc phd bién phuong phép tiép can nay.

Trong phuong phap do nhimg ngudi c6 lgi ich lién quan thuc ddy, bén cung (mg bat d4u 4p dung hé
thdng chét luong d€ dap img c4c yéu cAu tire thei clia khach hang hoc nhimg ngudi ¢6 loi ich lién quan
khac. Hé théng chat lugng dugc lua chon nay phi hop véi yéu ciu clia mét trong nhimg tiéu chuan sau
tuy theo &p dung TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 hay TCVN ISO 9003. Viéc quan ly ctia bén cung
tmg phai déng vai trd chd dao quan trong trong phuong phap nay nhung nhimg ngudi ¢é Igi ich lién quan
& bén ngoai thic day nd lyc nay. Théng thuding, bén cung tmg nhan thdy da dat duoc nhimg cai tién
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quan trong vé chét lugng san phdm, gia thanh va cac két qua hoat déng ndi ba. Cing lic d6 hoac sau
dé, bén cung (mg cé thé bt ddu c4c nd luc vé quan ly chét lugng nhim cé nhimg c4i tién tiép theo, xay

dyng mét hé thdng chat lugng hoan chinh hon tir mé hinh ddm bao chat lugng da chon nhu mét nén
tang khung.

Trong phuong phap do lanh dao thic ddy, thi ban than lanh dao cla bén cung tmg bat d4u nhimg né Iyt
trong viéc dén trudc nhimg nhu ¢iu va khuynh hudng cua thj trudng mdi md. Theo phuung phap nay,
trudc tién sir dung TCVN I1SO 9004-1 (va nhimg phén c¢é thé 4p dung dugc tidu chudn nay) dé hudng
dan c4ch ti€p can quan Iy chat lugng nham xay dyng mét hé théng chét lugng gilp cho viéc dat dugc
thanh qua chat luong cla bén cung tmg. Sau dé, bén cung tmg cé thé sir dung mét tidu chudn yéb c4u
thich hop trong céc tiéu chudn TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 hay TCVN ISO 9003 nhu la md hinh
dam bao chat lugng dé chimg minh su théa dang cla hé thdng chat lugng cé kha nang dat dugc su
chimg nhén trudc bat cr yéu cdu nao clia khach hang nhu mét bién phap chudn bi.

Hé théng chat lugng 4p dung trong phuong phép do 1anh dao thic ddy thuding cé két qua va ddy du hon
so véi mé hinh sif dung dé chimg minh sy théa dang cla hé théng chat lugng.

7 Lua chon va sir dung cac tiéu chuan vé chat lugng
7.1 Khai quat

Vi muc dich quan Iy chat luong, cac 18 chic cdn sir dung bd tiéu chudn TCVN ISO 9000 dé xay dung,
4p dung va cai tién hé théng chat lugng cua minh trong c¢a hai tinh huéng "do lanh dao thuc ddy” va "do
nhtmg ngudi ¢6 lgi ich lién quan thic ddy".

B tiéu chudn TCVN I1SO 9000 cé hai loai tiéu chudn hudng din. Hudng dén 4p dung cho muc dich dam
bao chét lugng dugc dua ra trong mdt s6 phan cia TCVN ISO 9000. Hudng ddn ap dung déc trung cho
muc dich quan ly chit lugng dugc dua ra trong cac phdn clia TCVN 1SO 9004. Cac phén cla TCVN I1SO
8004 khéng nham sir dung dé gidi thich cac yéu cdu cla cac tiéu chudn dam bao chat lugng. Tuy nhién,
chang ¢6 thé dua ra nhimg trich din tham khdo cé ich. Cac tiéu chudn c6 s6 hiéu TCVN 5950 (ISO
10000) c6 thé dugc sir dung dé trich din tham khao.

Bo tiéu chudn TCVN ISO 9000 nhan manh dén viéc thda man nhu ciu cla khach hang, thiét Iap cac
trach nhiém v& mat chic nang va tdm quan trong cla viéc danh gia (cang nhiéu cang tét) cac rui ro va
lgi ich tiém tang. T4t ca cac khia canh nay cén duge xem xét trong khi thiét 1ap va duy tri mét hé théng
chat lugng c6 hiéu qua va viéc khéng ngimg cai tién hé théng chat lugng nay.

Cén dac biét chi y d&n TCVN ISO 9004-1 trong dé dé& cap dén viéc quan ly chat lugng cla bat cur san

phdm nao (xem 7.9) va ap dung cho tat ca cac nhém san phdm va tat ca cac khu vuc cdng nghiép/kinh
té.

Khi sir dung TCVN ISO 9004-1, bén cung (mg cin xac dinh theo tinh huéng cu thé muc dd trong dé timg
yéu 16 clia hé thdng chat lugng dugc ap dung va phuong phap hay céng nghé cu thé nao sé 4p dung.
Céc phén thich hop cua bd tiéu chudn TCVN ISO 8000 dua ra huong dan sau hon.
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Céac diéu 7.2 dén 7.16 dua ra hudng dan tac kha nang cho cac 16 chirc lya chon tiéu chuan thich hop tir
b tieu chudn TCVN I1SO 9000. Cac tiéu chudn nay sé cung cdp cac théng tin hiu ich dé ap dung va
diéu hanh hé théng chat lugng.

7.2 Lyachen va sirdyng

TCVN ISO 9000-1:1996, Céc tiéu chuan vé quan ly chét luong va dam bao chat luong - Phan 1: Hudng
dan lua chon va st dung.

Moi t& chic dang luu tam dén xay dung va 4p dung hé théng chat lugng c&n trich din tham khao TCVN
1SO 9000-1.

Cubc canh tranh ngay cang tang toan ciu dan dén nhimg mong mudn cla khach hang vé chét lugng
ngay cang nghiém ngat hon. D& canh tranh va cé hoat déng kinh té vimg manh, cac té chirc/bén cung
tmg cén phai sir dung cic hé théng dem lai két qua va hiéu suit cao.

TCVN ISO 9000-1 lam rd nhimg khai niém co ban lién quan dén chét lugng va dua ra hutng dan dé lua
chon va sur dung b6 tiéu chudn TCVN ISO 92000 véi muc dé.

