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Chudng 4. Quan ly chat lugng ¢ DN

I.  KHAI QUAT CHUNG
1.1. Hé théng quan ly chét lugng (QLCL)
m} Hé thong la tép hgp cac yeu t6 cé lién quan hay tuong
tac Ian nhau trong mot thé thdng nhat.
=] Hé thong quan ly la tap hdp cac yeu t6 lién quan hay
tuong tac v6i nhau trong moét thé théng nhat dé thuc
hién muc tiéu va nhiém vu quan ly.
u Nhu vay, véi muc tiéu va nhiém vu quan ly khac nhau ta
sé c6 hé thdng quan ly khac nhau: QLTC, QLNS, QLMT.
o Hé thong quan ly chét lugng la hé théng quan ly bao
gom céc yéu té (hoat dong) phoc haop. chat ché véi
nhau trong mot thé thong nhat dé diéu hanh, dinh
hudng va kiém soat mot t6 chirc vé mat chat lugng.
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Chudng 4. Quan ly chat lugng & DN

1.2. Hé théng quan ly chat lugng theo tiéu chudn ISO9000

1.2.1. IS0 la gi?

=] ISO Ia tr rat gon tir tir ISOS tiéng Hy Lap c6 nghia la nhu nhau.

La chif viét tdt cta T6 chirc tiéu chuan Quéc té.

=] Sg di phai mugn tleng Hy Lap vi c6 su bat ddng khi 1dy tén viét
tat cla t6 chirc nay theo hai th(r ti€ng thong dung 1a Anh
International Organization for Standardization-10S va Phap
Organisation Internationale de Normalisation - OI!

1.2.2. Lich st hinh thanh ISO

=] Nam 1906 — méc danh déu su khdi dau cua hoat dong tiéu
chuén héa qudc t& vai su ra doi cua Uy ban k¥ thudt dién Quéc
té (International Electrotechnical Comm|5|on)

=] N&m 1926, thanh lap Lién hiép Quédc té cac Hai tiéu chuan héa
Quéc gia (Internatlonal Federation of the National Standardizing
Association: ISA) hoat dong trong tét ca cac Iinh vuc ky thuat
con lai. ISA chdm ddt hoat dong vao ndm 1942 do chién tranh.

O N&m 1946, dai biéu cua 25 _gudc gia da nhom hop tai Luan Do6n,
quyét dlnh thanh lap mét té chirc tiéu chuan héa QT mai-1SO.
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1.2.3. Cd cdu t8 chirc cia ISO bao gém:

O Dai Hoi ddng: hop toan thé mdi ndm mot lan;

O Ho6i dong ISO: gom 18 thanh vién dugc Dai Hoi dong ISO bau
ra;

O Ban Thu' ky Trung tam: thuc hién chirc ndng Thu ky phuc vu cho
Dai HOi dong va HOi dong, tron. | viéc quan Iy k¥ thuat, theo d0|
cac van dé thanh vién, ho trg y t thuat cho_cac Ban ky thuat va
Tiéu ban k¥ thuat, ch|u trach nhiém vé xudt ban, thong tin,
quang ba va chu‘dng trinh cho cac nudc dang phat trién.

O Céac Ban ch|nh sach phat trién gém cé: Ban Danh giad su phu hdp
- CASCO; Ban Phat trien - DEVCO; Ban Thong tin - INFCO;

Ch&t chuan - REMCO; Ban Chinh sach ngudi fiéu dung -
COPOLCO.

O Hoi dongBQuan ly Ky thudt (TMB): t8 chifc va quan ly hoat déng
clia cac Ban ky tl uat tiéu chuan;
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O Cac Ban Ky thuat tiéu chuén: hién nay, ISO c6 2859 co
ﬁuan ky thuat bao gém 186 Ban Ky thuat, 576 Tiéu ban
y_thuat, 2057 Nhém Cong tac va 40 Nhom Nghién ctru
(s6 liéu nim ,1999) ¢ dé tién hanh nghién clfu va soan thao
cac tiéu chudn va cac hudng dan cla ISO.
O Céc Ban c6 vén:

B Hién c khodng 30.000 cac nha khoa hqc, ky thuat, cac
nha quan ly, c6 quan chinh phu, cac nha cong nghiép,,
ngudi tiu dung,.... dai dién cho cac cd quan tiéu chuan
hoa qudg gia thanh vién tham gia vao viec xdy dung cac
tiéu chudn quoc té& va cac chinh sach phét trién cia 1SO.

O Hién cd trén 500 t& chirc quéc té cé quan hé véi céc cd
quan k¥ thuat cua ISO.
o ISO la to chirc phi chinh phu, cé tru sé tai Geneve, Thuy

K ngong ngi chinh Ia tiéng Anh, Phap, Tay Ban ‘Nha.

