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L&i néi dau
TCVN ISO 10005 : 2007 hoan toan tuong dudng vdi ISO 10005 : 2005

TCVN ISO 10005 : 2007 do Ban ky thuat tiéu chudn TCVN/TC 176
Quén Iy chét lugng va dédm béo chét luong bién soan, Téng cuc Tiéu
chudn Do ludng Chat ludng dé nghi, B6 Khoa hoc va Céng nghé
cong bé.



TCVN 1SO 10005 : 2007
L&i gidi thidu

Tiéu chu&n nay nh&m dap (mg nhu cdu hudng din 1ap k& hoach cht lugng cho hoat déng quan Iy trong
hé théng quan ly chét lugng va hoat déng quan Iy doc Iap. Trong ca hai trudng hdp, ké hoach chat
lugng xac dinh cac yéu cau cu thé lién quan t6i qua trinh, san phdm, du an hoc hap ddng, phuong thirc
lam viéc va cac hoat déng hé trg viéc tao san phdm. K& hoach chat luong phai pht hop véi cac ké
hoach lién quan khac.

Viéc xay dung k& hoach chat lugng dem lai mét s Igi ich nhu gia ting su tin tudng déi véi viéc thuc
hién céc yéu cdu, ddm bao ki€m soat tét hon cac qua trinh cing nhu khuyén khich va hd trd cac hoat
dong lién quan. K& hoach chét Iugng con ¢6 thé gitip nhan ra céc cd hdi cai tién.

Tiéu chu&n nay khéng nhdm thay thé cac hudng dan trong TCVN ISO 9004:2000 hodc cac tai liéu qui
dinh khac. Khi viéc thuc hién du an ddi hdi lap k& hoach chét lugng, tiéu chudn nay cung cap su bd trg
cho cac hudng dan trong TCVN 1SO 10006:2007.

Véi mé hinh qua trinh trong hinh 1, hoach dinh hé théng quan ly chét lugng dugc 4p dung tdi toan bd
md hinh, tuy nhién k& hoach chét lugng chi &p dung cho quaé trinh tir yéu cdu khach hang téi qua trinh
tao san phdm, san phdm dén thod man khach hang.

Cai tién lién tuc hé théng
quan Iy chat lugng
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HINH 1: MO HiNH HE THONG QUAN LY CHAT LUUNG DYA TREN QUA TRINH



TIEU CHUiN QU6C GIA TCVN ISO 10005 : 2007
Xuat ban 14n 1

Hé thong quan ly chat lugng - Huéng dan 1ap ké hoach chat lugng
Quality management systems — Guidelines for quality plans

1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay cung cip hudng dan cho viéc thiét lap, xem xét, chap thuan, thuc hién va sla déi ké
hoach chét lugng.

Tiéu chudn nay cé thé ap dung cho cac t8 chirc da ho#c chua ap dung hé thdng quan ly chat lugng phu
hop véi tiéu chudn TCVN SO 9001:2000.

K& hoach chét luong cé thé dugc sir dung cho cac qua trinh, san phdm, du an ho3c hop ddng, bat ky
chling loai sé&n phdm nao (phan cimg, phan mém, dich vu va vét liéu dudc ché bién) ciing nhu bat cir
finh vuc céng nghiép nao.

Huéng dan nay tap trung chinh cho hoat dong tao san phdm va khéng phai 14 hudng dan 1ap ké hoach
cho hé thdng quan ly chat ludng clia t8 chitc.

Tiéu chudn nay l1a mét tai liéu huéng dan va khéng dugc s dung cho muc dich chimg nhén.

CHU THICH: P& tranh viéc 15p lai khong can thiét cum tir “qua trinh, san phdm, du 4an hay hop d8ng", tiéu chudn
nay st dung thuat ngir “d&i tugng cu thé” (xem 3.10).

2 Tailiéu vién dan

Céc tai lidu vién dan dudi day Ia rét can thiét cho viéc 4p dung tiéu chudn nay. D8i véi nhitng tai liéu
néu rd nam ban hanh, chi 4p dung cac ban dudc vién dan. D8i v&i nhimg tai liéu khéng néu rd nam ban
hanh, cdn ap dung cac ban mdi nhét clia tai liéu duoc vién dan (k& ca t&t ca cac b8 sung, slfa di néu
co).

TCVN ISO 9000 ; 2007 (ISO 9000 : 2005) Hé thdng quan ly chat lugng - Co sd va tir vung

3 Thuat ngir va dinh nghia

Tiéu chudn nay st dung cac thuat nglr va dinh nghia cé trong TCVN ISO 9000:2007 va cac thuat ngir
va dinh nghia dudi day. Mét s6 thuat nglr dugc trich dan truc ti€p tir TCVN 1SO 9000:2007, tuy nhién
cén luu y trong mét vai trudng hop ching dude luge bét hay bd sung thém.

3.1 Béng chimg khach quan

Dir liéu chimg minh su t3n tai hay su thuc clia mét diéu nao d6
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CHU THICH: Béng chimg khach quan cé thé thu dugc théng qua quan trdc, do ludng, thir nghiém hay cac
phuong tién khac.

[ TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.8.1)

3.2 Thi tuc/qui trinh

Céch thic cu thé 38 tién hanh mét hoat déng hay qué trinh (3.3)
CHU THICH 1: Thil tuc 06 thé dudi dang ti iéu hay khéng.

CHU THICH 2 Khi mét thil tuc dusdc 1ap thanh vin ban, thuding sl dung thuat ngi "th{i tuc thanh van" hay "thil tuc dang tai liéu”.
Taikéu chifa mot thil tuc cb thé goi la mdt "tai kbu vé thi tuc”.

[ TCVN ISO 8000:2007, dinh nghia 3.4.5]

3.3 Quatrinh

Tap hop cac hoat dong o6 lién quan 1n nhau hoic tuong tac dé bién ddi dau vao thanh dau ra

CHU THICH: Ché&p nhéan dinh nghia 3.4.1 TCVN 1SO 9000:2007 (khéng bao gém chu thich)
3.4 Sanpham
Két qua clia qua trinh (3.3)
CHU THICH 1: C4 bén chiing loai sin phdm chung nhét nhu sau;
- dich vu (vi du: van chuyén);
-mém (vi du: chuong trinh may tinh, tir dién);
- ciing (vi du: céc thiét bi cd khi);
- vat iBu duoc ché bign (vi du: ddu bdi tron).

Nhiéu san phim bao gdm céc thanh phan thubc céc loai san phdm khac nhau. Khi 6 m6t san phdm dugc goi 1 dich vu, clng,
mém hay vat liéu ché bién s& tuy thudc vao thanh phdn ndi trdi. Vi du: sn ph&m chao hang "xe hai" gdm san phdm ciing (vi du:
s3m I6p), vat u (vi du: nhién liéu),dung dich 1Am méat, san phdm mém (vi du: phan mém kiém soat dong co, s tay I4i xe), va
dich vu (Vi du: gidi thich van hanh do ngudi ban hang thue hién).

CHU THICH 2 : Dich vu |a ké qu clia it nhdt mét hoat ddng cdn dugc tén hanh tai noi tuong giao gilfa ngudi cung ng va
khach hang va thuting khong hiiu hinh. Vi dy, viéc cung cip mét dich vu ¢6 thé lién quan dén nhiing diéu sau:
- mdt hoat ddng thue hién trén mét san phdm hitu hinh do khéch hang cung c4p (vi du: slia xe hdi);

- mdt hoat ddng thuc hién trén mét sdn phdm khong cAm nhan bling xuc gidc do khach hang cung cap (vi du: khai thu
nhap d€ hoan thién thué);

- giao mét san phdm khéng hit hinh (Vi du; cung cp thong tin trong ngilr cAnh chuyén giao kién thirc);
- tao ra mét bdu khong khi cho khéch hang (v du: trong khéch san hay nha hang).

S4n phdm mém bao gém théng tin va thueing khdng hitu hinh, va c6 thé dubi dang phuong phap, cch chuyén giao hay thi
tye (3.2)
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NGi chung, san phém cling thung hilu hinh va iugng clia chiing 1A mét dc tinh dém dugc. VAt liéu qua ché bign thutng hiu
hinh va luong clia chiing la dic tinh ién tuc. San phdm ciing va vét lidu qua ché bign thudng dutic goi k hang hod.

[ TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.4.2]
3.5 Duan

M&t qua trinh (3.3) don nhdit, gdm mét tap hop céc hoat ddng cb phéi hop va duge ki€m sodt, cb thdi han bt ddu
va két thic, dugc tién hanh dé dat duoc mét muc tiéu ph hgp véi cac yéu cau qui dinh, bao gdm ¢ c4c raing buoc
vé thdi gian, chi phi va nguén luc

CHU THICH 1: Mt du an riéng 1& 6 thé 1 mét phan clia mét cd cdu du an kén hon.

CHU THICH 2: Trong mét s duf &n, cac muc tiéu duc chinh ly lai va cac dic tinh ciia san phdm dude xac dinh din dén khi én
hanh du4n.

CHU THICH 3: Két qua clia mét duran cb thé 1 mét hay mét s8 don vi san pham (3.4).