7.3 Huong dan ap dyung

ISO 9000-2:1893  Cdc tiéu chuan v€ quan ly chat iong va dim bdo chét luong - Phén 2 - Hudng dén
chung cho viéc dp dung 15O 9001, 1SO 9002 va ISO 9003.

Can chon ISO 8000-2 khi cén su trg giup trong viéc thuc hién va ap dung ISO 9001, ISO 9002 va ISO
9003 (xem diéu 8).

Tiéu chuan nay hudng dan viéc thuc hién cac diéu qui dinh trong cac tiéu chuin dam bao chét luong va
dac biét co ich trong khi thuc hién 1an dau.

7.4 Phan mém

ISO 9000-3:1991, Cdc tiéu chudn vé quan ly chét luong va ddm bdo chéat luong - Phan 3 : Hudng dan
dp dung ISO 9001 d€ phat trién, cung c&p va bdo tri phdn mém (ISO 9000-3 khéng dé cap dén phan
mém trén may tinh).

Céc 16 chirc cung cép thuc hién hé théng chét lugng theo TCVN ISO 8001 d6i véi san pham phan mém
ho&c san pham c6 yéu t6 ph&n mém cén trich dan tham khao 1SO 9000-3.

Qua trinh phat trién, cung cdp va bao tri phdn mém khac véi hu hét cac loai san pham céng nghiép
khac vi trong do khéng cé su phan biét cac giai doan san xuat. Ph&n mém khéng bi "hao mén” va két
qua la c&c hoat dong chat lugng trong giai doan thiét ké gilr vi tri quan trong nhéat déi véi chat luong cubi
ciing clia san pham.

SO 9000-3 dua ra hudng dan tao thuan Igi cho viéc ap dung TCVN 1SO 9001 trong cac t6 chuc phat
trién, cung cép va bao tri ph&n mém bang céach ggi y cac phuong phap va kiém soat thich hop phuc vu
cho muc dich nay.
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7.5 Do tin cay

ISO 9000-4:1993, Cdc tiéu chuan vé quan ly chat lvong va dam bao chét lugng - Phén 4 : Huting dan
cho quan ly chuong trinh dg tin cay.

C4n chon ISO 9000-4 khi bén cung img c&n phai dam bao cac dac tirh tin c&y cUa san pham (c6 nghia
la @b tin cay, kha nang bao tri va tinh san cd).

Su |1é thudc ngay cang tang cua x& hdi vao cac dich vy nhu giao théng, dién, vién théng va dich vu
théng tin dan dén c4ac yéu cdu va mong mudn cla khach hang déi véi chét lugng cua dich vu cao hon.

D6 tin cay cla cac san phdm sir dung cho cac dich vu nhu vay |4 y&u 18 chinh ddng gép cho chét lugng
dich vu.

ISO 9000-4 dua ra hudng din vé& quan Iy chuong trinh do tin cay. N6 bao gém céac dac diém chu yéu
ctia mot chuong trinh t6ng thé dam bao do tin cay ddi véi viéc 1ap ké hoach té chirc, chi dao va kiém
S04t cac ngubn luc d€ san xudt ra cac san phdm tin ciy va c6 thé bao duding dugc.

7.6 Dam bao chat lugng : thiét ké, trién khal, san xuét, lap dat va dich vy ky thuét

TCVN ISO 9001:1996, Hé théng chéat luong - M6 hinh dam bdo chét luong trong thiét ké, trién khai, sdn
Xudt, Iap dat va dich vu ky thuét.

Cén chon va sir dung TCVN ISO 9001 khi c&n phai chimg minh kha nang ctia bén cung (mg trong viéc
kiém soat cac qua trinh thiét ké clng nhu san xuét cac san phdm phu hop. Céc yéu clu dugc qui dinh
trude hét nham thda man khach hang bang cach ngan ngira sy khdng phu hgp trong tat ca cac giai doan
tir thigt ké dén dich vu ky thuat. TCVN 1SO 9001 qui dinh mdt mé hinh dam bao chét lugng cho muc
dich nay.

7.7 Dam bao chét lugng: San xuat, lap dat va dich vy ky thuéat

TCVN ISO 9002 : 1996, Hé théng chét lwong - M6 hinh dam bao chét luong trong san xudt, 1ap dat va
dich vu ky thuat.

Cén chon va sir dung TCVN ISO 9002 khi cén phai chimg minh kha nang cta bén cung Umg trong viéc
kiém so&t c4c qua trinh san xu&t san phdm phi hgp. TCVN ISO 9002 qui dinh md hinh dam bac chét
luong cho muc dich nay.

7.8 Dam bao chét lugng : Kiém tra va thir nghiém cudl cung

TCVN 1SO 9003 : 1996, Hé théng chéat luong - M6 hinh dam bao chét lugng trong kiém tra va tho
nghiém cuéi cung.

Cén Iua chon va st dung TCVN 1SO 9003 khi su phu hop v6i cac yéu céu qui dinh duoc bén cung ing
dam bao chi trong kiém tra va thir nghiém cudi cung. TCVN ISO 9003 qui dinh mé hinh dam bao chat
lvong cho muc dich nay.
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7.9 Quan ly chét lugng

TCVN 1SO 9004-1 : 1996, Qudn ly chat lugng va cdc yéu 16 cha hé théng chdt lugng - Phdn 1 : Hudng
dén chung.

Moi 18 chiic ¢6 y dinh xay dung va thuc hién hé thdng chat lugng c4n trich ddn tham khao TCVN 1SO
9004-1. D& dat duoc muc tiéu clia minh, 18 chirc cn dam bao rdng cac y&u t8 k§ thuat, hanh chinh va
con ngudi anh hudng dén chat lugng san phdm sé dugc kiém soét du 12 phdn cimg, phin mém, vat lidu
qua ché bién hay dich vu.

TCVN ISO 9004-1 dua ra mét danh muc rdng rai cac yéu 16 clia hé théng chat lugng thich hgp véi tat ca
céc hoat ddng va giai doan trong chu trinh séng ctia san phdm nham gitip cho t8 chirc liza chon va 4p
dung cac yéu 1§ phu hgp v8i nhu ciu cia minh.