Chi ph| hang nam cta ISO la 125 tr. France Thuy S¥.
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O Viét Nam thamga ISO tirnam 1977 va da co6 nhiing
dong gop nhat dinh cho [ chic nay. Bén nay, Viét
Nam Ia thanh vién P (thanh vién tham gja) cua 5
Ban Ky thuat va thanh vién O (thanh vién quan sat)
cua tren 50 Ban Ky thudt cta ISO, tham gop y cho,
viéc xay dung mdi va soat xét khoang 50 tiéu chudn
quéc té IS0 ang nam.

O Trong nhitng ndm gan day, Viét Nam dd 2 lan dudc
Dai Hoi dong bau lam thanh vién cta Hoi dong ISO
cho cac nhiém ky: 1997-1998 va 2001-2002. Viéc
hoa hgp cac Tiéu chuan Viét Nam (TCVN) véi Tiéu
chué@n'Quéc té€ IS0 ciing la mot muc tiéu quan trong
trong hoat dong tiéu chuan hoa cua Viét Nam. Trong
nhitng nam gan day, nhiéu TCVN da dugdc ban hanh
trén co s& chdp nhan céc tiéu chudn quéc té I1SO.
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1.2.4. 1SO 9000 la gi?

O N&m 1979 Vién tiéu chu&n Anh gidi thiéu b tiéu
chudn BS 5750 - day 1a bd tiéu chudn QLCL dau
tién trong thuong mai.

O N3m 1987, ISO dd chinh sua lai BS5750 va ban
hanh vdéi ten goi mai 1S09000. K& tir dé bd tiéu
chu&n nay dudc st dung rong rai trén thé& gidi vai
muc dich ddm bao chét lugng clia mét t6 chirc.

O 1SO 9000 mang tinh khuy&n khich ap dung. Pham
vi va muic dé cling rét linh hoat tuy vao diéu kién
clia t6 chirc. TU khi ra d&i dén nay 1SO 9000 d3
qua hai lan stra d6i nd8m 1994 va ndm 2000.
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1.2.4. 1SO 9000 la gi?
O 1SO 9000:1994 dugc phan dinh thanh ba mo hinh
riéng biét:

[ ] M6 hinh 1 (ISO 9001: 1994). Ap dung cho cac té
chirc lién quan dén thiét k&, phat trién, san xudt,
18p dét va dich vu. Tiéu chuan nay dac biét thich’
hgp véi cac cong ty c6 hoat dgng thiét ké.

®m M6 hinh 2 (ISO 9002:1994). Ap dung cho cac DN
lién quan dén SX, 1ap d&t va dich vu nhung khong
cb cac hoat déng thi€t ké. Pay la tiéu chuan dugc
dung réng réai nhat.

[ ] M6 hinh 3 (ISO 9003:1994). Ap dung cho cac DN
6 hoat dong ki€ém tra thdm dinh, thu nghiém thanh
pham. Pay [a tiéu chuln it dugc su‘ dung nhat.
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CAU TRUC CUA BO TIEU CHUAN ISO 9000-1994
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Tiéu chudn vé thuat
ngir ISO 8402
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Quan ly chét lugng
Huéng dan chung

Dam bao chat lugng

Céc huéng dan (T B

1SO 9000-1-1994 ‘iés%":;’o‘?“ 1SO 9004-1-1994

1SO 9000-2-1997 e o003l 1SO 9004-2-1994

1SO 9000-3-1991 o 1SO 9004-3-1993

1SO 9000-4-1993 . 1SO 9004-4-1993
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1.2.4.1S0 9000 la gi? .

O Théang 12.2000, T chirc tiéu chudn Quéc t& 1SO da cho stra
doi va an hanh bé ti€u chuan 1S09000:2000 nham khac
phuc mot s6 khi€m khuyét cua bd tiéu chuan trudc.

o 1SO 9000:2000 gdm 4 bd tiéu chudn cd ban:

[} IS0 9000 - Cd s@ cua hé théng quan ly CL;
n 1SO 9001 - cac yéu cau ddi véi hé thdng quan ly chét lugng.
(] {QSL%I?OCM - Hudng dan viéc xem xét tinh hiéu qua cua Hé théng
n IILSroO 19011 - Tiéu chudn dé danh gia hé thdng quan ly chat
ng.

u] Tiéu chudn ISO 9001:2000 s& thay th& cho ba tiéu chun
trudc doé 1SO 9001, 9002, 9003:1994

a BQ ti€u chuan slra doi dop gian han, rd rang haon, 16gic han,
giam s6 lugng_thu tuc, gbayn két gilta SX va KD, bao ham
tl{r%c n)hu‘ng yéu cau cd ban ctia ISO 14000 (TC vé moi
rusong).
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1.2.5. Y nghia cd ban ctia ISO 9000

O D& dam bao chét lugng, t6 chiic can thuc hién t&t va kiém
soat chdt ché mét hé théng quan ly chét lugng dugc lap
thanh van ban.