[ TCVN 1SO 9000:2007, dinh nghia 3.4.3]

3.6 Hé thong quan ly chét lugng

Hé thong quan Iy @& dinh huting va kiém soat mét t8 chiic vé chét luong.

[ TCVN ISO 9000:2007, dinh nghta 3.2.3]

3.7 Muc tiéu chét luong

Piéu dinh tim kiém hay nh3m t&i c6 lién quan d&n chét luong.

CHU THICH 1: Cac muc tiéu chat luing néi chung can dua trén chinh sach chat iong clia t8 chite.
CHU THICH 2: Cac muc tiéu chét Iugng ndi chung duc qui dinh cho cac bd phan va céc cp tuong (ng trong 15 chitc.
[ TCVN ISO 9000:2007, dinh nghia 3.2.5]

3.8 Ké hoach chat lugng

Tal liéu qui dinh cac qua trinh (3.3), thii tuc/qui trinh (3.2) va ngudn It kém theo ngusi chiu trach nhiém va thdi
gian thue hién dé dap (ng céc yéu cdu clia mét dyr4n (3.5), san pham (3.4), qua trinh hay hop dong cu thé.

CHU THICH 1: Céc théi tuc/qui trinh ndy thuting bao gém thil tuc 88 cip dén cac qua trinh quén Iy chét luong va qué trinh tao
sén phim.

CHU THICH 2: Mt k& hoach chét luong thuting vién dn 6&n s tay chat Iuong hay ti cac tai liéu thil tuc/qui trinh.
CHU THICH 3: Mt ké& hoach chét iugng thuting i mét trong nhilng két qua clia hoach dinh chét luong.
3.9 Hoso

Tai liu cong bS cac két qué dat duoc hay cung cap biing chimg vé cac hoat dong dugc thue hién

CHU THICH: Ch&p nhan dinh nghia 3.7.6 TCVN ISO 9000:2007 (khéng bao gém ch thich)
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3.10 D3i tugng cu thé

Péi tugng clia k& hoach chat lugng (3.8)

CHU THICH : Thuét ngir ndly dugc sif dung € tranh viéc ip lai khdng can thiét cum tir “qué trinh, san phdm, du an hay hap
dong’

4 Xay dung ké hoach chit lugng

4.1 Nhan biét nhu cdu lap ké hoach chat lugng

T8 chic phai nhan biét nhu cau lap k& hoach chét lugng. Viéc lap k& hoach chét Iugng cé thé rat hitu
ich va can thiét trong mét s6 trudng hop, vi du nhu;

a) D& chira cach thirc 4p dung hé théng quan ly chat Iugng clia t8 chifc trong mét déi tudng cu thé;
b) Dé dap (g cac yéu cdu clia khach hang hay yéu cdu ché dinh;

c) Trong hoat ddng phat trién va xac nhan gia tri sir dung ciia san pham mdi hoic qua trinh;

d) D& chimg minh céch thifc cac yéu cdu chét Iugng dugc thuc hién (ndi bd va/hodc bén ngoai);

e) D&t chlc va quén ly cac hoat ddng nham dat dugc cac yéu cu va muc tiéu chit lugng;

f) D& t8i uu héa viéc sif dung cac ngudn Iuc trong viéc dap (mg cac muc tiéu chét luong;

g) D& giam thiéu cac sai I6i clia viéc khong dat dudc cac yéu ciu chét luong;

h) Lam co sd cho hoat ddng theo di va danh gia su phi hop véi cac yéu cu chét lugng;

i) Khi khéng c6 mét hé théng quan Iy chét lugng duge vin ban héa.

CHU THICH : Véi d6i tuong cu thé, c6 thé o6 hoiic khdng c6 nhu ciu 1p k& hoach chét Iuong. Mét t8 chitc da cb hé théng quén
Iy chét luong c6 thé da bao ham trong dé tt ¢ cac nhu ciu Iap k& hoach chat luong, t8 chitc khi d6 c6 thé quyét dinh viéc nén
hay khing nén lap mét ké hoach chét iuong tach biét

4.2 P&u vao cua ké hoach chat lugng

Khi t8 chifc da quyét dinh xay dung k& hoach chét luong, t8 chlic phai nhan bidt t&t ca cac ddu vao
chudn bi cho viéc lap k& hoach chét Iuong, vi du nhu:

a) Cac yéu cau vé déi tuong cu thé;

b) Céac yéu cdu cho ké& hoach cht lugng, ké c4 cac yéu cdu cla khach héng, yéu cau ché dinh va
cac qui dinh clia nganh céng nghiép;

c) Cac yéu cdu clia hé thdng quan ly chét lugng clia td chirc;
d) Bénh gia sai I6i vé d6i tuong cu thé;

e) Céc yéu cdu ciing nhu sy s8n ¢c6 clia cac ngudn Iuc;

10
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f) Théng tin vé nhu ciu clia nhilng ngudi tham gia thuc hién cac hoat dong trong k& hoach chat
lugng;

g) Thong tin vé nhu ciu cda nhimg bén quan tam khac sé slf dung ké hoach chat lugng;
h) Céac ké hoach chét lugng lién quan;

i) Cac ké hoach khac, vi du: k& hoach du an, ké hoach méi trudng, ké hoach sifc khde va an toan,
ké hoach an ninh va quan ly thong tin.

4.3 Pham vi clia k& hoach chat lugng

T3 chlc phai xac dinh nhimg van @é thudc pham vi clia k€ hoach chat lugng va nhimg van dé thudc
pham vi clia nhimg tai liéu khac tranh viéc qui dinh tring 1&p khong can thiét.

Pham vi cGa k& hoach chat lugng phu thudc vao mét s nhan t8, bao gém:
a) Cac qua trinh va dic tinh chat Iudng riéng biét clia ddi tudng cu thé, va do vay sé phai dudc bao
goém;
b) Cac yéu cau clia khach hang hay cac bén quan tam khac (ca noi bd va bén ngoai) déi véi cac

qua trinh khéng phai 1a qua trinh d4c trung riéng biét clia déi tuong cu thé nhung lai cdn thiét dé
¢ thé tin tudng réng cac yéu cau sé dudc dap Ung;

¢) Muic dé hd trg clia hé théng quan ly chét lugng duge van ban hda doi véi ké hoach chat lugng.

Khi cac thi tue/ qui trinh quan Iy chét lugng khdng dudc thiét lap, co thé sé can thiét phai xay dung
ching d@é hd trg cho ké hoach chét lugng.

S& hiu ich khi xem xét pham vi clia k&€ hoach chat lugng cung véi khach hang ho#c cac bén quan tam
khac, vi du nhu sé lam thuan Igi hon cho viéc sif dung ké hoach chat ludng trong hoat dong giam sat va
do ludng.

4.4 Chuan bj k& hoach chit lugng
4.41 Khdi ddu

Phai xac dinh rd ngusi chiu trach nhiém chudn bi k& hoach chat luong. Khi chudn bi k& hoach chat
Iuong phai c6 su tham gia cGia nhimg ngudi cé lién quan téi déi tuong cu thé, bao gém ca nhimg ngudi
bén trong cling nhu bén ngoai té chifc (néu thich hop).

Céc hoat déng quan ly chat lugng dugc ap dung cho d6i tugng cu thé phai duge xac dinh va néu can
thiét phai dudc 1ap thanh van ban khi chudn bi ké hoach chat lugng.

4.4.2 Vin ban hoa k& hoach chit lugng

K& hoach chat lugng phai chi ra cach thic cac hoat dong sé dudc thuc hién, ké ca hoat dong dugc thuc
hién truc tiép hay hoat ddng tién hanh theo thd tuc/qui trinh dudc van ban hoa phi hop hodc theo qui
dinh cla cac tai liéu khac (vi du: ké hoach du an, huéng dan cong viéc, ban kiém tra, chuong trinh (g

11



TCVN ISO 10005 : 2007

dung may tinh). Khi cac két qua thuc hién cé nhitg sai léch so vdi hé thdng quan ly cla t8 chirc, két
qua nay phai dudc danh gia xem xét va quyét dinh chap nhan.

Phan 16n cac tai liéu can thiét c6 thé da co trong cac tai liéu hé thdng quan ly chat lugng clia td chifc,
bao gdm ca sd tay chét lugng va céac thl tuc/ qui trinh dudc van ban hoa. Cac tai liéu nay can dugc
chon lua, chap nhan hoac/va sra déi b3 sung. K& hoach chat luong phai chi ra cach ap dung cac thi
tuc/qui trinh dugc van ban hoa cla t8 chlc, cac sita ddi bd sung hodc cac thi tuc/qui trinh riéng trong
ké hoach chét lugng.

Ké& hoach chét luong c6 thé |4 mét phan clia (cac) tai liéu khac, vi du ké hoach chét lugng du an thudng
nam trong ké hoach quan ly du an (xem TCVN [SO 10006:2007).

4.4.3 Trach nhiém

Té chitc phai xac dinh va théng nhét vé vai tro, trach nhiém va nghia vu trong néi bé té chifc ciing nhu
véi khach hang, ca quan quan Iy va cac bén lién quan khac khi chudn bi k& hoach chat luong. Quan Iy
viéc thuc hién k& hoach chat lugng phai ddm bao nhimg ngudi néi trén nhan thifc rd cac muc tiéu chat
lugng va bat ky van dé chét lugng cu thé nao hay cac yéu cau kiém soat clia ké hoach chét lugng.