7.10 Dichwy

TCVN ISO 9004-2 : 1995, Quan Iy chét luong va c4c yéu 16 cba hé théng chat luong - Phén 2 ; Hudng
dén cho dich vu.

Cé4c 18 chuc cung cdp dich vu hodc san pham clia ho c6 kém theo dich vu cén trich din tham khao
TCVN ISO 9004-2.

Cdc dic trung cua dich vu cé thé khdng giéng vai cac d’a:: trung cla cac san phdm khac va co thé gém
cac khia canh nhu nhéan sy, thdi gian chd doi, théi gian giao hang, vé sinh, su tin nhiém va lién lac truc
tiép vai khach hang cudi cung. Viéc danh gia cla khach hang, thudng rat chd quan, la'thudc do quan
trong nhat vé chat lugng dich vu,

TCVN ISO 9004-2 b sung cho hudng din clia TCVN 1SO 9004-1 luu y dén san phdm theo pham tru
dich vu. TCVN ISO 9004-2 md ta khai niém, nguyén tic va cac yéu 16 clia hé thdng chét luong cé thé
ap dung dugc cho tat ca cac loai dich vy cung (mg.

7.11 Vat liéu qua ché bién

TCVN ISO 9004-3 : 1996, Quan Iy chét lugng va cdc yéu 16 cia hé théng chét luong - Phén 3 : Hudng
dén cho vat liéu qua ché bién.

C4c t6 chirc c6 san phdm (cusi cung va trung gian) dugc ché bién bao gdm ch&lt ran, 1dng, khi hoac két
hop gitra ching (gém vat liéu riéng biét, thoi, cu tric soi hoac tdm) c4n tham khao TCVN ISO 9004-3.

Nhimg san phdm nhu vay thuding duoc giao theo cac hé thdng van chuyén hang r&i nhu dudng éng,
thang, tdi, két hodc hop.

Theo ban chét clia chang, vat liéu (hang rdi) d4 qua ché bién tao ra c4c kho khan dic tha lién quan dén
ki€m tra x4c nhan san pham tai nhimg diém xung yéu trong qua trinh san xudt. Didu dé lam tang t4m
quan trong cua viéc su dung c4c phép Idy miu thdng ké va tha tuc danh gia cing nhu viéc ap dung
ching cho viéc kiém soat trong qua trinh va céc qui dinh k thuat cba san phdm cudi ciing.
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TCVN ISO 9004-3 bé sung cho hudng dan cta TCVN ISO 9004-1 luu y dén san pham thudc loai vat liéu
da qua ché bién.

7.12 Cal tién chat lugng

TCVN ISO 9004-4 : 1996, Quan Iy chét luong va cdc yéu 16 cua hé théng chat lugng - Phan 4 : Huong
dén cdi tién chét luong.

Moi t8 chirc mong mudn cai tién hiéu qua cong viéc clia minh (khéng k& ho ¢6 thyc hién hay khdng hé
théng chét lugng chinh thirc) cén tham khao TCVN ISO 9004-4.

Muc tiéu khéng thay ddi cla cong tac quan ly tat ca cac chic nang & moi cdp cla mot té chic 1a ¢b
gang thda man kh&ch hang va cai tién chit lugng khéng ngimg.

TCVN ISO 9004-4 néu |én nhimg khai niém va nguyén tic co ban, hudng din vé quan ly va phuong
phap luén (cac cong cu va Ky thuét) cho viéc cai tién chat luong.

7.13 Panh gia

TCVN 5950-1 : 1995 (ISO 10011-1 : 1990), Huing dan ddnh gid hé théng chat luong - Phan 1 : Danh gid.

Can chon TCVN 5850-4-(ISO 10011-1) khi xay dung, lap ké hoach, thuc hién va l1ap tai liéu danh gid hé
théng chat lugng. Tiéu chudn néu 1én hudng dan cho viéc kiém tra xac nhan sur t6n tai va thuc hién cac
yéu 16 cua hé théng chét lugng va cho viéc xac nhan kha nang cla hé thdng chét lugng dat duge cac
muc tiéu chat lugng da dinh.

7.14 Chuyén gia danh gla

TCVN 5950-2 : 1995 (ISO 10011-2 : 1991), Huting dan ddnh gid hé théng chat luong - Phan 2: Céc
chudn muye vé trinh d6 déi vdi chuyén gia ddnh gid hé théng chat luong.

Cén chon TCVN 5950-2 (1ISO 10011-2) khi phai chon va dao tao chuyén gia danh gi4 hé théng chat
lurgng.

Tiéu chudn nay néu Ién hudng din vé chuidn c( trinh do d6i v6i chuyén gia danh gia hé théng chit
luong. Tiéu chudn gém hutng din vé gido duyc, dao tao, kinh nghiém, tinh cach c& nhan va kha nang
quan Iy c&n thiét d€ tién hanh danh gia.

7.15 Quan ly danh gla

TCVN 5950-3 : 1995 (ISO 10011-3 : 1991), Hudng dan danh gid hé théng chat lwong - Phan 3: Quén ly
chuong trinh ddnh gia.

Cén chon TCVN 5950-3 (ISO 10011-3) khi 1ap k& hoach quan Iy mét chuong trinh d4nh gia. Tiéu chuén
dua ra huting dan co ban dé quan ly chuong trinh d&nh gia hé théng ch4t lugng. N6 phiy hop véi céc
phén khac cla ISO 10011 (TCVN 5850).
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7.16 Dam bao chit lugng cho do lugng

TCVN 6131-1 : 1996 (1SO 10012-1 ; 1992), Yéu cdu didm bdo chat luong cho phuong tién do - Phan 1:
Hé thdéng xdc nhdn do lutng cho phuong tién do.

C4n chon TCVN 6131-1 (1ISO 10012-1) khi chat luong cta san phdm hay qua trinh phu thudc rat nhiéu
vao kha nang do chinh xac. Tiéu chudn qui dinh nhimg dac diém chinh cla hé thdng xac nhan dugc su
dung cho phuong tién do coa bén cung (mg. N6 bao gdm céc yéu ciu dam bao chét lugng cho phuong
tién do cua bén cung ing d& dam bao rang céac phép do dugc thut hién vdi dd chinh xac va sy 8n dinh
dé ra. Tiéu chudn nay qui dinh nhimg yéu c4u chi tiét hon so vdi cac yéu c4u trong TCVN 1SO 9001, TCVN
ISO 9002 va TCVN ISO 9003 va kem theo hudng din dé thuc hién.