O Nhing viéc can lam:

Thiét 1ap hé théng

Viét thanh van ban

T8 chifc thuc hién theo v&n ban

Duy tri sy’ lam viéc ctia hé théng 8n dinh va hiéu qua.

=] Qui trinh thyuc hién:

Viét ra nhitng gi can lam

Lam ding nhitng gi d& viét

u Luu gilt hd sd vé nhitng gi d& lam, nhét 1a khi c6 su* khéng phu
hdp gitra viét va lam.

(m] IS0 9000:2000 - 1a bd tiéu chudn QLCL dudc 4p dunﬁ réng
rai nhat trén TG, nhung Khén%gé nsghTa la duy nhat. Ngoai
ISO DN c6 thé ap dung kem thém SA8000, HACCP, GMP...
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II. Cac nguyén ly cd ban cla ISO 9000:2000

O Hé thdng quan ly chat lugng 1SO09000:2000 dugc xay
dung dua trén 4 nguyén Iy co ban.

2.1. Hé th6ng QLCL quyét dinh chat lugng SP

O CLSP dudc hinh thanh va quyét dinh bdi trinh d6 cua

hé théng quan ly chat lugng.

Vi dy:???

1SO 9000:2000; “H_éﬂthé“,ng quan ly chat lugng khuyén

khich cac to chdc phan tich yéu cau cua khach hang,

xdc dinh _dudc cac qua_trinh gidp cho SP dugc khaci

hang chap nhan va gilr cac qua trinh nay trong tam

kiém soat. Mot hé théng QLCL c6 thé cung cdp cd s¢

cho viéc cai tién khong'nging nham tang kha nang

théa man khach hang va déi tac. N6 tao su tin tudng

cho t6 chuc va khach hang vé kha nang cung cap SP

lubn dap ung cac yéu céu”.

m}
=]

© Nguyén Van Minh, Quality Management 13
2007

Chudng 4. Quan ly chat lugng & DN

2.2. Quan ly theo qua trinh
O D& cé SP cudi cling dat chat lugng can phai quan
ly tét cac qua trinh.
O Vidu: ???
m  Cac qua trinh chinh dam bao CLSP ¢ DN may mac:

O Nghién cu thi hiéu va nhu cau KH;
O  Thiét k& ma3u quan 4o phi hop véi yéu cau;
O Mua nguyén liéu ding vGi y/c thiét ké;
O  T6 chitc sx hiéu qua;
O  Kiém tra qui cach SP phu hgp véi TC thiét ké;
O  Van chuyén, giao ban SP;
O  Phuc vu sau ban hang.
© Nguy&n Van Minh, Quality Management 14
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2.2. Quan ly theo qua trinh
O 1SO 9000:2000 - “"P& moét DN hoat ddng hiéu
qua, can phai xac dinh va quan ly rét nhiéu hoat
dbng lién két vdi nhau. MGt hoat déng dung nhiéu
ngudn luc va dugc quan ly nhdm cé thé chuyén
déu vao thanh dau ra, dugc xem la mét qua
trinh. Théng thudng dau ra to mét qua trinh sé
tao ra ddu vao cua mét qua trinh ké tiép”.
O  Lgiich cia quan ly theo qua trinh:
B Kiém soat lién tuc;
B Kip thdi phat hién va khc phuc sai hdng;
B Tao diéu kién cho moi ngudi tham gia vao qua trinh
cai tién chéat lugng.
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Quan ly theo chirc ndng

Quan ly
theo muc
tiéu

Pau vao Pau ra

Cac phudng thirc quan ly chat lugng
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2.3. Phong nglra hon khdc phuc
O  “Tiéu phi 1 déng cho phong nglra trong viéc phat
tri€n san pham s& tiét kiém dugc 10000 dong chi
phi cho viéc khac phuc sai héng”.
Genichi Taguchi (Nhat Ban).
O  Trong ISO 9000:2000 nguyén ly nay dudc thé
hién & diéu khoan 8.5 (Hoat dong phong ngura va
khdc phuc), trong dé qui dinh ré cac DN phai xay
dung va duy tri cac van ban tha tuc cho viéc thuc
hién cac hoat déng phong nglra va khac phuc.
O Vidu: ???
B Chi phi clia cac hdng 6-td dé thu hdi va stra chira 16i
thiét ké.
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2.4. Lam ddng ngay tu dau

O  Nguyén ly nady dugc hinh thanh tir quan diém:
san pham t6t dudc hinh thanh tir cac yéu té dau
vao khong c6 16i.