4.4.4 Tinh nhat quan va tuong thich

Noi dung va hinh thitc clia ké hoach chét Iugng phai phi hdp véi pham vi clia ké hoach chat ludng, cac
dau vao cling nhu nhu cau clia ngudi sir dung k& hoach. Mic dd chi tiét trong ké hoach chat lugng phai
phu hop vdi bat ky yéu cau da thoa thuan véi khach hang, cac phuong phap hoat déng clia t chifc va
su phifc tap trong cac hoat dong sé phai dugc thuc hién. Nhu cdu vé su tuong thich vdi cac ké hoach
khac phai dugc xem xét.

4,45 Ciu truc va cach trinh bay

K& hoach chat lugng cé thé dugc trinh bay theo nhiéu cach thitc khac nhau, vi du: mé ta duéi hinh thirc
cau chi, bang biéu, tai liéu dang ma tran, ban dé cac qua trinh, Iuu d8 céng viéc hoic dudi dang mét s6
tay. B4t ky hinh thifc nao hoc t8ng hop cac hinh thic déu cé thé duoc sif dung dudi dang ban dién tlr
ho#c ban in gidy.

CHU THICH : Vi du vé ké hoach chét luong dutc cung cp trong phu luc A.

K& hoach chét lugng cé thé dugc phan chia thanh mét s6 tai liéu, mai tai liéu;chifa dung mét khia canh
khac biét clia k& hoach, Viéc kiém soat su tuong tac gilfa cac tai liéu khac nhau can phai dudc xac dinh
rd. Vi du vé cac khia canh néu trén c6 thé bao gdm: thiét k&, mua hang, san xust, kiém soat qua trinh
hay cac hoat déng dic trung (nhu thir nghiém ch&p nhan).

M6t t3 chirc c6 thé mong doi chudn bi mét k& hoach chét lugng phis hop véi cac yéu cau cia tiéu chudn
TCVN ISO 9001. M6t ma tran tham chiéu véi muc dich hudng dan dudc cung cap trong phu luc B.

12



TCVN ISO 10005 : 2007
5 Noi dung cta ké& hoach chat lugng
5.1 Khai quat

Khéng dugc xem cac vi du va ndi dung liét ké néu trong phdn nay la da bao ham day dd hay dinh ra
gidi han cho mét k& hoach chét lugng.

K& hoach chat lugng cho mét déi tugng cu thé phai bao gém cac néi dung dugc xem xét dudi day néu
thich hop. Mét s6 néi dung trong huéng dan nay cé thé 1a khéng phi hop dé ap dung, vi du nhu khi t3
chirc khdng c6 hoat ddng thiét k& va phat trién.

5.2 Phamyvi
Phai néu rd pham vi trong k& hoach chat Iugng. Pham vi nay phai bao gém:
a) Mot théng bao don gian vé muc dich va cac két qua mong ddi vé déi tuogng cu thé;
b) Cac khia canh ciia d8i tugng cu thé sé dugc ap dung, bao gém ca cac gidi han ap dung:

¢) Tinh trang cGa cac gia tri (vi du: kich thudc, dai nhiét 4o, cac diéu kién thi trudng, nguén Iuc
s&n cb hodc tinh trang chimg nhan clia hé théng quan Iy chat luong).

5.3 Dirliéu dau vao cia ké hoach chat lugng

Viéc mé ta hay liét ké cac dau vao clia k& hoach chat lugng c6 thé 1a can thiét nham tao thuan Igi cho
viéc 1ap k& hoach (xem 4.2), vi du nhu:

- Céc tai liéu dau vao lién quan t8i ngudi sif dung k& hoach chat Iuong;
- Kiém tra tinh gan két cac tai liéu ddu vao trong sudt qua trinh duy tri k& hoach chét lugng;

. Nhén biét nhimg thay ddi clia cac tai liéu ddu vao tir d6 c6 thé ddi hdi phai xem xét lai ké
hoach chat lugng.

5.4 Muyc tiéu chat lugng

K& hoach chét lugng phai néu rd muc tiéu chat lugng va cach thic dé dat dudc muc tiéu cho ddi tuong
cu thé. Muc tiéu chét Iugng c6 thé dugc thiét Iap trong méi quan hé, vi du nhu trong méi quan hé véi:

. Cac dc tinh chéat lugng clia ddi tuong cu thé;
- Cac van dé quan trong trong viéc thod man khach hang va cac bén quan tam khac;
- Cac co hdi cai tién cong viéc.

Muc tiéu chét Iugng phai duac thé hién theo cach c6 thé do Iuang dugc.

5.5 Trach.nhiém lanh dao

K& hoach chét lugng phai xac dinh cac ca nhan trong té chirc, lién quan téi di tuong cu thé, chiu trach
nhiém vé cac hoat dong sau:
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a) Dam bao viéc 1ap k& hoach, thuc hién, kiém soét va gidm sat qua trinh clia cac hoat déng theo
yéu cdu clia hé théng quan ly ch&t ludng ho3ic hop ddng;

b) Xac dinh trinh tu va su tudng tac clia cac qua trinh c6 thé dugc ap dung véi ddi tuong cu thé;

¢) Théng tin vé cac yéu cau téi tat ca cac phong ban va bd phan chitc nang lién quan, t6i khach
hang va nha thdu phu clng nhu gidi quyét cac van dé mau thuan phat sinh gilfa cac nhém néu
trén;

d) Xem xét két qua clia cac hoat dong danh gia;

e) Co6 thdm quyén trong viéc dé nghi mién gidm cac yéu cau clia hé thdng quan ly chét lugng trong
t8 chirc;

f) Kiém soat cac hanh ddng khic phuc va phong nglta;

g) Xem xét va c6 thdm quyén thay di hoic diéu chinh k& hoach chét lugng.

C6 thé trinh bay dudi hinh thitc Iuu d8 cach thirc bao cao vé cong viéc khi thuc hién k& hoach chit
lugng.

5.6 Kiém soat tai lidu va dir liéu
D3i véi cac tai liéu va dif liéu ap dung cho déi tuong cu thé, ké hoach chat Iugng phai néu ré:
a) Céach thic nhan dang cac tai liéu va dir liéu;
b) Ngudi chiu trach nhiém xem xét va phé duyét tai liéu, dir liéu;
¢) Ngugi duge phan phéi tai liéu hosc kha ning sén sang duoc théng tin clia ho;
d) Cach thifc truy cap tai liéu va dir liéu.
5.7 Kiém soat hd so

K& hoach chét lugng phai chi rd cac loai hd so cdn ¢6 ciing nhu cach thitc duy tri hd so. Vi du hé so ¢
thé bao gém: xem xét thiét k&, kiém tra va thir nghiém, do ludng qua trinh, phiéu giao viéc, ban vé, bién
ban hop. Cac van dé dudi day can dudc xem xét:

a) Céch thic, dia diém va thdi han luu gilf ho so;
b) Céc yéu cau clia hgp ddng, qui dinh clia phap luat cling nhu cach thifcthda man ching;
¢) Phudng tién Iuu trir hd so (vi du ban in gidy ho3c phuong tién dién t);

d) Cach thirc x4c dinh va thda man cac yéu ciu vé tinh rd rang, an toan luu gilt, kha nang khoi
phuc, cach sdp x&p va kha ning bio mat;

e) Phuong phap sif dung dé dam bao kha ning sn cé clia hé so khi dugc yéu cu;
f) Céch thirc hd so dudc cung cdp cho khach hang;

g) Kha nang cung cap hd so dudi ngdn ngir khac, néu cé thé;
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h) Viéc hly bé hd sa.
5.8 Nguoén lyc
5.8.1 Cung cip nguén luc

K& hoach chét Iugng phai xac dinh rd s6 lugng cling nhu loai ngudn Iuc can thiét 38 dam bao ké hoach
dugc thuc hién thanh céng. Nguén Iuc c6 thé bao gdm: nguyén vat liéu, ngudn nhan luc, co sd ha tang
va mdi truéng cong viéc.

Khi bi giéi han vé ngudn Iuc, ké hoach chat Iuong can phai dua ra cach thifc thda man cac yéu cdu clia
du an, san pham, qua trinh ho3c hop déng.

5.8.2 Nguyén vat liéu

Khi nguyén vat liéu (ca nguyén liéu thd hay ban thanh phdm) phai c6 cac dic tinh xac dinh theo yéu
cdu, ké hoach chét lugng phai dua ra qui dinh (hay vién dan tdi) cac tiéu chudn can dat dudc.

5.8.3 Ngudn nhan luc

Khi ¢an thiét, k€ hoach chét lugng phai dinh rd cac yéu cau vé nang luc ca nhan cho cac hoat déng va
vi tri cdng viéc xac dinh trong déi tuong cu thé. K& hoach chét Iugng ciing phai xac dinh cac ndi dung
dao tao ciing nhu cac hoat ddng can thiét khac cho nhan vién.