8 Lua chon va sir dung cac tiéu chuan dé dam bao chat lugng vdi bén ngoai
8.1 Huéng din chung

Trong tinh hudng duoc chdp nhan hoac dang ky cta bén thir hai [tinh hudng b) va c) trong diéu 6], bén
cung img va bén khac cdn thoa thuan tiéu chudn nao sé duoc sir dung lam co sd cho viéc chdp nhan.
Viéc lura chon va ap dung mét mé hinh dam bao chat lugng thich hop vai tinh hudng dua ra cdn dem Iai
Igi ich cho ca khach hang va bén cung (ng.

Viéc kiém tra nhimg lgi ich, rdi ro va chi phi ctia ca hai bén sé& xac dinh muc dd va ban chét clia thong
tin trao d8i qua lai va cac bién phap ma timg bén cén tién hanh dé tao nén long tin chac chan rang sé
dat dugc chét lugng du kién. Bén cung img c6 trach nhiém Iua chon méd hinh cho ahimg ngudi thiu phu
trir khi c6 thoa thuan khéac véi khach hang. '

Trong chimg nhan cla bén thir ba, bén cung (mg va td chire chimg nhan cdn thda thuan tiéu chuin nao
sé duoc sir dung lam co s d& chimg nhan. Ma hinh dugc chon can thich hop va khdng gay nhdm lan
theo quan diém cua khach hang cta bén cung tmg. Vi du, vai trd va dic diém cula cac hoat ddng thiét
ké&, néu cd, 1a dac biét quan trong trong viéc lya chon gitta TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9002. Viéc lva
chon va dp dyng mé hinh dam bao chat luong thich hop véi tinh hudng dua ra ciing cén hd trg cho cac
muc tiéu cUa bén cung img. Viéc xem xét pham vi cac hoat ddng c4n dugc chimg nhan clia bén cung
umg sé xac dinh muc dd va ban chat cua thdng tin trao ddi va c4c bién phap mdi bén c4n tién hanh dé
tao ldng tin rang viéc chimg nhan duoc duy tri theo cdc yéu c4u clia md hinh d4 chon.

8.2 Lyachon mé hinh

8.2.1 Bamd hinh d& dam bao chit luong

Nhu da néu trong 7.6 dén 7.8 trong ba tiéu chudn tuang umg, nhimg yéu t6 nhat dinh cua hé thdng chét
luong duoc nhom lai tao thanh ba mé hinh riéng biét, thich hop cho muc dich cua bén cung img nham
chimg minh kha nang cla ho va cho c4c 6 chic bén ngoai danh gia kha nang cua bén cung ing.
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a) TCVN ISO 9001: dé sir dung khi su phi hgp véi cac yéu cdu qui dinh duoc bén cung ung dam
bao trong qua trinh thiét ké, trién khai, san xuat, lap dat va dich vu ky thuat;

b) TCVN ISO 8002: dé sir dung khi su phu hop véi cac yéu clu qui dinh dugc bén cung img dam
bao trong qua trinh san xu&t, |&p dat va dich vu ky thuat;

Chd thich 17 TCVN ISO 9002 tuong ty nhu TCVN ISO 9001 nhung khéng ¢ cac y&u céu cua hé thong chéat
lugng cho kiém sodt thiét ké.

c) TCVN ISO 9003: dé sir dung khi su phu hgp véi cac yéu clu qui dinh duoe bén cung (mg dam
bao trong kiém tra va thir nghiém cudi cung.

Trong 4.6 dén 4.8 va nhimg chd khéac, vai trd cla qua trinh dugc nh&n manh. Muc tiéu cla hé thdng
chat lugng 1a thuc hién cac yéu c4u vé chit luong dua trén cac qua trinh cla bén cung img. Nhung céac
yéu ciu cua hé thdng chat lugng chi huding vao cac tha tuc cho cac qua trinh nay. Do vay, cac yéu clu
cu thé clia hé théng chét lugng trong TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003 thudng c6
cau "bén cung (mg phai xay dung va duy tri cac thd tuc dang van ban".

8.2.2 Luachon

Pham vi cla céc tiéu chudn dugc 16m téat trong 8.2.1 néu ra cach lua chon tiéu chudn nao trong s6
cac tiéu chuin TGVNISO 9001, TCVN ISO 9002 hoac TCVN ISO 9003 tuy theo tinh huéng a), b),
c) va d) trong diéu 6.

8.3 Chung minh sy phu hgp véi mé hinh da chen
Cé4c yéu 16 clia hé théng chéit luong cin dugc 1ap thanh van ban va cé thé chimg minh phu hop véi cac
yéu c4u cua md hinh da chon.
Viéc chimg minh cac yéu t8 cla hé théng chit luong va cac qua trinh kém theo tao long tin vé:
a) tinh thich hgp cua hé théng chat luong;
b) kha niang dat dugc su phi hop cla san pham véi cac yéu ciu qui dinh.

Viéc chimg minh tinh thich hgp va hiéu qua cua hé théng chét luong thudc trach nhiém cla bén cung
{mg. Tuy nhién, bén cung (mg c6 thé c4n phai xem xét nhimg mong muén dé chimg minh cho c4c bén
quan tam tuong (mg nhu @& néu trong diéu 6 b), c) va d). Nhimg xem xét nay co6 thé xac dinh cac

phuong phap duoc théng qua dé chimg minh sur phi hgp véi mé hinh da chon. Cac phuong phép c6 thé
bao gém:

— cbng b cua bén cung (mg vé su phu hop;

— cung cdp bang chimg co ban bang van ban;

— cung cép bang chimg vé su chip thuan hoac dang ky do cac khach hang khac dua ra;
— danh gia cia khach hang;

— danh gia clia bén thir ba;

— chimg chi cua bén thir ba cé nang luc.
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Bat ky phugng phap nao hoéc két hop gira ching déu cé thé ap dung trang cac tinh huéng b) va ¢) cla
diéu 6. Trong tinh hudng d) cta diéu 6, hai phuong phap cudi cé thé ap dung dugc.