O Vidu: ???

B Hau qua sé ra sao néu khi quan ao tré em da dugc
ban trén thi trudng, NSX mdi phat hién chat liéu vai
sé€ gay di i'ng va lam viém da cho tré.

O  Trong ISO 9000:2000, nguyén ly nay duoc thé
hién & céc diéu khoan vé "Kiém soat thiét ké”
(diéu 7.3.); Kiém sodt mua hang (7.4.); Nhdn
biét va xac dinh nguén géc SP (7.5.3).
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III. Qua trinh ap dung hé théng quan ly chat lugng &
DN
O V& cd ban qua trinh dp dung HTQLCL & DN dudc
ti€n hanh theo chu trinh Deming, gom 4 giai doan
(PDCA): Hoach dinh = Thuc hién = Kiém soat -
Duy tri (diéu chinh).
1. Hoach dinh: chu&n bi nhitng gi can thiét.
2. Thuc hién: vi€t nhitng gi can phai lam va lam
nhitng gi da viét.
Kiém soat: danh gia nhitng gi d& lam.
4.  Duy tri va cai ti€n: duy tri nhitng gi da tot va cai
ti€n nhitng gi chua tét.

et
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3.1. Hoach dinh
O L&nh dao DN déng vai tro chu chét trong hoach dinh.
m] Céc budc cd ban:
] Quyﬁ”t dinh Iya chon Hé théng TCCL nao phu hgp vdi DN
minh?
O  1S09001:2000; GMP, TQM, Q-Base...
B Xac dinh pham vi trién khai 4p dung HTQLCL
O Ap dung thi diém, tht, cyc bd hay dai tra.
®  Chuén bi nhan sy cho lyc lugng trién khai
O Aitham gia? Trong trach? Nghia vu va trach nhiém?.
[ ] Sy cam két va quyét tam lam chat lugng cla l&nh dao
DN
O NGi dung cam két 1a gi? S& dudc thuc hién nhu' thé nao?
Lam sao dé nhan dudc su tng h6?
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O  Cac budc co ban:
m Xac dinh ngudn Iuc can thiét va day du dé hé thdng
QLCL c6 thé hoat dong dugc
O  Can nhitng ngudn luc nao? S6 lugng? Chéat lugng?
Ngudn cung (ng (ndi bd DN hay bén ngoai)?
B Lap lich trinh hanh ddng cu thé
O  Viéc trién khai hé théng s& bat dau trong bao lau,
khi nao b3t dau va khi nao két thic.
O  Cau hoi:
®  Theo ban, trong cac c6ng viéc néu trén thi cong
viéc nao mang tinh quyét dinh cao nhat déi véi su
thanh céng cla viéc trién khai hé théng chat lugng?
Vi sao?
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3.2. Thuc hién hé théng chat lugng
O Day la giai doan thuc hién nhitng gi da
hoach dinh nham trién khai HTQLCL. Véi
cac cong viéc chinh:
Thanh I1ap luc lugng trién khai;
Pao tao vé chat lugng;
Khao sat hién trang va phan tich khac biét;
Xay dung va ap dung hé thdéng tai liéu chat
lugng.
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3.2.1. Thanh I14p luc lugng trién khai

O Luclugng trién khai thu‘dng bao gom i)
dai dién clia BGD; ii) b phan quan ly
chét Iugng; iii) t& danh gia chat lugng noi
bo

O Dal dién cua BGD c6 trach nhiém:

Chi dao trién khai &p dung;

T8 chirc hoat ddng danh gia chat lugng ndi bd;
Phan bd, diéu phéi ngudn luc;

Lién hé véi cac cd quan, t& chic lién quan;
Céu ndi gilta Ianh dao va nhéan vién.
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3.2.1. Thanh I4p luc lugng trién khai
O B0 phan quan ly chéat lugng:

®  Doéng vai tro chinh trong thuc hién;

B Phan tich, diéu chinh, khac phuc cac ndi dung
cdn thiu so v8i yéu cau cla tiéu chudn chat
lugng;

B Bién soan S6 tay chéat lugng;

B HO trg cac bd phan bién soan cac thd tuc qua
trmh cac hudéng dan cong viéc va céc biéu
mau.
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3.2.1. Thanh I18p luc lugng trién khai
O T6 danh giad ndi bd:

B Bao gom cac thanh vién tir cdc bé phan khac
nhau trong DN, dudc dao tao vé ky nang dé cé
thé danh gia dudc chéat lugng ndi bd theo ding
yéu”céu vé danh gia chat lugng néi bo cua Tiéu
chuan dang ap dung.