Cu thé bao gdm céac ndi dung sau:
a) Nhu cdu vé nhan sy méi va viéc dao tao, hudn luyén;
b) DPao tao nhan su ¢ lam quen vdi phuong phap hoat dong mai;
Phat trién hoat ddng nhém va céc chinh sach khuyén khich, déng vién ciling phai dudc xem xét.

CHU THICH : N&ng e, tinh d6 clia nhan sy duge néu trong 5.13, hoat ddng dao tao khi sif dung k& hoach chat iong dugc
néu trong 6.2.

5.8.4 Co sd ha tdng va mdi truéng lam viéc

V6i d6i tugng cu thé, k€ hoach chét Iugng phai néu ré cac yéu cdu chi tiét lién quan téi san xuét hodc
cung cdp dich vu, khdng gian lam viéc, trang thiét bi va dung cu, thdng tin va cdng nghé thong tin, cac
hoat déng van tai va dich vu hd trg can thiét dé thuc hién thanh céng ké hoach.

Khi méi trudng lam viéc c6 anh hudng truc ti€p dén chét Iugng san phdm ho#c qua trinh, k& hoach chét
Iuong c6 thé can xac dinh cu thé cac d4c tinh clia mai trudng, vi du nhu:

a) Murc do bui trong khong khi déi véi mét cin phong sach;
b) M dd bdo vé ddi véi cac thiét bi nhay cam dién tir,
¢) Mirc do bao vé déi véi cac méi nguy hiém sinh hoc;

d) Mire nhiét @b cla I say;
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e) Muc d6 anh sang va thong khi.
5.9 Yéucdu

K& hoach chat lugng phdi qui dinh ho#c vién dan téi cac qui dinh vé yéu cau phai thuc hién vdi ddi
tuong cu thé. Mot md ta tém tét cac yéu cau, vi du dé cuong clia du an cb thé gilp ngudi sir dung hiéu
rd ndi dung cong viéc clia ho. Trong mét s trudng hop c6 thé cén 1ap danh muc ddy di cac yéu cau
dua trén céc tai liéu dau vao.

Véi déi tuong cu thé, ké hoach chat lugng phai qui dinh théi diém, cach thic va con ngudi thuc hién viéc
xem xét cac yéu cau. K& hoach chét lugng phai qui dinh cach thifc ghi nhan va luu hé so két qua viéc
xem xét, cach thic gidi quyét cac mau thuin hay khong rd rang clia cac yéu cau.

5.10 Trao ddi thong tin véi khach hang
K& hoach chét luong phai néu ré:
a) Ngudi chiu trach nhiém trao ddi thdng tin vai khach hang trong ddi tuong cu thé;
b) Cach thic trao déi thong tin;
c) Dia diém va phuong thitc lién hé d8i véi cac khach hang va chlc ning cu thé;
d) Hé so luu gitt;
e) Qua trinh xtf ly khi nhan duoc y kién (khen hoZc phan nan) ctia khach hang.
5.11 Thiét ké va phat trién
5.11.1 Qua trinh thiét k& va phét trién
K& hoach chét lugng phai qui dinh ho#c vién dan t6i cac qui dinh vé k& hoach thiét k& va phat trién.

Khi thdy thich hop, k& hoach chat Iugng phéi tinh dén viéc qui dinh 4p dung cac luat, tiéu chuan, qui
dinh, d%c tinh chat luong va cac yéu cau ché dinh. K& hoach chét luong ciing phai xac dinh cac chudn
muc chdp nhan cho ddu vao va diu ra clia hoat dong thiét k& va phat trién clng nhu cach thic, giai
doan va nhan su xem xét, kiém tra va xac nhan dau ra clia hoat déng nay.

Thiét ké va phat trién 1& mét qua trinh phic tap, huéng dan cho hoat déng nay phai dudc tim kiém tif
cac ngudn thich hop, ké ca tu thli tuc/ qui trinh thiét k& va phat trién cla t8 chitc.

CHU THICH : TCVN ISO 9004:2000 cung c4p huting dAn chung cho qué trinh thiét k& va phét trién. ISONEC 90003 cung cip
huong din cu thé cho finh vue phan mém.

5.11.2 Kiém soat thay déi thiét k& va phat trién
K& hoach chét lugng phai néu ro:
a) Cach thifc kiém soat cac yéu cau thay ddi trong thiét ké:

b) Ngudi cé thdm quyén dé xuit cac thay ddi;
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c) Céch thifc xem xét cac anh hudng clia viéc thay ddi;
d) Ngudi cé thdm quyén chdp nhan ho#c tir chdi cac thay ddi;
e) Cach thitc ki€m tra viéc thuc hién cac thay ddi.

Trong trudng hop khdng cé hoat dong thiét k& va phat trién, hoat déng kiém soat nay c6 thé van cin
thigt dé quan Iy nhing thay ddi ctia thiét ké sin cb.

5.12 Mua hang
Ké hoach chét Iugng phai xac dinh:
a) Céc dac tinh co ban clia san pham @4t mua cé anh hudng tdi chat Iuong san pham clia t8 chitc;

b) Cach thirc théng tin d4c tinh sn phdm can mua tdi nha cung (mg nham d3m bo kiém soat day
dl toan bd vong ddi clia san phdm hoc dich vu;

¢) Phuong phap sif dung dé danh gi4, chon Iya va kiém soat nha cung (ng;

d) Cac yéu cau ho3c vién dan tdi cac yéu cau lap k& hoach chét Ilugng (hay k& hoach khac) clia
nha cung (g néu thich hop;

e) Phuong phap dugc st dung dé thda man cac yéu cidu dam bao chét Iugng ¢ lién quan, k& ca
cac yéu cau ché dinh cho san pham @4t mua;

f) Cach thirc t8 chirc kiém tra su phli hop vdi cac yéu cau clia san phdm dat mua;
g) Cac phuong tién va dich vu thué ngoai.
CHU THICH : Tham khdo tai Webside www.iso.orgc176/sc2 3& biét thém vé * cac ngudn thué ngoar”
5.13 San xuat va cung cap dich vu

San xuét va cung cdp dich vu cling véi cac qua trinh theo ddi va do ludng lién quan thudng tao nén
phén chinh clia k& hoach chét lugng. Céac qua trinh lién quan rét khac nhau phu thudc vao ban chat
céng viéc. Vi du: mét hap déng c6 thé gém cac hoat ddng san xuat, I3p @4t va cac qua trinh sau giao
hang khéc. Méi tuong quan giifa cac qua trinh khac nhau c6 thé dugc dién ta théng qua cac Iuu @8 hoac
sd dé qua trinh.

DE da&m bao cung cép cac dau ra theo dling yéu cau, qua trinh san xust va cung cap dich vu c6 thé cdn
dudc kiém tra; vi du phai ludn thuc hién viéc kiém tra khi ddu ra clia qua trinh khong thé kiém tra xac
nhan béng cach theo ddi hoic do Iugng sau do.

K& hoach chét fugng phai nhan biét cac yéu cdu vé diu vao, hoat déng tao san phdm va dau ra dé t8
chlic san xuét va’hoac cung ing dich vu. Khi thich hap, k& hoach chét Iugng phai qui dinh hoc dé cap
dén cac van dé sau:

a) Céc budc clia qua trinh;

b) Céc thd tuc dang van ban lién quan va cac hudng dan cong viéc;
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c) Cac cong cu, thiét bi, kj nang va phuong phap dugc sif dung dé dap (ng cac yéu cau qui dinh,
ké c4 chi tiét vé bat ky nguyén vat liéu can thiét nao, chiing nhan san phdm ho#c qua trinh;

d) Cac diéu kién theo yéu cdu dugc kiém soat dang ké hoach;

e) Cda ché xac dinh viéc tuan thl cac diéu kién theo yéu cau, ké ca cac thdng ké chi tiét hoc kiém
soat qua trinh;

f) Béng cap hodc trinh d8, nang luc can thiét clia ddi ngll nhan su;
g) Chudn muc cho viéc cung (g dich vu hoic tay nghé;

h) Céc yéu cau luat dinh;

i) Quy pham thyc hanh clia nganh.,

Khi yéu cdu cé hoat dong I&p d4t hodc van hanh, ké hoach chét lugng phai qui dinh cach thic san
phdm dudc 13p d4t cling nhu cac d3c tinh phai dugc kiém tra xac nhan.

Vi d6i tugng cu thé, khi phai thuc hién cac hoat déng sau giao hang (vi du: duy tu bao dudng hoéc dich
vu hd trg, dao tao), k€ hoach chét lugng phai qui dinh cach thitc @&m bdo sy phu hgp véi cac yéu céu,
vi du:

a) Céc qui dinh va ché dinh;

b) Quy pham thyc hanh clia nganh;

¢) Nang Iuc clia nhan vién, k& c nhan vién tap su;

d) Suludn sin cb cac trg gilp ky thuat trong sudt qua trinh thuc hién hgp déng.
CHU THICH : Tiéu chudn TCVN ISO 10006:2007 cung cip huting dn quén Iy cac qua trinh dif n cho hoat déng nay.
5.14 Nhan biét va xac djnh ngudn géc

Khi cén thiét, k& hoach chat lugng phai xac dinh phuong phap nhan biét sdn phdm. Khi c6 yéu cdu vé
xac dinh ngudn géc, ké hoach chét Iugng phai dinh ré mic dé va pham vi, ké ca cach thifc san phdm
duoc nhan biét.

