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1. Pham vi
1.1. Khéi quat
Tiéu chuan nay quy dinh cac yéu cau dbi v6i hé théng quan 1y chat lwong khi mot to chire:
a. Can ching to kha niang cung cp mot cach 6n dinh san pham dap tng cac yéu cau ctia khach hang va
cac yéu céu ché dinh thich hop;
b. Nhiam néng cao sy thoa man cua khach hang thong qua viéc ap dung c6 hi¢u luc hé thong nay, bao
gdm céa céc qua trinh dé cai tién lién tuc hé thong va dam bao sy phu hop vé6i cac yéu ciu cua khach
hang va yéu cau ché dinh duogc ap dung
Chu thich: trong tiéu chuan nay, thut ngit “san pham” chi 4p dung cho san pham nham cho khach hang,
hodc khach hang yéu cau.
1.2. Ap dung
Céc yéu cau trong tiéu chuan nay mang tinh tong quat va nham ap dung cho moi t6 chirc khong phan
biét loai hinh, quy mo va san pham cung cap.
Khi ¢6 yéu cau nao d6 cua tidu chudn nay khong thé ap dung do ban chét cua t6 chic va san phdm cia
minh ¢6 thé xem xét cac yéu cau nay nhu mdt ngoai 1€
Khi ¢6 ngoai 1&, viéc duoc cong bd phu hop voi tiéu chuan nay khong duoc chap nhan trir phi cic ngoai
1€ nay dugc gioi han trong pham vi dleu 7, va cac ngoai 1¢ nay khong anh huong dén kha ning hay trach
nhiém cia t6 chirc trong viéc cung cap cac san pham dap ung cic yéu cau cua khach hang va cac yéu
cau thich hop.
2. Tai lidu trich din
TCVN ISO 9000:2000, Hé thong quan 1y chat lugng, co sé va tir vung
3. Thuit ngir va dinh nghia
Tiéu chuan nay sir dung cac thuat ngir va dinh nghia trong TCVN ISO 9000:2000.
Cac thudt nglr sau dugc st dung trong an ban nay cia TCVN ISO 9001 dé mé ta chudi cung cip, di
duoc thay doi d@é phan anh tur vung duoc st dung hién hanh:
Ngudi cung tmg = T chitc > Khach hang
Thuat ngir t6 chirc thay thé cho thuat ngir ngudi cung Gng dugc st dung trude day trong TCVN ISO
9001:1996 dé chi don vi ap dung tiéu chuan nay. Thuét ngir ngudi cung ung lic nay dugc sir dung thay
cho thudt ngr nguoi thau phu.
Trong tiéu chuan nay thuat ngit san pham ciing c6 nghia 1a dich vu
4. H¢ thdng quan 1y chit lwong
4.1. Yéu ciu chung
Té chirc phai xdy dung, 1ap van ban, thyc hién, duy tri h¢ thong quan 1y chit lugng va thudng xuyén
nang cao hiéu lyc cta h¢ thong theo cac yéu cau cia tiéu chuan nay.
T chuc phai:
a. Nhan biét cdc qud trinh can thiét trong HTQLCL va ap dung chung trong toan bo to chirc (xem 1.2).
b. Xéc dinh trinh ty va mbi twong tac giita cac qua trinh nay.
c¢.Xé4c dinh cac chudn muc va phuong phap can thiét dé dam bao viée tac nghiép va kiém soat cac quéa
trinh nay co hi¢u luc
d. Pam bao su sin c6 cac ngu(“)n luc va cac thong tin can thiét dé hd tro hoat dong tac nghiép va theo doi
cac qua trinh nay
e. Do ludng, theo do1, phén tich cac qua trinh nay
f. Thuc hién cac hanh dong can thiét dé dat duoc két qua du dinh va cai tién lién tuc cic qua trinh nay.
T chuc phai quan ly cac qua trinh tuén thua theo cac yéu cAu cua tiéu chuin nay
Khi mot t6 chitc chon ngudn bén ngoai cho bit ky qua trinh nao anh huong dén sy phu hop cia san
pham véi cac yéu cau, t0 chirc phai dam bao kiém soat duoc nhitng qua trinh d6. Viéc kiém soét cac qua
trinh do ngudn bén ngoai phai dugc nhén biét trong hé thong quan ly chat luong.
Chu thich: Cac qua trinh céan thiét dbi voi HTQLCL néu 6 trén cén bao g0m cé cac qué trinh vé cac hoat
dong quan ly, cung cap ngudn luc, tao san pham va do luong.
4.2. Yéu ciu vé Hé thong tai liéu
4.2.1. Khai quat
Céc tai liéu cta hé théng QLCL phai bao gdm:
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a. Cac vin ban cong bd vé chinh sach chat luong va muc tiéu chat luong

b. SO tay chit luong

c. Céc thi tuc dang van ban theo yéu ciu cua tiéu chuin nay

d. Cac tai liéu can c6 cua to chire dé dam bao viéc hoach dinh, tac nghiép va kiém soat ¢6 hiéu lyc cac
qué trinh cua to chire

e. Cac hd so theo yéu cau cia tiéu chuan nay

cha thich 1: Khi thuat ngir “thu tuc dang van ban” xuit hién trong tiéu chuan nay thi thu tuc d6 phai
duoc xay dung, 14p thanh van ban, thyc hién va duy tri.