Ban chat va mic dd cla viéc chimg minh c6 thé khac nhau tir tinh huéng nay dén tinh huéng khac theo
cac chudn ¢ nhu sau:

a) tinh kinh té&, viéc sir dung va diéu kién sir dung san pham:;

b) dé phirc tap va su d8i mdi ddi hoi dé thiét ké san phdm;

¢) do phuc tap va khé khan trong san xuat san pham;

d) kha nang danh gia chét lugng san phdm cr;i trén co sd kiém tra va thir nghiém cudi cung;
e) céac yéu cau cla xa hdi déi voi san pham;

f) hoat déng trong qua kh( ciia bén cung (mg;

g) mic dbé hop tac vdi khach hang.

8.4 Xem xét bé sung trong cac tinh huéng hgp déng
8.4.1 Diéu chinh va cac yéu té trong tinh huéng hgp déng

Kinh nghiém cho thdy rang véi mét sé lugng nho tiéu chudn cé san, trong hdu hét cac tinh hudéng hop
déng xay ra, cé thé chon mét tiéu chudn dép (g thoa dang cac nhu cAu. Tuy vay, trong mét s6 truong
hgp, mét sé yéu t6 cua hé théng chét lugng hodc chi tiét cdn ¢d trong tiéu chudn di chon dé co thé bi
lugc bo, trong nhimng trudng hop khac, cac yéu 16 va chi tiét cd thé dugc bd sung thém. Viéc bé sung,
sira déi cing c6 thé lién quan dén muc dd thé hién cac yéu t6 ctia hé théng chat lugng. Néu viéc bd
sung, sura ddi 14 can thiét thi c&n cd sur thda thuan gira khach hang va bén cung Ung va can duoc qui
dinh trong hap déng.

8.4.2 Xem xét cac yéu td cla hé théng chat lugng trong tinh huéng hgp déng

Ca hai bén can xem xét hop déng du kién dé chdc chan rang ho thdu hiéu cac yéu cdu cla hé théng
chat lugng va cac yéu cdu cé thé chdp nhan dugc cho ca hai bén ¢é tinh dén tinh kinh t& va rdi ro trong
didu kién riéng cda minh.

8.4.3 Cac yéu cdu dam bao chat lugng bé sung

C6 thé cé nhu c4u qui dinh cac yéu ciu bd sung trong hop déng nhu kiém soat théng ké qua trinh hodc
cdc yéu cdu cla hé théng vé cac ddi tugng cé yéu cau nghiém ngat vé an toan.

8.4.4 Danh gla trudc hgp déng

Viéc danh gia hé théng chat lugng cia bén cung img theo TCVN ISO 9001, TCVN SO 9002 hay TCVN
ISO 9003 va khi thich hop, ca viéc danh gia cac yéu cdu bé sung thugng duoc tién hanh trudc hgp déng
dé xac dinh kha nang cua bén cung ung théda man cac yéu cdu. Trong nhiéu trudng hop, viéc danh gia
do khach hang truc tiép thuc hién.
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8.4.5 Danh gia sau khi hgp déng dugc ky

Viéc chung minh tiép theo hé théng chét lugng cua bén cung img sau khi ky hop déng cé thé dat duoc
bang hang loat danh gia chét lugng do khach hang, dai dién cua khach hang hoac bén thir ba duoc
khach hang déng y tién hanh.
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Phu luc A
(Qui dinh)
Thuat ng( va dinh nghia lay tir TCVN 5814-1994 (1SO 8402:1994)

A.1 Chaét lugng: Tap hop cac dic tinh cla mot thuc thé co lién quan dén kha nang cla thuc thé dé
thoa man nhimg nhu ¢4u d4 néu ra va nhu c4u tiém an.

Chu thich

18 Trong mdi truémg ¢6 hop déng hoéc trong mai truong da dugc thé ché hoa, nhu trong linh vuc an toan hat

nhan thl cac nhu cdu dugc qui dinh, tréi lai trong cac méi truding khéc cac nhu c4u tiém 4n c&n dugc tim ra va xac
dinh.

19 Trong nhidu trudng hop, nhu cdu co thé thay déi theo thai gian; do vay cdn c6 viéc xem xét dinh ky cac yéu
cdu chét luong.

20 Céc nhu céu thudng duoc chuyén thanh cac dac tinh vai chun cur qui dinh. Nhu c4u co thé bao gém, vi dy
nhu c&G khia canh vé tinh nang sur dung, tinh dé sir dung, tinh tin c&y (tinh sdn sang, dd tin cay, tinh thuan tién
bao dudng), an toan, mai truéng, kinh ta, thdm my.

21 Thuét nglr "chat lugng” khdng ding mét minh dé bidu thi mic d6 hoan hde theo nghia so sanh, cing nhu
khéng ding theo nghia dinh luong d& danh gia k¥ thuat. D& bigu thi cac nghfa nay cdn sU dung thém tinh tir chi thi
tinh ch&t. Vi du cé thg dung cac thuét ngir sau:

a) “chét lugng tuong ddi” khi cac thuc thé dugc phan hang mét cach tuong déi theo medd hoan hdo hoac
theo nghia so s&nh (khdng 14n vdi cap);

b) “"mic chét luong” theo nghia dinh lugng (nhu duoc dung trong 18y mAu nghiém thu) va "thang chét luong”
khi ti€n hanh d4nh gia ky thuat chinh xAc.

22 Viéc dat dugc chét luong théa man lién quan dén tat ca cac giai doan cla mdt vong chét lugng. D& nhan
manh, doi khi phai x4c dinh riéng rd sy déng gép viao chét lugng clia cac giai doan khac nhau, vi du, chét lugng do
x&c dinh nhu c4u, chat lugng do thiét k§ san phim, chat lugng do phu hap v6i qui dinh, ch&t luong do bao dudng
san phdm trong sudt chu trinh séng cla né.

23 Trong mot s& tai lidu, chat luong dugc coi la “phi hop véi si dung” hay "phiu hap véi muc dich" hay "su thao
man khach hang" hoac "su phil hap vdi cac yéu c4u”. Nhimg didu nay chi bi§u hidn mét s6 mat cla chat lugng da
dinh nghia ¢ trén.