Ké hoach chét luong phai qui dinh:

a) Céch thitc xac dinh va dua vao tai liéu lam viéc cac yéu cdu hop ddng, yéu cau ché dinh vé
nhan biét, xac dinh nguén géc;

b) Noi dung hd so dudc tao ra lién quan dén yéu cau nhan biét, xac dinh nguén géc ciing nhu cach
thifc phan phdi va kiém soat hd sg;

¢) Yéu cdu cu thé va phuong phap nhan biét tinh trang kiém tra va thit nghiém san pham.

CHU THICH : Nhén biét va xac dinh nguén gc 13 mdt phén clia quan Iy c&u hinh. Xem ISO 10007 68 biét thém hudng dan vé
quan ly cdu hinh.
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5.15 Tai san cua khach hang
Ké& hoach chét lugng phai qui dinh:

a) Cach thifc nhan biét va kiém soét cac tai san khach hang cung cdp (vi du nhu: nguyén vat liéu,
cong cu, thiét bi thir nghiém, phan mém, théng tin, dif liéu, quyén sd hitu tri tué hodc dich vu);

b) Phuong phép sif dung dé xac nhan céac tai san clia khach hang dap (ng cac yéu cau qui dinh;
¢) Cach thic kiém soat khi tai san clia khach hang khéng phi hgp yéu cdu qui dinh;
d) Cach thic kiém soat khi xay ra tinh trang hu hdng, mat mat hoic giao sai san phim.
CHU THICH : ISO IEC 17798 cung cp huting dn vé bdo vé thong tin.
5.16 Bao toan san phim
Ké& hoach chat lugng phai qui dinh:
a) Yéu cdu va cach thic thuc hién cac hoat dong x&p dd, Iuu kho, bao géi va giao hang;

b) Céch thitc giao san phdm d& dam bao khong lam gidm gia tri cac d4c tinh qui dinh (néu t8 chic
phai chiu trach nhiém vé hoat déng giao hang).

5.17 Kiém soat san pham khéng phu hgp

D& ngan ngifa viéc sl dung sai, k& hoach chét Iudng phai qui dinh cach thitc nhan biét va kiém soat
san phdm khdng phit hop cho téi khi hoan t4t viéc chdp nhan c6 nhan nhugng hodc loai b, Can qui
dinh chi tiét cac mic giéi han, vi du mic dé va loai hinh dugc phép sifa chifa hay 1am lai cing nhu cach
thirc phé duyét.

5.18 Theo doi va do ludng

Qua trinh theo ddi va do Iudng cung cdp bang chiig khach quan vé viéc dat dugc su phi hgp. Trong
mét s trudng hop, khach hang yéu ciu phai dugc xem xét riéng cac k€ hoach theo déi va do Iudng
(thudng dugc goi 1a k& hoach kiém tra va thif nghiém) ma khéng can théng tin tif cac k&€ hoach chét
Iuong khac va xem @6 nhu 1a can cif theo ddi su phl hop véi cac yéu cau qui dinh.

K& hoach chét lugng phai xac dinh:
a) San phdm va qua trinh dugc theo ddi va do Iudng;
b) Céac giai doan thuc hién viéc theo ddi va do ludng;
¢) Cac dac tinh chét luong duge do Iudng, theo ddi tai méi giai doan;
d) Thi tuc \.;a tiéu chun chdp nhan dudc sif dung;
e) Bé&t ky thii tuc kiém soat qua trinh théng ké nao dudc sif dung;
f) Khi viéc kiém tra, thir nghiém yéu céu phéi dugc cht’:ﬁg kién ho#c thuc hién bdi co quan nha

nuéc ¢ thdm quyén hodc/va khach hang, vi du:
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- Mét hoac mét loat cac thir nghiém (ddi khi con goi thif nghiém dién hinh) nham muc dich
chdp nhan thiét ké va xac dinh hoat dong thiét k& cé kha nang dap (mg dudc cac yéu
cdu qui dinh clia san pham.

Thir nghiém tai hién trudng, k& ca viéc chdp nhan;
Kiém tra xac nhan san pham;
- Xac nhan gia tri s dung cia san pham.

g) Thai gian, dia diém va cach thic s dung bén thir ba dé thuc hién cac hoat dong kiém tra va thir
nghiém theo du dinh clia t6 chic, yéu ciu cha khach hang hoac luat dinh;

h) Chudn muc thong qua san pham.

K& hoach chét Iugng phai nhan biét viéc kiém soét cc thiét bi do ludng va thlt nghiém dugc sl dung véi
déi tuong cu thé, ké ca tinh trang hiéu chuén.

CHU THICH 1: TCWN ISO 10012:2007 cung cp huting din cho finh v quén Iy hé thdng do luting.
CHU THICH 2: 1SO /TR 10017 cung c4p huting din cho viéc iua chon céc phuong phap théng ke.
5.19 Panh gia
Hoat ddng danh gia dudc sl dung dé:

a) Theo ddi viéc thyc hién cling nhu hiéu luc ciia k& hoach chét lugng;

b) Theo ddi va kiém tra xac nhan su phi hop véi cac yéu cau;

¢) Giam sat hoat dong clia nha cung (ng;

d) Cung cdp cac danh gia doc lap, khach quan nhdm dap ing nhu cdu clia khach hang hodc cac
bén quan tam khac.

Phéi nhan biét hoat déng danh gia véi ddi tugng cu thé, ban chét va pham vi clia hoat ddng danh gia
ciing céch thirc cac két qué danh gia phai dugc sif dung.

CHU THICH : TCYN SO 19011:2003 cung cdp huting din cho hoat déng d4nh gia.
6 Xem xét, chap nhan, thuc hién va sira ddi k& hoach chat lugng
6.1 Xem xét va chap nhan ké& hoach chét lugng

K& hoach chét Iuong phai dugc xem xét vé su phu hgp, khd nang hiéu Iuc va phai dugc phé duyét bdi
ngudi c6 thdm quyén (ca nhan ho&c nhém ngudi dai dién cho cac hoat déng chlc nang lién quan trong
t8 chifc).

Trong trudng hop ky hap déng, k& hoach chét lugng cé thé phai dugc gl cho khach hang xem xét va
chdp nhén trong giai doan trudc hodc sau khi hgp dong duge ky két. Khi hop ddng da dugc ky, ké
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hoach chét lugng phai dudc xem xét va néu can thiét dugc sita d8i nham phan anh céc thay ddi yéu
cau la két qua tir hoat ddng tu van trudc khi ky.

Trong timg giai doan thuc hién clia du an hay hgp déng, t8 chitc cé thé can gli k€ hoach chét lugng tdi
khach hang trudc khi ti€n hanh cong viéc.

6.2 Thyc hién k& hoach chit lugng
Khi thuc hién ké hoach chat lugng, t8 chifc phai xem xét cac van dé sau:
a) Phan phdi ké hoach chit lugng

Ké hoach chét lugng phai dudc phan phdéi tdi tat ca moi ngusi ¢b lién quan. Phai luu y dén su khac
biét gilfa cac ban dugc phan phdi chinh thic theo thii tuc kiém sodt tai liéu véi ban ding cho muc
dich tham khao.

b) Dao tao sif dung k€& hoach chét lugng

Trong mét s6 t§ chire, vi du cac t8 chitc tham gia quan Iy du an, k& hoach chat Iugng c6 thé dugc sir
dung thudng xuyén nhu mét phan céng viéc clia hé théng quan Iy chat lugng. Tuy nhién, & mét s&
18 chirc khac, k& hoach chét Iugng cé thé chi thinh thodng dudc sir dung. Khi d6, dao tao sif dung ké
hoach chét Iugng la can thigt dé gilip ngudi sif dung thuc hién dung céng viéc.

¢) Theo dbi su phii hdp cla ké hoach chét lugng
T8 chitc co trach nhiém theo ddi si phil hop clia k& hoach chét lugng, bao gém:
Giam sat cac hoat déng theo ké hoach,
- Xem xét cac muc tiéu chinh,
- Panh gia.
Khi sir dung nhiéu k& hoach chét lugng ngan han, hoat déng danh gia thudng dugc thuc hién trén
¢o sd chon mau.

Khi k& hoach chét luong dudc dé trinh tdi khach hang ho3c cac bén khac ngoai té chite, cé thé hoat
dong theo ddi su phl hdp sé& dugce cac bén nay thuc hién.