Chu thich 2: Mirc d6 vin ban hoa HTQLCL cta mdi to chirc phu thudc vao:

a. Quy mo cua td chirc va loai hinh hoat dong

b. Sy phuc tap va sy tuong tac gitra cac qua trinh

c. Nang lyc ctia con nguoi

Chu thich 3: Hé thdng tai liéu c6 thé ¢ bat ky dang hodc loai phuong tién truyén thong nao.

4.2.2 S6 tay chit luwgng

T4 chirc phai 1ap va duy tri s0 tay chit lugng trong do bao gom:

a. Pham vi cta hé thong QLCL, bao gom ca cac ndi dung chi tiét va ly giai vé bit ctr ngoai I¢ nao (xem
1.2).

b. Cac thii tyc dang vin ban dwoc thiét 1ap cho HTQLCL hodc vién dan dén chung.

c. M6 ta sy tuong tac gitra cic qua trinh trong hé thong QLCL.

4.2.3. Kiém soat tai li¢u

Céc tai li¢u theo yéu cau cia HTQLCL phai dugc kiém soat. Hd so chat lwong 1a mot loai tai li¢u dac
biét va phai duoc kiém soét theo yéu cau néu trong 4.2.4.

Phai 1ap thu tuc dang van ban dé xac dinh viéc kiém soat can thiét nham:

a. Phé duyét tai liéu veé su thoa dang trudce khi ban hanh

b. xem xét, cap nhat khi can va phé duyét tai liéu

c. dam bao nhan biét duoc cac thay ddi va tinh trang stra d6i hién hanh cua tai liéu

d. ddm bao cac ban cta tai liu thich hop sin c6 noi sir dung

e. dam bao tai liéu luon rd rang, dé nhan biét

f. dam bao céc tai lidu co ngudn gdc tir bén ngoai duocnhan biét va viéc phan phdi ching dugc kiém
soat

g. ngin ngira viéc sir dung vo tinh cac tai liéu 15i thoi va 4p dung cac ddu hiéu nhan biét thich hop néu
chung dugc gitr lai vi muc dich nao do.

4.2.4. Kiém soat ho so

phai lap va duy tri cac hd so dé cung cap bé'mg chtng vé su phu hop véi cac yéu cau va hoat dong tac
nghi€p co6 hiéu luc cua hé thong quan 1y chét luong. Cac ho so chét luong phai 16 rang, d& nhan biét va
dé st dung. Phai 1ap mot thu tuc dang vin ban dé xac dinh viéc kiém soat can thiét dbi v6i viéc nhan
biét, bao quan, bao vé, st dung, xac dinh thoi gian luu trit va huy bo hd so chit luong.

5. Trach nhiém cta lanh dao

5.1. Cam két ciia linh dao

lanh dao cao nhit phai cung cip bang chig vé sy cam két cia minh ddi v6i viéc xay dyng va thuc hién
HTQLCL va cai tlen thuong xuyén hiéu lyc cua hé thdng bang cach:

a. truyén dat cho to chirc vé tdm quan trong cua viéc dap ting khach hang cling nhu cac yéu cau cia
phap luat va ché dinh

b. thiét 1ap chinh sach chat luong

c. dam bao viéc thiét 1ap myc tiéu chét lugng

d. tién hanh viéc xem xét cia 1anh dao

e. dam bao sin c6 cac ngudn luc

5.2. Huéng vao khach hang

Lanh dao cao nhét phai dam bao rang cac yéu cau cua khach hang dugc xac dinh va dép tng nham nang
cao sy théa man cua khach hang (xem 7.2.1 va 8.2.1).

5.3. Chinh sach chit lwong

Lanh dao cao nhit phai dam bao rang chinh sach chét luong:

a. phu hop v6i myc dich cua t6 chire

b. bao gom vi€c cam két dap g cac yéu cdu va cai tién thuong xuyén hi¢u lyc cia HTQLCL

c. cung cap co sé cho viée thiét 1ap va xem xét cac muc tiéu chat lugng
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d. dugc truyén dat va thau hiéu trong t6 chirc

e. dugc xem xét dé ludn thich hop

5.4. Hoach dinh

5.4.1 Muc tiéu chat lwgng

Lanh dao cao nhét phai dam bao muc tiéu chat lugng bao gdm ca nhitng diéu can thiét dé dap tmg cac
yéu ciu san pham (xem 7.1.a) duoc thiét 1ap tai moi cap va timg bd phan chirc nang thich hop trong to
chirc. Muc tiéu chit lwong phai do dwoc va nhét quén vai chinh sach chat luong.