O Cau hoi:

B Vi vai tro la GD DN ban s& lam gi d€ luc lugng
tri€n khai chat lugng lam viéc hiéu qua?

O Nhén rd vai tro trach nhiém va c6 dong luc
lam viéc tich cuc.
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3.2.2. Pao tao vé chat lugng
m] La budc ti€p theo sau khi da thanh lap dudc luc lugng
trién khai.

O Muc dich dao tao:
Trang bj ki€n thirc vé& cac tiéu chuén chat lugng;
] Nang cao hiéu biét vé Igi ich ma khach hang, nhan vién,
DN nhan dugc khi ap dung hé théng quan ly chat lugng;
Cung cép kién thirc va ky ndng dé van hanh hé théng;
Ph& bién vai trd va trach nhiém cua tiing ngudi trong DN
khi trién khai hé théng.
m] Yéu cau d6i vai cac chuong trinh dao tao:

u Dao tao bao trum toan bd nhan vién DN;

] Chugng trinh phai thiét ké theo tiéu chudn 3D: dung
ngudi; ding luc va ding yéu cau nham tranh l&ng phi vé
thdgi gian, tién bac va nhan Iuc ctia DN.
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3.2.3. Khao sat hién trang va phan tich khac biét

O Muc dich clia cong viéc khao sat 1a so sanh néi dung clia
tung nghiép vu san xudt kinh dognh hién thai véi cac yéu
caucia mot hodc nhiéu tiéu chuan dudc ap dung tai DN, dé
tim ra nhitng khac biét hay thi€u sot.

] Vi dy: thiéu céc tai liéu qui dinh vé st dung va bao quan thiét bi,
hang hoéa; khong Iuu gitr cac chlring tr thi'nghiém; khong cap
phét tai liéu hudng dan st dung cho khach.

] Khao sat toan bd qua trinh SXKD, tir khau ddt hang; thiét
ké; mua hang; san xuat; gia Qonﬁ; ché& bién; phan phdi va
Egu thu hang héa dé&n khau bao hanh va chdm séc khach

ang. .

m] Xem xét va liét ké cdc tai liéu da 16i thai va tai liéu con hitu
ich. B§ phan QLCL s& yéu cau tling b phan trong DN xem
xét, ndm bat lai n6i dung cac tha tuc, qua trinh theo yéu cau
cua tiéu chuan, cling nhu xdc dinh cac tai liéu chat lugng
can thuc hién cho ti'ng bd phan.

m] Phan tich khac biét s& giip DN dy doan dudc nhitng hau qua
cé thé xay ra va dua ra cac yéu cau ngan chan.
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Chudng 4. Quan ly chat lugng & DN

3.2.3. Khao sét hién trang va phén tich khac biét

=] Bai tap: Dudi day la mot s6 thong tin ma bo phan quan ly
chdt lugng d& thu thap dugc khi tié€n hanh khao sat thuc
trang_tai mot DN. Ban hay suy nghi xem nhiing hau qua nao
co the xay ra? Ban c6 yéu cau gi dé ngan chadn nhirng hau
qua nay?

lugng hién cé ly

Hoat dong cua hé théng chat Hau qua [Yéu cau quan

1. [Céng ty da mua nguyén vat liéu véi
gia ré nhat bat k& 1a cia nha cung
cdp nao.

2. [Khong nhét quan trong viéc giai dap
thic mic cua khach hang, nhiéu khi
mau thuin.

hi tién hanh kiém soat san pham &
hai giai doan mua nguyén vat liéu
a thanh phdm vi khéng di nhén su’

© Nguyén Van Minh, Quality Management 28
2007

Chudng 4. Quan ly chéat lugng & DN

3.2.4. Xay dung hé thdng tai liéu chat lugng

0 ta hé thdng chat lugng theo
chinh sach va cac muc tiéu chat

ugng da dé ra.

5 tay
Chat

lugng

0 ta cac hoat dong can thiét cho
kitng bd phan chirc ndng dé thuc

Céc thi tuc hién cac yéu cau cua hé théng
chat lugng.
Céc huéng din cdng viéc ICac chi dan c6ng viéc, cac
c“:f:d"‘“ phu‘dng phap, cac ban vé, cac

biéu mau, cac béo cdo.
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3.2.4. Xay dung hé théng tai liéu chat lugng
A.  Hé thdng tai liéu chat lugng bao gém:

B S6 tay chat lugng - md ta téng quat vé hé thdng
chat lugng, bao gom chinh sach va muc tiéu chat
lugng, cd c&u té chic ctia DN va cam két ctia BGD,
danh muc moét s6 tha tuc qua trinh chinh thuc hién
cac yéu cau cla cac tiéu chudn chét lugng. S8 tay
chét lugng dugc dung nhu mdt c&m nang thudng
xuyén dé trién khai, duy tri va cai tién HTCL.