Cho dii dudc thuc hién bdi t8 chlc hosc bén ngoai, ké hoach chat lugng c6 thé trg gidp cho:
1) Udc dinh mirc d6 thuc hién hiéu qua ké hoach chat lugng theo cam két cla t8 chifc;
2) Panh gia hoat déng tac nghiép cla viéc thuc hién ké hoach chit lugng;
3) Trong d6i tudng cu thé, xac dinh cac diém tiém an sai 16i, rhi ro khi thyc hién yéu cau;
4) Pua ra cac hanh déng khic phuc, phong ngifa can thiét;

5) Nhan biét cac co hdi cdi ti€n trong k& hoach chat Iuong va cac hanh dong lién quan.
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6.3 Sira ddi k& hoach chat lugng
T& chitc phai tién hanh sifa ddi k& hoach chét Iuong:
a) DE& phan anh bat ky su thay ddi nao trong dau vao cla ké hoach chét luong, bao gém:
- D6i tugng cu thé clia k& hoach chat luong,
- Cac qua trinh tao san pham,
- Hé théng quan ly chat lugng ciia t8 chic,
Yéu cdu luat phap va ché dinh;
b) D& dua cac cai tién da dudc chdp nhan vao ké hoach chét Iugng

Ngudi hoac nhém ngudi co thdm quyén phai chiu trach nhiém xem xét nhimg thay ddi clia k& hoach
chat lugng vé cac &nh hudng, su phli hop va tinh hiéu luc. Két qua xem xét phai dugc thong bao tdi tat
¢ bd phan lién quan. N&u can thiét phai stfa ddi lai tat ca cac tai liéu cé lién quan t8i cac thay ddi nay.

T8 chitc phai xem xét cach thifc va diéu kién phé duyét cac thay ddi ddi véi ké hoach chat lugng, bao

gém:
- Ngudi c6 quyén dé nghi cac thay ddi,
Cach th(fc xem xét cac dé nghi,
- Hinh thifc va néi dung théng tin dugc cung cap,
- Ngudi c6 thdm quyén phé duyét ho3c tif chdi phé duyét cac thay ddi.

Mét ké hoach chét luong phai dugc xem xét dudi dang c4u hinh va phai 1a chi thé clia hoat déng quan
ly c4u hinh,

6.4 Thang tin phan hdi va hoat ddng cai tién

Kinh nghiém thu dugc tir viéc thuc hién ké hoach chét lugng phai dudgc xem xét mét cach thich hop va
théng tin dugc sir dung dé cai tién cac k& hoach sap téi hodc hé théng quan ly chét lugng clia t8 chic.
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Phuluc A
(tham khao)

Mot s vi du don gian vé hinh thirc trinh bay cla ké hoach chét lugng
A.1 Khai quat
Phu luc nay cung c&p mét s& vi du vé hinh thifc trinh bay clia mét ké hoach chat lugng.

Céac vi du dua ra khéng bao gém tat ca cac ndi dung cla ké hoach chét lugng duge dé cap dén trong
phan 5. Mét k& hoach chét lugng c6 thé s& phic tap hon trong thuc t€. Trong trudng hop cu thé, ké
hoach ch&t lugng thudng bao gdm tat cd cac qua trinh tao sn pham trlr cac hoat déng t8 chic khéng
ap dung.

K& hoach chét lugng c6 thé dudc trinh bay dudi bét ky hinh thifc nao dugc xem |a thich hgp nhdm dap
{ng cac yéu cdu qui dinh. Mat hinh thitc trinh bay dang van ban c6 thé la phi hgp hon dang biéu d6
trong nhing trudng hop xac dinh. Tuong tu, mét k& hoach chét Iugng dang biéu dé cb thé dugc bd
sung, hd trg thém bing vin ban. T4t ca cac hinh thitc khac phu hgp véi timg d8i tugng cu thé déu cb
thé sir dung.

Khi stf dung mot ké hoach chét lugng dudi dang tai liéu dién tl, viéc truy cap cac tha tuc/qui trinh lién
quan c6 thé duoc thuc hién qua cac siéu lién két (hyperlinks).

Vi du 1 va 2 gidi thiéu cach trinh bay khac nhau cho cing mét trudng hop, diéu nay nham ching té
khéng cé riéng mdt cach thirc trinh bay ké hoach chét lugng cho mét ddi tuong cu thé. Pudc trinh bay
dudi dang vi du minh hoa, ndi dung néu trong vi du tir 1 dén 4 khdng phai 12 k& hoach dé thuc hién.

Céc vi du bao gém:
- Vidu 1: Dang bang biéu (k& hoach chét lugng cho vt liéu dugc ché bién),
- Vidu 2: Dang luu d6 (k& hoach chat lugng cho vat liéu dugc ché bién)
- Vidu 3: Dang biéu mau (k& hoach chét lugng cho san xuét)

- Vidu 4: Dang van ban (k& hoach chét lugng cho hoat déng phat trién phan mém).
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A2 Vidu

A.2.1 Vidu 1: K& hoach chit lugng dang bang biéu (cho vat liéu dudc ché bién)

San pham/déng san pham; b2 . L4n ban Ngay ban
QPL - 003 Héa chit cdng nghiép Lép bai: Ph duyit: hanh: 01 hanh:
. 5 Linh
Hoat déng Mb ta ndi dung t:t;:g;"::::’:‘ vwb;:héng
n
K& hoach chét lugng nay dudc ap dung cho cac qua trinh san xuét
Phamvi | y3 phan phéi héa chat cdng nghiép .
Muc tisu | Muc tiéu chét lugng clia chung téi 1a: san phdm dat chét Iuong
ch;tcmq:g 93%; Giao hang dang thdi han (+/- 01 ngay) QSP - 005 Tatca
Mé ta cong viéc, so d6 td chlc néu rd trach nhiém, quyén han
Trach | trong viéc lap k& hoach, diéu hanh, kiém soét va theo di tién trinh | qgp.o20 | Lanh dao/
nhigm lanh | cia cac hoat dong thuc hién ké hoach chat luong dude néu trong | sop.ggop | 16 .chde
da P . H hén su
"o c4c tai lidu lién quan. n !
Hé thé Khéng c6 yéu cau d4c biét v& kiém soat tai lidu. C4c tai lidu cla
i ise” | hop a6ng duge luu gt t6i thidu 05 nam QSP-050 | Ky thuat
H6 sd c6 thé nhan dang va truy cép dugc duy tri d& cung c4p béng
&sg | chimg vé cac hoat dong 4nh hudng dén chat lugng. H6 so duge lwu | qsp - 055 Bam béo
HeS i hét lugi
gir 16i thiéu 05 nam. ¢ ong
Cac yéu cdu vé luu trlt, xf Iy va van chuyén nguyén lidu thd va ban
thanh phdm dudc qui dinh trong tai liéu ABC QSP-020 | Lénhdao
T4t ca nhan vién lién quan déu dugc dao tao vé xu Iy nguyén liéu T6 chifc
Ngudn e | theo qui dinh cla hop déng SOP-810 | . an sy
Khéng cé yéu clu qui dinh dic biét nac vé cd sd ha tdng hodc moi
trudng lam viéc.
Thi
Xem xé | T4t ca don dat hang va c4c qui dinh dua ra béi khach hang phdi | sop 400 "‘{ﬁggﬂw
:m dinh dugc xem xét trudc khi chdp nhan dé didm bdo xac dinh rd tat ci SOP — 110 San
ciia khach | CAC Yéu cdu, 1am ré cac khac biét, ciing nhu ddm bao cong ty c6 4l SOP-120 | xusUDam
hing nang luc dap img cac yéu céu. bo cht
lugng
Traoddi | T4atca thong tin phan hdi ctia khach hang phai dugc ghi nhan thong
théng tin | qua sUf dung trang Web hodc biéu mau SOP-190 F1. Thong tin s& | sOP - 150 )
véi khach | dugc xem xét tai cudc gap hang thang gidfa ban quan Iy du an va | gop - 190 Thi trudng
hang khach hang.
Phai xem xét va théng qua tat ca cac qui dinh da dugc ch&p nhan
Thidt k& va | cla khach hang khi c6 nhimg khac biét 16n so véi qui dinh clla | gop - 200
phéttrign | ©0ng ty (sif dung biéu mdu SOP-200). Diéu nay c6 thé ddi hdi chdp | sop — 220 | KV thuat
nhan mau clia khach hang va qua trinh kiém tra va xac nhan. .
T4t ca cac san ph&m quan trong do cong ty dit mua sé dudc kiém
tra va thir nghiém theo cac qui dinh hién hanh vé bao géi va chi | SOP —300
tiéu chét lugng. Cac xe bén chira sé thi dugdc da hang khi két qua | SOP-310 | W o
Muahang | t5t ¢4 cac thi nghiém va thir nghiém dat yéu cdu. Céc nguyén ligu | SOP —400 VAt tu
khong dat yéu céu sé dudc chip nhan c6 nhan nhudng, loai b | SOP —470
ho#c tra lai nha cung (ing SOP - 490
San xuat | Ap dung cac thi tuc/qui trinh san xust tiéu chun SOP —500 | San xust
Nhan biét
SOP - 440 Vattu/
:‘ ::: tim | Ap dung cac thi tuc/qui trinh s3n xuét tieu chudn SOP - 540 | Sin xusit
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San pham/déng san pham: ] Lén ban Ngay ban
OFL- =003 Héa chit céng nghisp Lip ba: i Phd duyit: hanh: 01 hanh:
{ P Linh
= ! TR | Tai liguithu
| Hoat déng i Mé ta ndi dung tuc/qui trinh vqc:,pal;éng
i Cac qui dinh clia khach hang va cac phuong phap thir nghiém cé o
Tai sin cia | 03N QUYEN & dudc bdo vé bang mot hé thdng qui dinh chinh thitc | 0P - 110 Thi trudng/
k:;;:“a | nh&m dam bdo nguyén ven va bao mat cac thdng tin chita dung. Ky thuat
hang 9‘6i véj cac ngpyén lieu bao géi dac biét, ap dung cac thi tuc/qui 4 Vat tu /
trinh san xudt tiéu chudn do khach hang cung cép cho SOP-410 | oan yuat