5.4.2. Hoach dinh hé thong QLCL

Lanh dao cao nhat phai dam bao

a. tién hanh hoach dinh HTQLCL dé dap tng cac yéu cau néu trong diéu 4.1 ciing nhu cdc muc tiéu chat
luong

b. tinh nhat quan cua HTQLCL dugc duy tri khi cac thay ddi d6i voi HTQLCL dugc hoach dinh va thuce
hién

5.5. Trach nhiém, quyén han va trao ddi thong tin

5.5.1. Trach nhiém va quyén han

Lanh dao cao nhat phai dam bao cac trach nhi¢m, quyén han va mdi quan hé cua ching dugc xac dinh
va thong bao trong t6 chirc.

5.5.2. Dai dién cua lanh dao

Lanh dao cao nhét phai chi dinh mdt thanh vién trong ban lanh dao, ngoai cac traich nhiém khac, c6
trach nhiém va quyén han bao gém:

a. dam bao cac qua trinh cin thiét cia HTQLCL dugc thiét 1ap, thuc hién va duy tri

b.b4o céo cho lanh dao cao nhét vé két qua hoat dong cua hé théng QLCL, va moi nhu ciu cai tién
c.dam bao thiic ddy toan bo t6 chirc nhan thire dugc cc yéu cau cua khach hang

cha thich: trach nhiém cua dai dién lanh dao vé chét lwong c6 thé bao gdm cac quan hé véi bén ngoai
vé cac van dé co lién quan dé HTQLCL.

5.5.3. Trao d6i thong tin ndi bd

Lanh dao cao nhat phai dam bao thiét 1ap cac qua trinh trao d6i thong tin thich hop trong t6 chirc va co
su trao d6i thong tin vé hiéu lyc cia HTLQCL.

5.6. Xem xét cia lanh dao

5.6.1. Khai quat

Lanh dao cao nhat phai dinh ky xem xét HTQCL dé dam bao no ludn ludn thich hop, thoa dang va cé
hiéu lyc. Viéc xem xét nay phai danh gia dugc co hoi cai tién va nhu cau thay d6i d6i voi HTQLCL cua
t6 chirc, ké ca chinh sach chat lugng va cac muc tiéu chat luong.

Hb so xem xét cua linh dao phai dugc duy tri (xem 4.2.4).

5.6.2. Pau vao ciia viéc xem xét

Dau vao cla viéc xem xét cua lanh dao phai bao gém thong tin vé

a. két qua cua cac cudc danh gia

b. phan hi cua khach hang

c. viéc thuc hi¢n cac qua trinh va sy phu hop cta san phﬁm

d. tinh trang cua cac hanh dong khic phuc va phong ngira

e. cac hanh dong tiép theo tir cac cudc xem xét cuia lanh dao lan trude

f. nhitng thay ddi c6 thé anh huong dén HTQLCL

g. cac khuyén nghi cai tién

5.6.3. Piu ra clia viéc xem xét

Pau ra ciia viéc xem xét 1anh dao phai bao gdm moi quyet dinh va hanh dong lién quan té1

a. viéc nang cao tinh hi¢u lyc cia HTQLCL va cai tién cac qua trinh ctia hé thong

b. viéc cai tién san pham lién quan dén yéu ciu ctia khach hang

c. nhu cau vé ngudn lyc

6. Quan ly ngudn lyc

6.1. Cung cip ngudn lwe

T6 chic phai xac dinh va cung cip cac ngudn luc can thiét dé:

a. thyc hién va duy tri HTQLCL va thuong xuyén nang cao hiéu lyc cta hé théng do

b. tang su thoa man khach hang bang cach dap tng cac yéu cau cia khach hang

6.2. Ngudn nhén lwe

6.2.1. Khai quat
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nhitng nguoi thuc hién cac cong viée anh hudng dén chéat lwong cua san pham phai c6 du nang luc trén

co s¢ dugc gido duc, dao tao, co6 k¥ nang va kinh nghiém thich hop.

6.2.2. Nang luc, nhan thirc va dao tao

T chuc phai:

a. xac dinh nang luc can thiét ctia nhitng ngudi thuc hién cac cong viéc anh huong dén chit lugng san

pham

tién hanh ddo tao hay nhirng hanh dong khac dé dép g cac nhu cau nay

danh gia hi¢u lyc cta cac hanh dong da thuc hién

d. dam bao rang ngudi lao dong nhan thirc duge mdi lién quan va tam quan trong ciia cac hoat dong

cua ho va ho dong gop nhu thé nao ddi voi viée dat duoc muc tiéu chat luong

e. duy tri ho so thich hop vé gido duc, dao tao, k§ nang va kinh nghiém chuyén mon (xem 4.2.4).

6.3. Co sé ha ting

T6 chirc phai x4c dinh, cung cdp va duy tri co sé ha ting can thiét dé dat dwoc sy phu hop ddi véi cac

yéu cau vé san pham. Co so ha tang bao gdm vi du nhur:

a. nha ctra, khong gian lam viéc va cac phuong tién kém theo

b.trang thiét bi (ca phan ctng va phan mém)

c. dich vu hd tro (nhu van chuyén hoic trao d6i thong tin)

6.4. M6i trudong lam viéc

T chirc phai x4c dinh va quan Iy moi trudng 1am viée can thiét dé dat duoc su phit hop véi yéu cau cia

san pham.