B Thu tuc qua trinh - la thanh phan chinh cta hé
théng tai liéu chat lugng, mo ta cach thuc hién cac
HD nghiép vu cia DN dua trén yéu cau cua bo tiéu
chu&n chat lugng.
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Chudng 4. Quan ly chat lugng & DN

3. 2 4. Xay dung hé thdng tai liéu chat lugng
Ban hu’dng d&n - mo ta chi tiét cac dbng tac thuc
hién mot c6ng viéc cua mot nhiém vy hodc mot
chiic nang cu thé.

[ ] Biéu mau — la mot loai tai liéu dugc cac bd phan
trong DN soan thao trudc dudi dang mau in san,_khi
sur dung chi can dién dung theo yéu ciu. Biéu mau
c6 thé la: bi€u (cac bi€u d6); bang (bang thong
ké); thé (thé ra vao, thé kho); phi€u (phiéu xudt,
nhép kho).

B Hb so - la mét loai vdn ban mang tinh chdt chiing
cU, la tai liéu cong bd cac két qua dat dugc hay
cung cap bang chu‘ng vé cac hoat dong dugc thuc
hién. HO sg terdng dugc dung dé giai trinh va
chu‘ng minh cac hoat dQng
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3.2.4. Xay dung hé thdng tai liéu chat lugng
B. Lgi ich ciua mét hé th6ng tai liéu QLCL la g‘l?
B Xacdinh r3 ting chlfc ndng, trach nhiém va coéng viéc
cla tiing bd phan va ca nhan trong DN.
] Giup_nhan vién thuc hién cong viéc tét hon, tranh md hd
vé cong viéc.

] Caj tién nan'\? cdp m&i quan hé cong viéc gilta cac bd
phan cua D

] HE théng tai liéu chat lugng s& |3 co s3 dé€ xem xét danh
gia thudng ky "viéc quan ly CL & DN.

[ ] St dung hé thdng tai liéu nay dé tién hanh dao tao
nghiép vu cho nhan vién DN.

] Tao cd sd de chirng minh cho KH, c6 dong, cd quan chuc
nanlg va nha dau tu vé tinh khoa hoc cua hé thong QLCL
tai

] Thé hién né luc ctia DN nhdm dap ('ng nhu ciu cta KH.
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C.  Céch thirc phat trién hé thdng tai liéu chat lugng. Dugc
thuc hién qua cac budc sau:
= Nhé&n biét nhu cau
[] Dua vao yéu cau cua tiéu chudn va cong viéc, bd phan
QLCL cling v@i cac bo phan khac nhan dién nhu cau, thiét
1&p va chinh stra tai liéu.
] VLdu: Phong kinh doanh can 18p 3 thu tuc va 10 hudng
dan cd lién quan téi hoat ddng marketing va ban hang.
en Hoach dinh tai liéu
] Trudc khi bién soan va phat trién tai liéu, cdn xem xét:
O Aila ngudi doc va thuc hién tai liéu?
O Muyc dich cda tai liéu Ia gi? Tai liéu ndo d& cé sdn?
O Noi dung can bién soan thém d& cé chua?
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Chudng 4. Quan ly chat lugng & DN

3: Bién soan tai liéu
] Ngudi bién soan tai liéu la ngudi dang thuc thi cac cong
viéc s& dudc dé cap trong tai liéu.
] Sau khi phéc thao xong, nén luan chuyén ban thao cho
nhiéu ngudi trong cuing bd phan va cép quan ly xem xét
va gop y.
O Vidu: nhan vién ban héng va nhan vién marketing sé
viét qua trinh va hudng dan céng viéc, sau dé trinh
Trudng phong Kinh doanh xem xét va gop y cho ban thao
tai liéu.
4. Ky va phé duyét tai liéu
[ ] Tai liéu phai dap ¢ng cac yéu cau hinh thic nhu phai cd
tén goi, ma sG, ngay phat hanh, lan phat hanh...
u Tai liéu phai dudc nhitng ngudi c6 thdm quyén phé duyét,
trudc khi trd thanh tai liéu chinh thirc.
] B6 phan QLCL Iap danh muc tai liéu ctia DN.
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4. Ky va phé duyét tai liéu
B Ngudi phé duyét tai liéu c6 quyén xem xét, chat
van, yéu cau thay doi vé ndi dung cua tai liéu cho
phu hgp véi tinh hinh hoat déng bén trong ctia DN.
® Vidu:
O  Trudng phong Kinh doanh xem xét ndi dung nghiép
vu va cho y kién diéu chinh (néu can).
O  BO phan QLCL xem xét v& mat hinh thirc cho phu
hop véi yéu cau tiéu chuén.
O  Trudng phong Kinh doanh ky tén phé duyét tai liéu.
O  B6 phan QLCL ghi vao ban danh muc tai liéu cta
DN.