Nguyeén liéu dat mua, ban thanh phdm va san pham hoan thién sé
dugc bao quan trong thing chifa vdi cac diu kién bao quan an | sop - 400
Bido qudn | toan, Cac phuong thic xif ly thich hop sé dugc thuc hién nhim | sop - 700 VAt tu
vax8pdd | ngan ngira viéc 1am gidm gia tri hay hu hai san phdm. Cac bén | sop - 750 '
chifa san phdm s& dudc van chuyén trén cc xe chuyén dung. i

Kiém sost | San pham khéng dat yéu cau sau khi kiém tra s& dugc chuyér_! dén Paiey San xust/
| sanpham | khu vuc cach ly dac biét hoac cho vao thing chira. Cén c6 xac SOP - 570 Ky thuét
khang phu | Nhan bing van ban ciia khach hang vé& viéc ch&p nhan c6 nhan | SOP =580 | o3 5
hop nhugng trudc khi hang dugc giao. SOP - 590 ch&t lugng

Thee dai | SU dung k& hoach 18y mau va thit nghiém hién c6 ho3c lap ké
vado |hoach méi, ké hoach s& bao gém tat ca cac qua trinh tao san | gop—_goo | DAambao
lwsng | Pham. | | cht luong

Thigtbi | ©Ong ty duy tri danh muc cac thiét bi do luong va thir nghiém s ! ,
kigm tra va | dung cho cac hoat dong kiém soat, trién khai va san xudt. Viec | gop_g1g | Dam bao

thir nghigm | hiéu chudn dugc cong ty hodic nha san xudt thiét bi thuc hién. chét luong
.. | Panh gia ngi bd, danh gia cla khach hang va danh gia theo yéu Pam bao
Banh gia | c4u ché dinh c thé dugc thuc hién. SOP-675 | 1t wong

Gidi thich ky hiéu:

QSP (Quality System Procedure): Thi tuc/qui rinh hé thdng chét lugng

SOP (Standard Operating Procedure): Thi tuc/qui trinh diéu hanh tiéu chusn
HRS (Human Resources): Ngudn nhan Iuc

MAT (Materials Control): Ki€ém soat nguyén vat ligéu

MKT (Marketing and Sales): Ban hang va tiép thi

MFG (Manufacturing): San xuét

QA (Quality Assurance): Bam bdo chét lugng

PUR (Purchasing): Mua hang

MGMT (Top Management). Lanh dac cao nhét

TSS (Technical Service): Dich vu ky thuat

o 0o ©0 0o 0O 0

c 0o 0o o0
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Yéu cau
don hang

A.2.2 Vidu 2: Ké hoach chit lugng dang luu d8 (cho vat liéu dudc ché

SOP - 100 . SOP - 110 SOP - 120
il Béng ¥
Qui dinh cac Kiém tra don Béna ¥
Xem xét Gidi quyét thong s6 clia | | hang: S& ludng, Chap nhan C6 doi héi Thiétke ) o197
yéu cau khéc biét khach hang chat luong, gia don hang? va phat trién ?
hoac noi bo ca, giao hang
Khﬁng Khimg
A A 4
Bon hangkhéng | Khéng { Giai quyét
dugc chdp nhan - khac biét .
Pongy
SOP - 400 SOP - 200
SOP - 440 SOP - 310 SOP - 410 SOP - 220
SOP - 500
- " Kiém soat Thuc hién Thiét ké va
Nhan nguyén Pt ia nguyén liu Yéu cu khach hang Ké& hoach hat trién, kiém tra
ligu kiem tra nguyén (< » o 5 i 2n xud P P
va thirn ghiém vat liéu 4 khach hang cung cap vat liéu? san xuat xac nhan . Thiét lap
; o cung cap kiém soat su thay doi
SOP - 500/SOP - 540/SOP — 600. Cac qui dinh san
pham va qua trinh, k& hoach kiém soat chat lugng SOP - 750 SOP - 190
SOE N SOP - 150
Chap nhan San xudt, kiém Kiém tra dat Péng goi Giao 1di Phan hdi cba
G X » 3 g goi i 5 i . .
nguyén ligu? tra va thif nghiém —> yéu ciu? va Iluu kho khach hang Dich vu # khach hang
Khéng | SOP - 470 ) Khona | sop-ss0 | -
B6 tri B6 tri Tai héunh?_trg
sép xép sép xép Chinh sach chat lugng QSP - 001
Mugc tiéu chat lugng _ QSP - 005
S0 tay chat Iugng QSP - 010
, Trach nhiém lanh dao QSP - 020
s Chap nha
Chép nhan c6 hoac ha cap? Kidm soat tai liéu QSP - 050
G PG e Kiém soat ho s QSP - 055
Khéng [ SOP - 490 SOP - 580 Bong y Hoat déng ho trg
= Quan hé vdi nha cung iing SOP - 300
Huy bo hodc Lam lal Kiém tra lai Giam sat va do Iudng SOP — 600
tré lai nha SX am fai dat yéu cau? Ki@m soat thiét bi kiem tra, thi nghiém | SOP — 610 |
Danh gia ndi bd SOP — 675
. So da td chiic va motacdng viéc | SOP — 800
Khong | SOP-590  [H35ta0 ~ Tsop-810

L

X ly

1002 : S000L OSI NADL
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A.2.3 Vidu 3: K& hoach chit lugng dang biéu mau (K& hoach chét luong cho san xuét)

Pic tinh

Phudng phap kiém soét qué trinh

Khoan

. " Phuong
Tén Bigu dé p Huéng chat = Nhén si chju Phuong | muc dudc g,
day | dongchdy | T | dincong | Iuong Hufng 2 | Bang, bidu, phidu | tréchnhigm | phaplay | kiémtra e e | Ghi ch
chuyén | qué trinh vide dugc ! . trsioh kiém soat qua trinh | kidm soat qua | mau va do va thir ietions
) kiém soat | uatrin trinh ludng nghiém bl
Day
chuyén Gia nhiét | Wl - A1 Nhiét dé Phiéu kiém tra Nhén vién 02
A CS-A-1 van hanh A lan/ngay
¥ 05 mau/ld
() Tao hinh | WI- A2 D6 dail Biéu do kiém soat | BdccongA | slrdung
CC-A-1 tric vi ké
Nhiét dé Phiéu kiém tra Nhan vién 01
CS-A-2 van hanh B IAn/ngay
ap luc IPC-A1 Phiéu kiém tra Nhan vién 01
CS-A-3 van hanh B lan/ngay
<> Thit WI - A3 Sai 16i Biéu dd kiém soat Béc cong B Tatca PodaiL 'Tﬁl ca
nghiém phan CC-A-2 san phdm san pham
san manh )
phdm Céc dic | 10 mau/lo
tinh dién
Chithich: 0 Sanxudt ¢ Kiém tra va thif nghiém 0 Luu kho

S000L OSI NADL
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A.2.4 Vidu 4: K& hoach chit lugng dang vin ban (cho hoat dong phat trién phan mém)
1) Pham vi
Muc dich clia k& hoach chat lugng nay nhdm nhan biét cac phuong phap quan ly chét lugng dudc ap
dung cho hop dbng giifa cong ty vdi khach hang vé hé thdng phan phéi hang dét may.
a) Bao gém

K& hoach nay ap dung cho hoat déng phat trién va cung (g cac hé théng phan phdi, quan Iy cac
nhan nhuong va cac hé théng phu clia hoat ddng marketing. Hé thdng quén ly tai chinh duge giao
cho thau phu va vi thé k& hoach chat lugng lién quan chi téi cac khia canh cla phan quan Iy hop
déng thau phu du an.

b) Khéng bao gom

Hoat déng phat trién dudc thuc hién bdi nha thau phu do vay dugc thuc hién theo qui dinh trong hop
ddng v6i thau phu ma khdng néu chi tiét trong k& hoach chat lugng nay.
2) Muc tiéu chat lugng
Khach hang khéng c6 yéu cdu qui dinh chi tiét v& muc tiéu chat lugng. Do dé, tiéu chudn ban hanh
phan mém ciia cong ty phai duge 4p dung bao gém: khéng c6 céc sai 16 loai A va B, sai I6i loai C phai

dugc v ki€n chdp nhan cla khach hang. LGi loai A 1a 16i van hanh hé thdng khéng phu hgp véi yéu cdu
da thoa thuan

Thém vao dé, co ché thudng 5% gia tri hgp déng trén co sd hoanh thanh truéce thai han ciling duge ap
dung.

3) Trach nhiém
Giam déc du an chiu toan bo trach nhiém trong viéc thuc hién thanh céng duy an, ké ¢4 viéc dam bao su
phu hgp véi hé théng quan ly chat Iugng cong ty va viéc dat dudc cac muc tiéu néu trén.