7. Tao san pham

7.1. Hoach dinh viéc tao san phﬁm

T chirc phai lap ké hoach va trién khai cac qua trinh can thiét d6i v6i viéc tao san pham. Hoach dinh

viéc tao san phadmphai nhat quan véi cac yéu cau cua cac qua trinh khac cua h¢ thong QLCL (xem 4.1.).

Trong qua trinh hoach dinh viéc tao san pham khi thich hop t6 chirc phai xac dinh cac diéu sau day:

a. cac myc tiéu chat lwong va cac yéu cau ddi véi san pham

b.nhu cau thiét 1ap cic qua trinh, tai liéu va viéc cung cap cac ngudn luc cu thé ddi voi san pham

c.cac hoat dong kiém tra xac nhan, x4c nhan gia tri st dung, cac hoat dong theo doi, kiém tra va tho

nghiém cuy thé can thiét ddi vdi san pham va cac chuan muc chap nhan san phdm

d. cac hd so cﬁn thiét dé cung cap bang ching rang cac qua trinh thuc hién va san pham tao thanh déap

g cac yéu ciu (xem 4.2.4).

Pau ra cta viéc hoach dinh phai dugc thuc hién phu hop véi phuong phap tac nghiép cua t6 chuc.

Chu thich 1: tai lidu quy dinh cac qua trinh cia HTQLCL (bao gém ca cic qua trinh tao san pham) va

cac nguén lyc dugc su dung dbi v6i mot san phém, du an hay hop déng cu thé, co thé coi nhu 1a mot ké

hoach chét lugng.

Chu thich 2: t6 chirc phai 4p dung cac yéu cau néu trong diéu 7.3 dé trién khai cac qua trinh tao san

pham.

7.2. Cac qua trinh lién quan téi khach hang

7.2.1. Xac dinh cac yéu ciu lién quan t6i sin phim

T6 chic phai xac dinh

a. cac yéu cau do khach hang dua ra, gdm cé cac yéu cau vé cac hoat dong giao hang va sau giao hang;

b. yéu ciu khong dugc khach hang cong bd nhung can thiét cho viéc sir dung cu thé hodc sir dung du

kién, khi da biét;

c. yéu cau ché dinh va phap luat lién quan dén san pham;

d. moi yéu ciu bd sung do t6 chuc xac dinh

7.2.2. Xem xét cic yéu cau lién quan dén san pham

T6 chue phai xem xét cac yéu cau lién quan t6i san pham. Viéc xem xét nay phai dugce tién hanh trude

khi t6 chirc cam két cung cap san pham cho khach hang (vi du nép don du thau, chip nhan hop dong

hay don dat hang, chap nhan sy thay ddi trong hop ddng hay don dit hang) va phai dam bao rang

a. yéu cau v€ san pham duogc dinh 13

b. céc yéu cau trong hop dong hodc don dit hang khac véi nhitng gi di néu trude d6 phai duge giai
quyét

c. t0 chuc co kha nang dap ung cac yéu ciu da dinh

phai duy tri hd so cac két qua cua viéc xem x¢t va cac hanh dong nay sinh tir viéc xem x¢ét (xem 4.2.4.)

khi khach hang dwa ra cic yéu cau khong bang vin ban, cac yéu cau cia khach hang phai duoc t6 chirc
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d6 khang dinh trudc khi chap nhan.

Khi yéu cau vé san pham thay doi, to chtrc phai dam bdo ring cac vin ban tuong ng duoc stra doi va

cac ca nhan lién quan nhan thirc duge cac yéu cau thay doi do.

Chu thich: trong mot sb tinh hudng, vi du nhu trong ban hang qua internet, voi mdi lan dat hang, viéc

xem xét mdt cach chinh thiic don hang 1a khong thuc té. Thay vao do, viéc xem xét co thé duoc thuc

hién voi cac théng tin thich hop vé san phém nhu danh muc chao hang hay tai liéu quang céo.

7.2.3 Trao d6i thong tin v6i khach hang

T4 chirc phai xac dinh va sdp xép c6 hidu qua viéc trao ddi thong tin véi khach hang lién quan toi

a. thong tin vé san pham

b. xir Iy cac yéu cau, hop dong hoic don dit hang, ké ca cac stra doi

c. phan hdi ctia khach hang, ké ca khiéu nai

7.3. Thiét ké va phat trién

7.3.1. Hoach dinh thiét ké va phat trién

T4 chirc phai 1ap ké hoach va kiém soat viéc thiét ké va phat trién san pham.

Trong qué trinh hoach dinh thiét ké va phat trién, to chtc phai xac dinh:

a. cac giai doan cua thiét ké va phat trién

b.viéc xem xet, kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri sir dung thich hop cho mdi giai doan thiét ké va

phat trién,

c.trach nhiém va quyén han d6i véi cac hoat dong thiét ké va phat trién

t6 chirc phai quan 1y sy tuong giao giita cac nhom khac nhau tham du vao viéc thiét ké va phat trién

nham dam bao su trao d6i thong tin c¢6 hiéu qua va phan cong trach nhiém rd rang.