A.2 Chinh sach chét lugng: Y d8 va dinh hudng chung vé chit luong ctia mét 18 chic do lanh dao
cao nhat chinh thic dé ra.

Cha thich 24  Chinh sach chét luong l1a mét bé phan clia chinh sach chung va dugc lanh dac cao nhit phé
duyét.
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A.3 Quan Iy chat lugng: Toan bd nhimg hoat dong cla chuc nang quan ly chung xac dinh chinh sach
chat luong, muc tiéu va trach nhiém cing nhu viéc thuc hién chung théng qua cac bién phap nhu lap ké
hoach chat iugng, kiém soat chit Iugng, dam bao chat lugng va cai tién cha: luong trong khuén khd hé
thdng chat luong.

Chu thich

25 2Quan ly chél luong la trach nhiém cla tat ca cac cip quan Iy nhung cAn phai ducs lanh dao cao nhat chi dao.
Vidc thuc hién cong tac quan Iy chat lugng lién quan dén moi thanh vién trong té chic

26 Trong quan ly chéit lugng cin xét d&n khia canh kinh t&.

A.4 ¢ théng chéat lugng: Co cdu té chirc, thu tuc, qua trinh va cac ngubn luc c4n thiét dé thuc hién
quan Iy chét lugng.

Chu thich
27 Hé théng chél iugng cén di muc cén thiét dé dat dugc cac muc tidu chat luong.

28 Hé thong chat lugng cla mét t8 chirc dudc thiét ké trudc hét d& Gap tmg nhu cAu cuan Iy néi bs cla t6 chirc
do N6 rdng hon cac yéu clu cla mot khach hang cu thé, 1a ngudi chi danh gi4 phén c. : hé théng chét luong co
lie- quan dén minh.

2¢  B6i vai muc dich danh gid chét lugng bét buéc hoac theo hgp déng, co thé doi hoi p° & chuing minh viéc thuc
hi:n cac y8u t8 xac dinh cla hé théng chét lugng.

A.5 Kiém soat chat lugng: Nhimg hoat déng va k¥ thuat co tinh chat tac nghiér duoc sir dung nham
dap Ung cac yéu cau vé chat lugng.

Chu thich
50 Kiém soat chat luong bao g&m nhimg hoat dong va kj thuat ¢ tinh tac nghiép nham i6ng thai theo ddi mot

Gua trinh va loai tr nhimg nguyén nhan cia hoat déng khéng thod dang & moi giai doan ¢ ia vong chat lugng d8
dat hidu qua kinh té.

31 Mét s6 hoat d6ng kiém soat chét lugng va dam bao chét luong c6 lién quan vdi nhau,

A.¢  Dam bao chét lugng: Toan bd cac hoat ddng c6 ké hoach va hé théng duo: ti€n hanh trong hé
the 1g chat lugng va dudc chimg minh la di mic cén thiét g€ tao sy tin twdng thoa ang rang thuc té sé
da; (mg cac yéu clu vé chét luong.

>ha thich
32 Dam bao chélt lugng nham cd hai muc dich ndi bé va voi ban ngoai:

a) dam bao chat lugng ndi bd: trong mét td chic, dam bao chét luang tao lang tin cho anh dac;
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b) dam bao chéat luong vdi bédn ngoai: trong tinh hudng hop déng hoac nhimg tinh hudng khac, dam béo chal
luong tao long tin cho khach hang hoac nhimg ngudi khac.
33 MOt so hoat dong kiém soat chalt luong va dam bao chét luong ¢o lidn quan vdi nhau.

34 N&u nhimg yéu cdu vé chat lugng khdng phan anh ddy di nhimg nhu c4u clia ngudi sir dung thi videc dam bao
chdt luong c6 thé khdng tao duoc long tin thoa dang.

A.7 Caitién chat lugng: Nhimg hoat ddng dugc tién hanh trong toan t chirc nham nang cao hiéu qua
va hiéu sudt cla cac hoat dong va qua trinh dé tao thém Igi ich cho ¢a td chirc va khach hang cta té
chuc do.

A.8 San pham: Két qua cla cac hoat déng hoac qua trinh.
Chu thich
35 San phdm co thé bao gém dich vu. phan cimg, vat liéu qua ché bidn, phan mém hoac 18 hap clia chung.

36 San phdm co thé Ia hGu hinh (vi du cac bd phan I4p ghép hoac vAt lidu da qua chd bién) hoac vo hinn (vi du
Kién thic hoac cac khai miém) hay két hop cla ching.

37 San phdm co thé 1& 26 chd dinh (vi du cung cip cho khach hang) hoac khéng cd chu dinh {vi du chat ¢ nhidm
hoac két qua khdng morg mudn).

A.9 Dich vy: Két qua tao ra do cac hoat dong trong tiép xuc giira bén cung cdp va khach'hang va do
cac hoat déng néi bd cua bén cung cdp dé dap ang nhu cdu cla khach hang.

Ch thich

38 Bén cung Ung hoac khach hang cd thé ¢ nguéi dai dién hay dung phuang tién trong tiép xuc.

39 Céac hoat dong cua khach hang trong tidp xuc vdi bén cung cp cé thé 1a ¢t ydu cho viée cung c&p dich vu.
40 Viéc cung cdp hoac su dung san phdm hiu hinh c6 thé 12 mot phan cda viéc cung cAp dich vu.

41 Mot dich vu c6 thé duoc gan lién vai viéc san xust va cung cip san phdm hdu hinh.

A.10 Khach hang: Ngudi tiép nhdn san pham cda bén cung (mg.
Cha thich
42 Trong tinh hueng hap déng, khach hang duoc goi 14 "nguén dat mua”.
43 Khach hang co thé, vi du. 'a nguo idu ding cudi cung, NQUa! s dung, Nqutt hudng I hoac ngudi dat mua.

44 Khacn hang co thé 1a treng néi b6 hoac ¢ bén rgoai td chuc.
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A.11 Ngusi (bén) cung tng: T6 chirc cung cdp san pham cho khach hang.