© Nguyén Vén Minh, Quality Management. 35
2007

Chudng 4. Quan ly chat lugng ¢ DN

5. Phat hanh va phan phdi tai liéu

B B0 phan QLCL phat tai liéu dén cac bd phan can sur
dung tai liéu.

B B0 phan QLCL cé trach nhiém phéi hgp vdi cac bo
phén khac duy tri céq tai liéu chat lugng, cap nhat
danh muc tai liéu, kiém soat cac tai liéu cii.

" Vidu:

O B6 phan QLCL phéan phdi tai liéu cho phong Kinh
doanh va cac phong lién quan.

O  Néu thu tuc thay d6i va Phong Kinh doanh phai
chuyén tai liéu vé cho bd phan QLCL d&€ cap nhat
danh muc va phan phdi lai.
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Chudng 4. Quan ly chat lugng & DN

6.  Kiém soat tai liéu

B B3o dam t&t ca cac nhan vién déu hiéu rd ndi dung
tai liéu, hodc ndi dung thay déi.

B Moi d6i tudng dung tai liéu dugc chi dan cach ap
dung va quan ly tai liéu.

m Tailiéu gt‘)n hiéu luc cling nhu tai liéu 16i thdi déu
dudc ki€ém soat chat ché.

B Chuyén gia danh gia chat lugng la ngudi ki€ém soat
viéc ap dung tai liéu chat lugng cua cac phong ban.
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D.  Ap dung hé théng tai liéu

n Cdn cu vao hé thdng tai liéu da dudgc viét ra, cac bo phan
td chilrc cho nhan vién &p dung vao hoat dong san xuat-
kinh doanh.

] Nhan vién phai xac dinh rd trach nhiém, quyén han, chirc
ndng, cdng viéc cua minh, ndm rd nhitng m&i quan hé
cdng tac gitra cac bg phan d& dugc xac dinh trong cac
van ban.

[ ] Ban Giam ddc can trao quyén cho ngudi Phu trach Chat
lugng giai quyét khd khan phat sinh trong qua trinh ap
dung.

n Céc c&p quan ly phai hudng dan, thic ddy va tao dong
luc cho nhan vién trong bd phan clia minh thuc hién cong
viéc theo nhifng qui dinh trong hé thdng tai liéu QLCL.
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E. Bai tap tinh hudng

m  Khi ap dung hé théng tai liéu quan ly chat lugng, sé
c6 mot s6 nhan vién té thai do kho chiu va khong
tuén thu nhitng qui dinh trong tai liéu. Ho cho réng:
“TUr trudc téi nay, toi cé lam theo tai liéu hudng dan
nao dau ma céng viéc cda tbi van tréi chay. Tai sao
béy giG ching ta lai phai mat thdi gian cho nhitng
viéc gidy td quan liéu?”... La mot ngudi quan ly, ban
s& giai thich nhu thé nao dé nhitng nhan vién nay
tuan theo qui dinh clia hé théng tai liéu?
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3.3. Kiém soat chat lugng
O Muc dich cla kiém dinh chat lugng la danh gid xem hoat
dong ctia DN c6 phl hgp véi yéu cau cua hé thdng tiéu
chuan chét lugng dang ap dung hay khong
O Danh gia chét lugng bao gém céac cong viéc chinh:
B danh gia chét lugng ndi bo;
B déanh gid so bd (danh gia trudc chiing nhan);
m danh gié cép chitng nhan hodc danh gia chinh thirc;
m danh gid glam sat.
3 3.1. banh gid chéat lugng noi bo
O Cong viéc do & déanh gia chat lugng thuc hién nham
thdm dinh két qua ap dung hé théng chat IUgng cia DN.
Dbanh gid chét lugng ndi bo dudc tién hanh sau khi hé
théng chat Ierng lam viéc dugc khoang 3 thang.
O Ban Giam d6c t6 chirc rat kinh nghiém, kip thai khac
phuc, diéu chinh, phong nglra va hoan thién.

m}
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3.3. Kiém soat chat lugng

3.3.2. Banh gid cép chiing nhan

O Dudgc thuc hién bdi mot cd quan bén ngoai cé chifc ndng
danh gia va cdp chiing nhén (vi du: QUACERT).