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

7.3.2. Piu vio ciia thiét ké va phat trién

Dau vao lién quan dén cac yéu cau dbi voi san phém phai dugc xac dinh va duy tri hd so (xem 4.2.4).

Pau vio phai bao gom:

a. yéu cau vé chirc nang va cong dung

b. yéu ciu ché dinh va phap luat c6 lién quan

c.thong tin c6 thé ap dung nhan dwoc tir cac thiét ké tuong ty trude do

d.cac yéu cau khac c6t yéu cho thiét ké va phat trién

nhitng dau vao ndy phai dugc xem xét vé su thich dang. Nhitng yéu cau ndy phai day du, khong mo hod

va khong méau thuan véi nhau.

7.3.3. Piu ra ciia thiét ké va phat trién

Pau ra cua thiét k& va phat trién phai & dang sao cho co thé kiém tra xac nhan theo dau vao cia thiét ké

va phét trién va phai dugc phé duyét trude khi ban hanh.

Pau ra ciia thiét ké va phat trién phai:

a.dap ung cac yéu cau dau vao cua thiét ké va phat trién

b.cung cap cac thong tin thich hop cho viéc mua hang, san xudt va cung cap dich vu

c.bao gdm hodc vién dan t6i chuan myc chdp nhan cua san phim

d.xac dinh cac dic tinh thiét ké cho an toan va sir dung ding san pham.

7.3.4. Xem xét thiét ké va phat trién

tai nhiing giai doan thich hgp, viéc xem xét thiét ké va phat trién mot cach hé théng phai dugc thuc hi¢n

theo hoach dinh dé

a.danh gia kha nang dap Gng cac yéu ciu cua cdc két qua thlet ké va phat trién

b.nhan biét moi van dé truc tric va dé xuit cac hanh dong can thiét

nhitng nguoi tham dy vao viéc xem xét phai bao gdm dai dién cua tit c cac bo phan chirc ning lién

quan t6i giai doan thiét ké va phat trién dang duoc xem xét. Phai duy tri hd so vécac két qua xem xét va

moi hanh dong can thiét.

7.3.5. Kiém tra xac nhan thiét ké va phat trién

viéc kiém tra x4c nhan phai dugc thuc hién theo cac b tri da hoach dinh (xem 7.3.1) dé dam bao san

pham tao ra c6 kha ning dép tng cic yéu cau dau vao cua thiét ké va phat trién. Phai duy tri hd so céac

két qua kiém tra xac nhan va duy tri moi hanh dong can thiét (xem 4.2.4).

7.3.6. Xac nhén gia tri sir dung ciia thiét ké va phat trién

Viéc xac nhan gia tri su dyng cua thiét ké va phat trién duoc tién hanh theo cac bd tri dd hoach dinh

(xem 7.3.1) d& dam bao san pham tao ra c6 kha nang dap tng cac yéu cau sir dung du kién hodc tng

dung dd quy dinh khi d3 biét. Khi c6 thé, phai tién hanh x4c nhén gia tri st dung va moi hanh dong can
6
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thiét (xem 4.2.4).

7.3.7. Kiém soat thay doi thiét ké va phat trién

Nhirng thay doi ctia thiét ké va phat trién phai duoc nhan biét va duy tri ho so. Nhiing thay doi nay phai

dugc xem xét, kiém tra xac nhan va xac nhan gia tri sit dung mot cach thich hop va dugc phé duyét

trudc khi thye hién. Viéc xem xét cac thay dbi thiét ké va phat trién phai bao gdbm viéc danh gia tac

dong cua sy thay d6i 1én cac bo phéan ciu thanh va san pham da duoc chuyen giao.

Phai duy tri ho so cac két qua ciia viéc xem xét cac thay doi va hanh dong can thiét (xem 4.2.4).

7.4. Mua hang

7.4.1. Qua trinh mua hang

t6 chirc phai dam bao san pham mua vao phi hop véi cac yéu cdu mua san pham da quy dinh. Cach thirc

va muc d6 kiém soat ap dung cho ngudi cung ung va san pham mua vao phu thudc vao su tac dong cua

san phdm mua vao ddi vdi viée tao ra san pham tiép theo hay thanh pham.

T6 chirc phai danh gia va lya chon nguoi cung ing dua trén kha ning cung cap san pham phithgp véi

cac yéu cau cua to chire. Phai x4c dinh cac chuan muc lva chon, danh gia va danh gia lai. Phai duy tri hd

so cac két qua cta viéc danh gia va moi hanh dong can thiét nay sinh tir viéc danh gia (xem 4.2.4).

7.4.2. Thong tin mua hang

thong tin mua hang phai mi€u ta san pham dugc mua, néu thich hop c6 thé bao gom:

a. yéu cau Ve phé duyét san pham, cac thu tuc, qua trinh va thiét bi

b.y8u cau vé trinh d6 con ngudi

c.yéu cau vé hé thdng quan 1y chat luong

td chtc phai dam bao su thoa dang cua cic yéu cau mua hang dd quy dinh trudc khi théng bao cho

nguodi cung ung.