Giam ddc chét Iugng chiu trach nhiém vé hoat ddng danh gia du an va cac hanh déng khéc phuc cén
thiét. Giam déc chét lugng cé trach nhiém phé duyét tit ca cac diéu chinh theo yéu ciu so véi qui dinh
cla hé théng quan ly chét Iugng trudc khi cac thay ddi duge thuc hién.

4) Hé thong tai liéu

M6t sd tai liéu vién dan dudc st dung trong du 4n nay khéng phil hop vdi cac yéu cau mai nhét clia hé
théng quéan Iy chat Iugng. CAc tai liéu hién hanh van dugc thuc hién. Cac khia canh khac thi ap dung
theo quy dinh clia hé théng quan ly chat lugng.

5) Hé so

Hé sa du &n va cac tai liéu lién quan dugc Iuu gilf it nhat 03 n3m sau khi hét han bao hanh. Phai thoa
thuén vai khach hang vé cac diéu kién luu gilt. Theo qui dinh clia cang ty, khach hang cé thé duoc xem
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tat c& cac ho so lién quan tdi hgp ddng tai bat ky thdi diém thich hgp nao. Céng ty phai sao Iuu tat ca
cac hé so duge luu trén may tinh theo qui dinh clia hop ddng it nhat méi tudn mot Ian.

6) Nguén luc

Khach hang cung cap mau clia cac biéu mau OCR (it nhat 2000) dé sif dung cho viéc thif nghiém tai
liéu hudng dan ngudi st dung (duge cung cip nhu mét phan clia hé théng). Nha thau phu cung cdp hé
th&ng quan ly tai chinh phai chudn bi tai liéu huéng dan ngudi sif dung cho phan cdng viéc clia minh.

T4t ca nhém trién khai du an déu phai 1a nhan vién ciia cong ty. Giam ddc nhan sy chiu trach nhiém
dap (mg nhan Iuc cb trinh d6 thich hop dap (mg yéu cau clia dy an. Chi dinh éng J.Smith lam Giam déc
du an.

7) Pdu vao cla dy an
Dau vao chinh clia du an la qui dinh cac yéu cau (KLOB-D-001) do bén Tu vdn clia khach hang chudn

bi. Céng ty cung cap cac tai liéu gidi thiéu mau va bao cao hang nam nham muc dich théng tin va dinh
huéng.

8) Trao déi théng tin véi khach hang

B4t ky thdc mac nao vé chi tiét cong viéc sé dugc Giam déc du an trao déi cling véi khach hang tai cac
cudc hop du an. Quyét dinh dua ra tai day sé la quyét dinh cudi cing. Do khach hang khéng ¢6 Al
nang luc trong finh vuc k¥ thuat phdn mém do vay toan bd cac thidc méc vé ky thuat sé dudc trinh bay
bdi Giam déc duy an ho&c ngudi duge Giam ddc du an uy quyén. Giam déc dy an sé chudn bi bién ban
cudc hop du an. Tuong tu nhu vay, Giam déc du &n sé phai qui dinh cach thic ti€p nhan cac thic méc,
phan nan hoac lgi khen tir khach hang.

9) Thiét k& va phat trién

Sif dung cdng cu lap k& hoach da dugc phé duyét dé Iap k& hoach thuc hién du an. Hai thdi han quan
trong |4 khi khach hang nghiém thu th nghiém (cudi thang 10) va chay toan hé théng (trudc thang 04
nam 16i).

Toan bd tiéu chudn cong ty trong SA tay phat trién phan mém phai duge ap dung. Viéc xem xét va phé
duyét tuan theo qui dinh trong S8 tay chét luong clia cong ty.

Nhig dé nghi thay d8i dugc ngudi sif dung yéu cdu ma cb anh hudng dén céac chifc nang déu phai
dudc cong ty phé duyét chdp nhan. Nhimg thay ddi thiét ké chi tiét tai cong ty hay nha thdu phu déu
phai dugc Giam déc du an phé duyét truée khi thuc hién.

Hoat ddng thif nghiém phai tuan theo qui dinh trong S8 tay chat Iugng céng ty.

10) Mua hél';g

T4t ¢4 thiét bi dudc khach hang d&t mua (may tinh mua qua nha thau phu, cac thif khac mua truc tiép).
Viéc d4t mua bat ky th(r gi khac déu phai thuc hién theo qui dinh ctia céng ty.
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11) Lap dat va dua vao st dung

Tai lidu hudng dan ngudi sif dung sé duoc chuyén giao cho khach hang. Cé thé can cé su hd trg cho
I&n 1&p d4t d4u tién khi nhan vién clia khach hang dang trong qua trinh lam quen véi hé théng.

12) Qua trinh dic biét
Khéng ¢ qué trinh d&c biét nao trong du an nay.
13) Quan Iy cdu hinh

Céc nhan biét tai liéu phai phu hgp véi 1n ban hanh clia S8 tay chét lugng vao luc bét dau du &n trir khi
céc tai liéu da duge nhan biét trude doé.

Céc cong cu quan ly cdu hinh hién tai clia cong ty phai duge sir dung.
14) Tai san cla khach hang

Bat ky thiét bi nao clia khach hang tai cdng ty hay tai nha thau phu déu phai dugc nhan biét. T4t ¢ moi
tai san cla khach hang phai dudc ghi nhan vao s theo ddi du an.

15) Chuyén giao san pham
Phdn mém sé dugc chuyén giao trén dia CD-ROM. T4t ca cac dia CD déu dudc kiém tra virut.
16) Sin pham khdng phii hgp

Phan mém cé nhimg diém khdng phi hgp s& khéng dugc chuyén giao trir khi ¢6 su chdp nhan béng
van ban clia khach hang. Qua trinh thyc hién tuan theo qui dinh cong ty (QM va SDM).

17) Theo ddi va do Iuéng

Tién trinh clia du an sé dudc ghi nhan hang tuén trén bang chdm cdng va trong k& hoach thuc hién du
an. Phai chudn bi bao cao cho cudc hop theo tién trinh cling véi khach hang. Nha thau phu sé dudc mai
dén cac cudc hop cb chon loc. Trudng nhém du an Iuu gilr hd so vé bat ky cac van dé nay sinh trong
thir nghiém phan mém d cap dé hai va ba. Cac van dé phai dudc phan loai thanh: Cac yéu cau qui dinh
(thi€u hozc sai I5i), thiét k& (thi€u ho#c sai 16i), ma lénh (thiéu, sai logic, 16i giao dién, 18i xir ly di lidu).

18) Panh gia ndi bd

Mot cude danh gia ndi bd vé viéc thuc hién va hiéu luc clia ké hoach chat lugng phai dugc t8 chitc khi
két thac giai doan thiét ké.

Giam d8c du an nay phai chuén bi k€ hoach chét Iuong va ap dung cho t4t c& cdng viéc clia hop déng.

Gidm dbc chét lugng: ..............ouu..... NGaY: i iaisini
S8 hiéu tai liéu: KLOB-QP-001. Lan ban hanh: 01
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(tham khao)
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Tudng (mg giita TCVN ISO 10005: 2007 va TCVN ISO 9001:2000

Bang B.1 - Tuong (ng gilta TCVN ISO 10005: 2007 va TCVN ISO 9001:2000

B3l N&i dung TCVN ISO 9001:2000
4 Xay dung k€& hoach chét ludng 7.1
5 N&i dung clia ké hoach chét lugng 7.1
5.1 Khai quat 7.1
5.2 Pham vi 7.1
5.3 Dit liéu dau vao cha ké& hoach chét lugng 7.1
5.4 Muc tiéu chét lugng 7.1a
5.5 Trach nhiém cda lanh dao 5.1,5.5.1,556.3,852
5.6 Kiém soat tai liéu va dir liéu 423
5.7 Kiém soat hé so 4.2.4
5.8 Nguén luc 6
58.1 Cung cdp ngudn luc 6.1
582 Nguyén vat liéu 6.1
583 Nguén nhan luc 6.2
58.4 Co s6 ha tang va mdi trudng lam viéc 6.3,6.4
5.9 Yéu ciu 721,722
510 Trao ddi théng tin vdi khach hang 7.2.3,8.2.1
5.11 Thiét ké va phat trién 7.3
511.1 Qui trinh thiét ké& va phat trién 7.3.116i7.3.6
511.2 Kiém soat thay déi thiét k& va phét trién 737
5.12 Mua hang 7.4
5.13 Séan xuét va cung cép dich vu 75.1,7.5.2
5.14 Nhan biét va xac dinh nguén géc 753
515 “Tai san cda khach hang 754
5.16 Bdo toan san phdm 755
5.17 Kiém soat san phdm khéng phi hap 8.3
5.18 Theo ddi va do ludng 76,823,824,84
519 Panh gia 8.2.2
6 Xem xét, chap nhan, thyc hién va sita d8i k& hoach chat lugng 7.1
6.1 Xem xét va chap nhan ké hoach chét lugng 7.1
6.2 Thuc hién k& hoach chat luong 71
6.3 Stfa d8i ké hoach chét lugng 7.1
6.4 :| Théng tin phan héi va hoat dong cdi tién 85

Ch thich: Nbi dung tuang thich khéng ¢6 nghia la phd hap
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