O Khao sat hoat dong thuc tién cia DN.

O Phong van nhan vién vé qud trinh dp dung chat lugng.

O Quyét dinh xem hé théng chat Iugng trién khai ¢ phu
hgp vdi yéu cau cta bd Tiéu chuan hay khong. Néu phu
hgp DN sé dugc cép gidy chiing nhan hay con goi la
ching chi.

O Ban sé lam gi ti€p theo khi DN cla ban d& nhan dudc
ching chi chét lugng (vi du 1ISO9000:2000)?

© Nguy&n Van Minh, Quality Management 41
2007

Chudng 4. Quan ly chat lugng ¢ DN

3.4. Duy tri va cai tién chat lugng
O La nhitng hoat déng nham dam bao va duy tri
muUc chat lugng da dat dugc. Bao gom nhiing
cong viéc chinh nhu sau:
B Thudng xuyén xem xét lai chinh sach chat lugng va
muc tiéu chét lugng.
B Dam bao cam két clia ban Giam ddc.
B Do ludng muc d6 phlu hgp cua hé théng so véi tiéu
chuén dé phat hlen khac biét.
B Dua ra cac bién phap khdc phuc va phong nglia.
L] Eyy tri thudng xuyén viéc dénh gia chat lugng ndi
0.

[ Tﬁt_rc hién céng tac dao tao.
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3.4. Duy tri va cai tién chat lugng
O Tinh hudng thao luan
®  Khi DN d3 nhan dugc chling nhan chat lugng, co

khuynh hudng cho réng: “Pat chét lugng rdi, thi can
gl phai phan ddu nifa?”. Diéu nay dé dan dén thai do
budng trdi trong quan ly chat lugng. D& khic phuc
ban cé dé xudt gi? Hady néu ngdn gon dé xudt cla
ban?
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3.4. Duy tri va cai tién chat lugng
O Mot s6 dé xudt (theo tinh hudng)

B Khdng théa hiép. Khéng théa hiép véi bat ky sai s6t
nao. Khi cé sai sét khong che gidu, dun day trach
nhiém, ma can tap trung ngudn luc dé}ruy tim
nguyén nhan, giai quyét van dé triét dé.

B Cai tién hon nita. Phuong chdm “Phudng phép lam
viéc lau nay khong thay ddi la bi€u hién cua khong
co ti€én bd”. C6 cai tién thi mai c6 chat lugng.

B Xem yéu cau cua khach hang la trén hét. Ldng nghe
y ki€n khach hang, hi€u rd nhu cau clia ho, san xuét
va cung Ung san pham thoéa man nhu cau cta khach
hang la bi quyét duy nhat dé duy tri va phat trién
chét lugng ctia DN.
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IV. Tinh huéng thao luan

1. Coy kién cho rdng: “La mot ngudi quan ly téi cé qua
nhiéu viéc phai lam. Tai sao toi phai tén qua nhiéu thai
gian dé kiém soat tirng qua trinh cong viéc? Toi chi can
kiém tra k&t qua cong viéc. Néu két qua khong dat yéu
cau thi ngugi thuc hién phai chju trdch nhiém”. Ban
nhan xét nhu thé nao vé I8i phat biéu nay?

2. DN cla ban dy dinh xay dung moét hé théng tai liéu
chét lugng. Cé ngudi khuyén, dé tiét kiém thdi gian,
DN ban nén di mugn cac thu tuc qua trinh va ban
huéng dan cong viéc cia mot DN khac hoat dong cling
nganh nghé va da dudc cap ching chi ISO9001 vé ap
dung. Theo ban, c6 nén thuc hién theo 16i khuyén dé
khéng? Tai sao?
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Chudng 4. Quan ly chat lugng & DN

Iv.

Tinh huéng thao luan

Trong moét DN san xudt hang may mac xuét khau
(bao gobm 3% nhan su la cac nha quan ly va 97%
la cong nhan), toan bé céng nhan san xudt truc
tiép cho réng ho khéng thé ap dung hé théng tai
liéu chat lugng, bdi vi: trinh d6 hoc van cua ho
khong cao; ho lam viéc hudng Iudng theo SP nén
khong c6 thdi gian tham gia; ndi dung yéu cau
clia cac tiéu chudn qua khé hi€u dsi véi ho. Theo
ban, d& viéc ap dung hé théng quan ly chat lugng
dugc thanh cong, ngudi quan ly DN can phai lam
gi?
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