7.4.3. Kiém tra xac nhan sain phim mua vao

T chirc phai lap va thuc hién cac hoat dong kiém tra hodc céc hoat dong khac can thiét dé dam bao réng

san phém mua vao dap ing dugc cic yéu cau mua hang di quy dinh.

Khi t6 chire hodc khach hang c6 y dinh thyc hién cac hoat dong kiém tra xac nhén tai co s¢ cua nha

cung Ung, t6 chtrc phai cong b viée sap xép kiém tra xac nhan dy kién va phuong phap thong qua san

pham trong cac thong tin mua hang.

7.5. San xuit va cung cép dich vu

7.5.1. Kiém soat sin xuit va cung cap dich vu

td chuc phai lap ké hoach, tién hanh san xuit va cung cép dich vy trong diéu kién duge kiém soat. Khi

c6 thé, cac diéu kién duoc kiém soat phai bao gdm:

a.sy san ¢ cac thong tin mé ta cac dic tinh san pham

b.su san c6 cac hudng din cong viée khi can

c.viéc sir dung cac thiét bi thich hop

d.su san c6 va viéc sir dung cac phuong tién theo ddi va do luong

e.thuc hién viéc do luong va theo doi

f.thyc hién céc hoat dong thong qua, giao hang va cac hoat dong sau glao hang

7.5.2. Xac nhén gia tri sir dung cia cac qua trinh san xuit va cung cap dich vu

T6 chuc phai xdc nhén gia tri sir dung d6i v6i moi qua trinh san xuat va cung cap dich vu co ket qua dau

ra khong thé kiém tra xac nhin bang cach theo ddi hodc do ludng sau d6. Piéu nay bao gdm moi qua

trinh ma sy sai sot chi c6 thé tré nén rd rang sau khi san pham duoc st dung hodc dich vu duoc chuyén

giao.

Viéc xac nhén gia tri st dung phai ching to kha nang cua cac qua trinh dé dat két qua da hoach dinh.

Dbi véi cac qua trinh d6, khi c6 thé, td chirc phai sip xép nhitng diéu sau:

a.cac chuan myc da dinh dé xem xét va phé duyét qua trinh

b.phé duyét thiét bi va trinh do con ngudi

c.stt dung cac phuong phap va thu tuc cu thé

d.cac yéu cau vé hod so

e.tai xac nhan gia tri st dung

7.5.3. Nhan biét va xac dinh ngudn goc

Khi can thiét, to chirc phai nhan biét san phdm bang cac bién phap thich hop trong subt qué trinh tao san

pham.

T chire phai nhan biét duge trang thai cua san phdm twong tng voi cic yéu ciu theo ddi va do ludng.

T chirc phai kiém soat va luu ho so viée nhan biét duy nhat san pham khi viéc x4c dinh ngudn goc 1a
7
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mot yéu cau (xem 4.2.4).
Chu thich: trong mét s6 linh vic cong nghiép, quan 1y cau hinh 1a phuong phap dé duy tri viéc nhan biét
va xéac dinh ngudn gdc.
7.5.4. Tai san cua khach hang
T4 chirc phai giir gin tai san ctia khach hang khi chung thudc kiém soat cua to chirc hay dwgc t6 chirc sir
dung. T chuc phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bao vé tai san do khach hang cung cép dé su dung
hodc dé hop thanh san pham. Bét ky tai san nao cua khach hang bi mat mat, hu hong hodc dugc phat
hién khong pht hop cho viée sir dung déu phai duge thong bao cho khach hang va cac hd so phai dugc
duy tri (xem 4.2.4.).
chu thich: tai san ciia khach hang c6 thé bao gdm ca sd hitu tri tué
7.5.5. Bio toan san pham
T6 chirc phai bao toan sy phu hop cua san phém trong sudt qua trinh ndi bo ba giao hang dén vi tri da
dinh. Viéc bdo toan nay phai bao gom nhén biét, xép do (di chuyén), bao 801, lru gilr, bao quan.
Viéc bao toan ciing phai ap dung d6i véi cac bd phan cAu thanh cia san pham
7.6. Kiém soat phwong tién theo doi va do lwong
Té chire phai xac dinh viéc theo ddi va do ludng can thyc hién va cac phuong tién theo doi va do ludng
can thiét dé cung cap bang ching vé v phi hop cua san pham vé6i cac yéu cau da xac dinh (xem 7.2.1).
To chirc phai thiét 1ap cac qua trinh dé dam bao rang viéc theo ddi va do luong co6 thé tién hanh va duoc
tién hanh mot cach nhat quan vdi cac yéu cau theo ddi va do luong.
Khi can thiét dé dam bao két qua dung, thiét bi do ludng phai:
a.dugc hiéu chuan hodc duge kiém tra xac nhan dinh ky, hodc trude khi sur dung, dua trén céac chuén do
ludng co lién két dugc véi chuan do luong qudc gia hay qudc té, khi khong co cac chuan nay thi cin cir
dugc su dung dé hiéu chuan hodc kiém tra xac nhan phai dugc luu hd so;
b. dugc hi¢u chinh hogc hiéu chinh lai khi cén thiét;
c. dugce nhan biét dé giup xac dinh trang thai hiéu chuén;
d. dwogc giir gin tranh bi hiéu chuan lam mét tinh ding dan cia cac két qua do
e.duoc bao vé dé tranh hu hong hodc suy giam chét lugng trong di chuyén, bao dudng va luu giit.
Ngoai ra to chirc phai danh gia va ghi nhan gia tri hidu luc cia cac két qua do luong trude khi khi thiét
bi duoc phat hién khong pht hop véi yéu cau. To chirc phai tién hanh cic hanh dong thich hop ddi véi
thiét bi va bat ky san phdm nao bi anh hudng. Phai duy tri hd so cac két qua hiéu chuan va kiém tra xac
nhan (xem 4.2.4.).
Khi sir dung phan mém mady tinh dé theo ddi va do luong céc yéu cau da quy dinh, phai khang dinh kha
ning thoa mén viéc ap dung nham t&i cua ching. Viée nay phai duoc tién hanh trude lan sir dung dau
tién va duoc xac nhén lai khi can thiét.
Cht thich: xem huéng dan trong ISO 10012-1 va ISO 10012-2.
8. Do lwong, phén tich va cai tién