Cha thict

46 Bén cung img cb thé, vi du, la ngudi san xu&l, ngudi phan phéi, ngudi nhap khdu, ngudi 1ap réap hoac t6 chue
lam dich vi

47 Bén cung ung co thé 1a trong ndi bd hoac & bén ngoai t& chic.

A.12 Qua trinh: Tap hgp cac nguén luc va hoat dong cé lién quan véi nhau dé bién ddi d4u vao thanh
diu ra.

Chu thich 48 Cac nguén Iyc c6 th§ bao gém nhan lyuc, tai chinh, co s& ha t4ng, trang thist bi, k¢ thuat va
phuang phap.

31



TCVN ISO 9000-1 : 1996

Phu luc B
(Tham khao)

Céc yéu té cla san pham va qua trinh

B.1 Muyc dich

Céc déc tinh cla san phdm va qua trinh ¢6 vai trd quan trong trong viéc ap dung bd tiéu chudn TCVN
ISO 9000. Phu lyc nay nhdn manh mét sé yéu t6 cla san pham va qué trinh cén duoc xem xét, vi du:

a) ldnh dao bén cung {mg xem xét d& phuc vu cac muyc dich quan Iy ch&t luong, kni lap ké hoach
tiép can va ma rong viéc thyc hién mot yéu 18 cla hé thdng chat luong (xem 7.1);
b) cac chuyén gia danh gid xem xét, khi Iap k& hoach danh gia ctia bén tha nhat, cla Hén tha hai va
cua bén thu ba (xem 4.9.3);

¢) bé#n zung ing va khach hang clng xem xét ki iva chon va/hoac sua dai bo sung cac yéu ciu
cua he tndng chat lugng cho hop déng hai bén (xem 8.4).

Chu thich 49 Trong ISOC 9000:1987 (TCVN 5200-1994) cac yéu t8 nay chi dua ra hudng din cho muc Jic» ¢).

B.2 Cacyeutd

a) Do pnuc tap cua thiét ké

Yéu 1¢ nay dé cap dén do phuc tap cua thiét ké san pham cing nhu thiét ké cac qua '-irh san xuat
va hé iro néu ching cén phai thiét ké hoac néu ban thiét k& can phai thay déi dinh ky.

b) Do hoan thién va dn dinh cua thiét ké san pham

Yéu 16 nay dé cap dén mirc d thiét ké san pham t8ng thé da duoc biét va dugc chirg minh hoic
bang thir nghiém tinh nang sir dung hoac bang kinh nghiém thuc té.

¢) Do phic tap coa qua trinh san xuat
Y& 16 nay dé& cap dén:
1) khanang cd duoc cac qua trinh san xuat da duoc xac nhan;
2) nhu cdu dé phat trién cac qua trinh mai:
3) so luong va su khac nhau cua cac qua trinh cdn yéu ciu;
4) tac déng cua mét (hay nhidu) qua trinh dén tinh nang st dung cla san pham:

5) nhu cdu dé€ kiém soat qua trinh.
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d) Cac dac tinh cua san pham

Yéu 16 nay dé cap dén dd phuc tap cla san pham, s6 lugng cac dac tinh ¢b lién quan véi nhau va
mdi dac tinh cé quan trong ddi vdi tinh nang s dung khong.

e) DO antoan san pham
Yé&u 16 nay dé cap dén rli ro xay ra hong héc va hau qua cla hong héc.
f) Tinh kinh 1&

Yéu t6 nay dé cap dén chi phi cla cac yéu t6 néu trén, ddi vdi ca bén cung ing va khach hang, so v6i
rli ro vé& chi phi do sir khéng phi hgp trong san phim.
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Phuluc C
(Tham khao)

Gia tang sé lugng tiéu chuan

B tiéu chudn TCVN ISO 9000, dic biét cac tiéu chuan dung cho hap déng, danh gia va chimg nhan
TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003, dang duouc sur dung rdng rai trén thé gidi trong
nhiéu khu vuc céng nghiép/kinh té cho san pham cla tat ca bén nhém san pham. Céac so dé khac nhau
dugc phat trién cu thé cho cac khu vuc cong nghiép/kinh té riéng biét.

Diéu quan trong la phan biét cac so dé &p dung khong thay ddi bo tiéu chuidn TCVN 1SO 9000 vdi cac
so dé lién quan tdi cac tiéu chudn nay da duoc dia phuong hoa. Néu bd tiéu chudn TCVN 1SO 9000 chi
la hat nhan ctia cac tiéu chuan cd géc tir dé nhung da duwc dia phuong hoa nhung khac vé ndi dung va
cdu tric so vai bo tiéu chuan TCVN ISO 9000, thi s& hdu nhu khdng ¢b tiéu chudn hoa chung toan thé
gioi. Sy gia tang sd luong tiéu chudn va cac yéu cdu khang nhat quan vai nhau, mét 14n nira, ¢é thé han
ché thuong mai trén thé gidi.

Biéu thuan loi 1a cac khuynh huong thi truong toan cdu hién nay dang huong nhiéu ngudi st dung tiéu
cnuan tai viéc thira nhan mang tinh chién luge 1a ho cdn phai va nén tuan theo cac tiéu chudn quéc té.
C4c tidu chudn TCVN ISO 9000 va cac ké hoach soat xét tiép tuc nham dua ra pham vi ap dung, néi
dung va dd linh hoat cén thiét dé dap ung cac nhu cdu cua thi truong hién tai va thi truong mdi moét cach
dung lac.

Hinh C.1 thé hién theo hinh thic bang ma céac hoat déng ap dung tiéu chudn dudc goi ¥ cho timg ving
trong s6 bén vung ap dung nam trong linh vuc quan Iy chat luong va dam bao chat luong. Moi danh gia
va hé théng chung nhan cua bén thu ba cdn hoat dong theo cac thu tuc tuan thd hoan toan theo cac tiéu
chudn, huong dan va qui tac theo yéu cdu vé cong nhan quéc té 1an nhau viéc ching nhan hé thing
chat lugng.
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VUNG AP DUNG

HOAT BONG Qués té Da quéc gia Gilibe e Khu vue
AP DUNG (toan cau) (khu vueg) 2 cong nghép/kinh té
Xay dung cac tibu chuan Hoan toan khéng khuyén khich
vé "yéu cau” TR i
Cac hoat

Xay dung céc liéu chuln dgngieninh e S
vé "huong dan” Cac hoat dong bé sung
Tao thuan lgi cho viéc Cachoot M,