Khai quat
T chire phai hoach dinh va trién khai cac qué trinh theo ddi, do ludng, phan tich va cai tién dé:
a. chung to su phit hop ctia san pham
b. dam bao sy phi hop cta hé théng QLCL
c. thuong xuyén nang cao tinh hi¢u lyc cua HTQLCL
Diéu nay phai bao gdm viéc xac dinh cac phuong phap co thé ap dung, ké ca cac k¥ thuat thong ké, va
muc d su dung cta chung.
8.2. Theo doi va do ludng
8.2.1. Su thod man cua khach hang
T chirc phai theo ddi cac thong tin vé sy chap nhin cta khach hang vé viée t chirc ¢6 dap ng yéu cu
cua khach hang hay khong, coi d6 nhu mdt trong nhiing thudc do mirc d§ thuc hién cia HTQLCL. Phai
xac dinh cac phuong phap dé thu thap va sir dung cac thong tin nay.
8.2.2. Panh gia nfi bo
T6 chic phai tién hanh danh gia ndi bo dinh ky theo ké hoach dé xac dinh xem HTQLCL:
a. c6 phu hop voi cac bd tri sap xép dugc hoach dinh (xem 7.1) dbi voi cac yéu cu cia tidu chuan nay
va v6i cac yéu cau cia HTQLCL duoc to chirc thiét 1ap,
b. c6 dugc ap dung mot cach hiu lyc va duogc duy tri
Té chuc phai hoach dinh chuong trinh danh gia, c6 chi y dén tinh trang va tam quan trong cua cac qua
trinh va céc khu vuc dwoc danh gi4, ciing nhu két qua cia cac cude danh gia trudc. Chuan muyc, pham
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vi, tan suat va phuong phap danh gia phai dwoc xac dinh. Viéc lya chon cac chuyén gia danh gia va tién
hanh danh gia phai dam bao dugc tinh khach quan va v tu cua qua trinh danh gia. Cac chuyén gia danh
gia khong dugc danh gia cong viéc ciia minh.
Trach nhiém va cac yéu cau vé hoach dinh va tién hanh cac danh gia, vé viéc bao cao két qua va duy tri
ho so (xem 4.2.4) phai duogc xac dinh trong mot tha tuc dang van ban.
Lanh dao chiu trach nhiém vé khu vuc dugc danh giad phai dam bao tién hanh khong cham tré cic hanh
dong dé loai bo su khong phu hop duoc phat hién trong khi danh gia va nguyén nhan cua chung. Cac
hanh dong tiép theo phai bao gdm viéc kiém tra xac nhan cac hanh dong dugc tién hanh va bao cio két
qua kiém tra xac nhan (xem 8.5.2).
Chu thich: xem hudng dan trong ISO 10011-1, ISO 10011-2 va ISO 10011-3
8.2.3 Theo doi va do lwdng cac qua trinh
t6 chtc phai ap dung cac phuong phap thich hop cho viée theo ddi va, khi c¢6 thé, do ludng cac qua trinh
cia HTQLCL. Céac phuong phap nay phai chtng to kha ning cua cac qua trinh dé dat dugc cac két qua
da hoach dinh. Khi khong dat dwoc cac két qua theo hoach dinh, phai tién hanh viéc khic phuc va hanh
dong phong ngira mot cach thich hop dé dam bao sy phit hop cta san phim
8.2.4. Theo ddi va do lwong san pham
Té chirc phai theo doi va do ludng cac dic tinh clia san pham dé kiém tra xac nhan ring cc yéu cu vé
san pham duoc dap Gmg. Viéc nay phai dugc tién hanh tai nhirng giai doan thich hop ctia qua trinh tao
san pham theo céc sip xép hoach dinh (xem 7.1).
Bang chtng ctia sy pht hop v6i cac chuan myc chap nhan phai duge duy tri. H so phai chi ra ngudi c6
quyén han trong viéc thong qua san pham (xem 4.2.4).
Chi dugc thong qua san pham va chuyén giao dich vu khi d hoan thanh thoa dang cac hoat dong da
dinh (xem 7.1), néu khong phai dugc sy phé duyét ciia ngudi co thim quyén va, néu cé thé, cua khach
hang.
8.3.  Kiém soat sain phim khong phii hop
T4 chirc phai dam bao rang san phém khong phu hop vé6i cac yéu cau dwoc nhan biét va kiém soat dé
phong ngura viéc st dung hoac chuyen giao vo tinh. Phai xac dinh trong mot thu tuc dang van ban viée
kiém soat, cc trach nhiém va quyén han c6 lién quan d6i v6i san pham khong phu hop.
T6 chire phai xu ly san pham khong phu hop bang mot hodc mot sé cach sau:
a. tién hanh loai bo sy khong pht hop duoc phét hién
b. cho phép sir dung, thong qua hodc chip nhin c¢6 nhan nhwong béi nguoi ¢ tham quyén va, khi co

thé, boi khach hang
c. tién hanh loai bo khoi viéc su dung hodc ap dung du kién ban dau
phai duy tri ho so (xem 4.2.4) vé ban chat cac sy khong phu hop va bat ky hanh dong tiép theo nao dugc
tién hanh, ké ca cac nhan nhwong co duoc.
Khi san pham khong phii hop dwoc khic phuc, ching phai dwoc kiém tra xac nhan lai dé ching to phu
hop véi céc yéu ciu.
Khi san pham khong pht hop dwoc phat hién sau khi chuyén giao hodc di bat dau sir dung, to chie phai
c6 cac hanh dong thich hop d6i v6i cac tic dong hodc hau qua tiém 4n cua sy khong phu hop.
8.4. phan tich dir liéu
t6 chtre phai xac dinh, thu thap va phan tich di liéu twong tng dé ching t6 su thich hop va tinh hiéu luc
cia HTQLCL va danh gia xem su cai tién thuong xuyén hiéu lyc cia HTQLCL c6 thé tién hanh ¢ dau.
Piéu ndy bao gom ca cac dir lidu duoc tao ra do két qua cua viéc theo ddi, do ludng va tir cac ngudn
thich hgp khac.
Viéc phén tich dir liéu phai cung cap thong tin vé:
a.sy thoa man khach hang (xem 8.2.1)
b.su phi hop véi cac yéu ciu vé san pham (xem?7.2.1)
c.ddc tinh va xu hudng ctia cac qua trinh va san pham, ké ca cac co hoi cho cac hanh dong phong ngura
d.nguoi cung Gng
8.5.  citién
8.5.1. Cai tién thuwdng xuyén
T6 chuc phai thuong xuyén néng cao tinh hi¢u lyc cia HTQLCL thong qua vi€c st dung chinh sach
chat luong, muc tiéu chat luong, cac két qua danh gia, viéc phén tich dir liéu, hanh dong khic phuc va
phong ngtra va s xem xét cua 1anh dao.
8.5.2. Hanh dong khic phuc
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T6 chtic phai thuc hién hanh dong nham loai bo nguyén nhan cua sy khong pht hop dé ngin ngira sy téi
dién. Hanh dong khic phuc phai tuong ung voi tac dong cua sy khong phu hop gap phai.

Phai 1ap mot thu tuc dang van ban dé xac dinh cac yéu ciu vé:

a.viéc xem xét sy khong pht hop (ké ca cac khiéu nai ctia khach hang)

b.viéc xac dinh nguyén nhén cta sy khong phu hop

c.viéc danh gia can c6 cac hanh dong dam bao rang sy khong phii hop khong tai dién

d.viéc x4c dinh va thyc hién cdc hanh dong can thiét

e.viéc luu ho so cac két qua cua hanh dong dugc thuc hién (xem 4.2.4)

f. viéc xem xét cac hanh dong khéc phuc da thyc hién

8.5.3. Hanh dong phong ngira

T6 chiic phai x4c dinh cac hanh dong nham loai bo nguyén nhan cia sy khong phi hop tiém an dé ngin
chin sy xuat hién cta chung. Cac hanh dong phong ngira dugc tién hanh phai trong tng véi tic dong
clia cc van dé tiém an.

Phai 1ap mét thi tuc dang van ban dé xac dinh cac yéu cau doi voi:

a.viéc xac dinh sy khong phu hop tiém an va cac nguyén nhan cta ching

b.viéc danh gia nhu cau thuc hién cac hanh dong dé phong ngura viéc xudt hién sy khéng phu hop

c.viéc xac dinh va thyc hién cac hanh dong can thiét

d.hd so cac két qua cua hanh dong dugc thuc hién (xem 4.2.4).

e.viéc xem xét cac hanh dong phong ngtra dugc thuc hién.

10

CuuDuongThanCong.com https://fb.com/tailieudientucntt


http://cuuduongthancong.com?src=pdf
https://fb.com/tailieudientucntt