; ’ ? ¢ hoat don
ap dung tiéu chu&n b8 sung . Hoat déng chinh

Hoal dong danh gia va
hé théng dang ky hoac
chap nhan cla bén thir hai

Hoat dbng danh gia va
hé théng dang ky/chimg nhan
cua bén thirba

Hién tai
khéng

thuc té

Céac hoat
dong chinh

Hoat dong duoc
nhin nhin

Khong khuyeén khich

Hinh C.1 - Bang vé cac hoat dong di véi cac tiéu chuan dam bao chét lugng
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Phu luc D
(Tham khao)

Danh muc tra ctru sé diéu theo chu dé tuong ung

» = Yéu cdu toan dién
O = Khéng toan dién bang yéu cau treng TCVN 1SQ 9001 va TCVN ISO 9002
X = Hién chua ¢o

Dam bao chat lugng val bén ngoal Hutng dan
Cac yéu cau Huong dan Tén diéu quan ly CL | Dan dutng
TCVN iSO TCVN ISO TCVN ISO ap dyng trong TCVN ISO 9001 TCYNISO | TCVNISO
9001 9002 9003 ISO 9000-2 9004-1 9000-1
4.1 » . @] 4.1 Trach nhiém cua lanh |4 4.1;42;
dao 4.3
42 . (@] 4.2 Hé thdng chat luong 5 4445
4.8
43 = . - 4.3 Xem xét hop déng X 8
44 » X X 4.4 Kiém soat thiét ké 8
45 « . . 45 Kiém soat sé liéu va tai|5.3: 11.5
liéu
46 = . X 46 Mua 9
47 = . . 4.7 Kiém soat san pham | X
cung cap cho khach
'hang
48 = ' @) 4.8 Xac dinh va truy tim 11.2 5
nguén gdc san pham
49 = . X 49 " |Kiém soat qua trinh 107 11 4647
410+ . 0 4.10 Kiém tra va thu nghiém |12
411 | . . 411 |Kiém soat viec kim |13
'. |tra, do luong va dung
cu thu
412 . . 412 Trang thai kiém trava |11.7
tha nghiém
413« . o) 413 Kiém soat san pham |14
khéng phu hop
414 = . 0 414 Hoat dong khac phuc | 15
va phong ngua
415 = . . 4.15 Xur ly, luu kho, bao goi, |10.4;
bao quan va giao hang |16.1; 16.2
416 . (o) 4.16 Kiém soat hd so chat |5.3; 17.2;
luong 17.3
417 = . 0 417 Danh gia chét luong 5.4 4.9
nodi bd
418 . (@] 4.18 Dao tao 18.1 54
419 = . X 419 Dich vu ky thuat 16.4
420« - 0] 4.20 Ky thuat théng ké 20
Tinh kinh té ctia chat |
| luong
an toan san pham 19
Maketing |7
Ky hiéu:
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Phu luc E
(Tham khao)

Thu muc

ISO 9000-2:1993, Cdc tiéu chudn vé quan ly chat lugng va dam bdo chét lvong — Phén 2: Hudng
dén chung dé 4p dung 1SO 9001, ISO 9002 va ISO 9003.

ISO 9000-3:1991, Cdc tiéu chudn vé quan ly chat iuong va dam bdo chét luong — Phén 3: Hudng
dén dé 4p dung ISO 9001 cho phét trién, cung cap va luu gilr phdn mém.

ISO 9000-4:1993, Cdc tiéu chuan vé quén ly chét Iuong va dadm bdo chét luong — Phan 4: Hudng
dén cho quén ly chuong trinh d6 tin céy.

TCVN ISO 8001:1996 (ISO 9001:1994), Hé thong chat lwong — M6 hinh dam bdo chat luong
trong thiét ké, trién khai, sn xudt, lap dat va dich vu ky thuat.

TCVN ISO 9002:1996 (ISO 9002:1994), Hé théng chét luong — M6 hinh dam bao chéat luong
trong sén xudt, lap dat va dich vu ky thudt.

TCVN ISC 9003:1996 (ISO 9003:1994), Hé€ théng chat luong — MG hinh dam bao chét luong
trong kiém tra va thir nghiém cudi cung.

TCVN ISO 9004-1:1996 (1ISO 9004-1 :199:4), Quan Iy chat luong va cédc yéu t6 cda hé théng chat
luong — Phan 1: Hutoing dan chung.

TCVN ISO 9004-2:1995 (1SO 9004-2:1991), Quan ly chat luong va céc yéu t6 cla hé thdng chét
lvgng — Phan 2: Hudng dan cho dich vu.

TCVN ISO 9004-3:1996 (SO 9004-3:1993), Qudn Iy ch4t lugng va cdc yéu 16 cua hé théng chat
luvgng — Phan 3: Huting dén cho vét liéu qua ché bién.

TCVN I1SO 9004-4:1996 (ISO 9004-4:1993), Quin ly chat lugng va cdc yéu 16 cia hé théng chat
luong — Phan 4: Huong dan cdi tién chét luong.

TCVN 5950-1:1895 (ISO 10011-1:1990), Huting d4n danh gid hé thong chat lugng — Phén 1:
Danh gid.

TCVN 5950-2:1995 (1SO 10011-2:1991), Huting ddn ddnh gid hé théng chét luong — Phan 2: Céc
chudn muyc vé trinh dé déi véi chuyén gia dénh gid hé théng chét luong.

TCVN 5950-3:1995 (1SO 10011-3:19981), Hudng dan danh gid hé théng chat luvong — Phén 3:
Quan Iy chuong trinh dédnh gid.
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[14] TCVN 6131 : 1996 (ISO 10012-1:1992), Yéu cdu didm bo chat luong cho phuong tién do — Phan
1: Hé théng xdc nhdn do ludng cho phuong tién do.

[15] TCVN 5951:1995 (ISO 10013:1994), Hudng ddn x4y dung sd tay chét luong.

[16] ISO/TR 13425: Hudng ddn Iva chon phuong phdp théng ké trong tiéu chudn hod va quy dinh ky
thuat.

[17] 1SO HANDBOOK 3:1989, Phuong phdp théng ké.
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