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TCVN ISO 10018:2013



TCVN ISO 10018:2013
Loi gii thiéu
0.1 Khat quat

Két qua thye hién tng thé clia hé théng quén Iy chét ligng va cac qua trinh clia hé théng phy thudc
co ban vao sy tham gia clia nhirng ngudi cé néng lyc va viéc he c¢d dugc dwa vao va gén két véi td
chirc mét cach thich hgp hay khéng. Sy tham gia clia con ngudi 14 didu quan trong @& hé théng quéan
Iy chét lwgng clia td chirc dat dugc nhirng két qua nhét quan va phi hep véi chién Iege va gid tri cla
td chirc. Didu quan trong 13 phai nhan biét, phat trién va danh gia kién thirc, k§ ning, hanh vi va méi
trwdng 1am viéc cAn cho sy tham gia hiéu qua clia nhirng ngwdi cé nang e cAn thiét,

Tiéu chuin nay dwa ra hwdng din vé céc yéu té con ngudi cé thé anh huwdng téi nding Iy va sy tham
gia clia ho va tao ra gia trj gilp dat duec cac myc tidu clia td chire.

0.2 Mé&i quan hé vé&i cac hd théng quan Iy chit lwgng

Tiéu chun v& hé théng quan Iy chit Ivgng do Ban ky thuét tiéu chudn qudc gia TCVN/TC 176 “Quan Iy
chét Igng va DAm bdo chét lgng” bién sogn trén co s& cac nguyén tac quan Iy chét lwgng duoc quy
dinh trong TCVN ISO 8000 (ISO 2000).

M&i twong quan gitra tiéu chudn nay va tiéu chuin TCVN ISO 9001 (ISO 8001) thic ddy sw tham gia
va nang lyc clia con nguwdi trong pham vi hé théng quan Iy chét lugng. Tuy nhién, tiéu chudn nay cling
duwoc st dyng cho céac hé théng quén Iy khéc.

0.3 Cach tiép can qua trinh dbi véi sy tham gia va nang lyc con nguwdi

Tiéu chuln nay dya trén phwong phép tiép can theo qué trinh (xem Hinh 1) d& phét trién sy tham gia
va niing lyc con ngwdi & tht ¢ cac cAp clia td chire.

Gia trj
Chién lwgc
\ K& hoach kinh doanh

Két qua
Quan ly
Xem xét

Hinh 1 — Qua4 trinh chién lwoc vé sy tham gia va ning lywc con ngwoi
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Mb hinh qué trinh (xem Hinh 2) md ta cac hanh déng tac nghiép, két qua va ké hoach vé sy tham gia
va néng lyc con ngwdi.

Knhi sy tham gia va nang lyc con nguwdi dwgc theo ddi, do lwéng va phén tich trong pham vi hé théng
quan Iy chit legng, thi didu nay s& mang lai nhirng két qua gilp lanh dao cao nhét dwa ra cac quyét
dinh cdi tién, nhdr @6 din t&i nang cao mirc @9 thda man ctia khach hang.

0.4 Str dyng tiéu chuln nay

Pidu 4 md ta cac qua trinh td chire co thé st dyng dé thyrc hién va duy trl sy tham gia va nang lyc con
ngudi trong hé théng quan Iy chét lvgng.

Céc yéu t6 ndu & 4.6 dwa ra nhirng hanh ddng cé thé thyre dugc hién nhim tang cwdng sy tham gia
clia moi ngwdi. Nhirng huéng dan tir Didu 5 dén 8 dwa ra nhivrng hanh ddng cy thé c6 thé tién hanh aé
déap (rng céc y&u cau quan ly chét lvgng quy dinh trong TCVN ISO 9001 (ISO 8001).

Tiéu chun nay dwa ra hwéng din cho cac nha I3nh dao, quan Iy, gidm sat, thire hanh chét lvgng, dai
dién lanh dao vé chét lgng va nhirng nha quan ly ngudn nhan lyc.
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Quan ly chét lwgng — Hwéng din vé sy tham gia
va nang lyc con ngudi

Quality management — Guidelines on people involvement and competence

1 Pham vi dp dyng

Tiéu chuin ndy dwa ra hwéng din v viéc huy ddng sy tham gia clla moi nguwdi vao hé théng quan Iy
chit Ivgng clia td chirc va ting curdng sy tham gia va ning Iyc clia ho trong pham vi hé théng nay.
Tidu chudin nay c6 thé &p dung cho mgi t& chire, khdng phan biét quy m8, logi hinh hay hoat déng.

2 Tailigu vign dén

Céc tai liéu vién din sau @y 12 cAn thiét cho viéc dp dung tiéu chudn nay. D& véi tai liéu vién din ghi
nam cdng bb thi 4p dyung ban dwgc néu. DA véi tai lidu vién din khdng ghi nam cdng bd, thi 4p dung
phién bdn mé&i nhét, bao gdm ca céc stra dbi.

TCVN ISO 9000 (ISO 9000), Hé théng quan ly chét long — Co s& va tir vimng

3 Thugt nglr va djnh nghia

Tiéu chudn nay 4p dung céc thuét ngl va dinh nghfa néu trong TCVN ISO 9000 va thudt ngl, dinh
nghia duéi day.

3'1
Ning lyc (competence)

Kha nang van dyng kién thirc va k§ ning a8 dat dwoc cackét qua dy kién.

CHU THICH 1: Vidc v8n dung lién tuc nang lyc cb thd bj anh hurdng bli moi trrdng 1am vide véi céc bién 6dng, #p lyc, cac
mdi quan hé va xung at trong mdi tredng a6 cb thd dnh hudmg t6i, vi dy, thai 80 va cam két van dyng nhimg kién thire, k¥
nang lién quan,

CHU THICH 2: Céc yau cAu v naing lyc khdng chl giéi han & trinh 8 hoc van, dao tao va kinh nghiém, ma cdn @i hdi cac
két qua hodic dlu ra cdn dat dugc dbi véi mdt cong viec cy thd, cac tidu chudin hogc tidu chi vgn hanh cn dat duge, bing
chirng cAn thiét va phuromg phép dé cb duge ching.

CHU THICH 3: Niing lec trong tidu chudn nay 4p dyng cho ca nhén sy bén trong t8 chirc va nhan sy thué ngodi,
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3.2
Tich lily ndng lye (competence acquisition)

Qua trinh @& @3m bao réng mdt ngwdi, mdt nhém ngudi hay mét td chire dat dwge ning Iye (3.1).

CHU THICH: P& d3m bao dat dugc cac myc tiéu, nhu clu clia té chire, cin ¢b chwong trinh tich 1Gy nang lyc lién tyc.
3.3
Phat trién nang lyc (competence development)

Qua trinh nang cao ning lyc clia mét ngwdi, mdt nhém nguedi hay mét td chure.

34
Yéu td con nguwéi (human factors)

Céc d#c didm ty nhién hoic dic didm v& nhan thirc hay hanh vi xa hdi clia mét ngudi.

CHU THICH: Yéu té con ngui cé thé c6 dnh huréing quan trong té sy tuong tac va chirc nang trong pham vi va hoat déng
clia hé théng quan ly.

3.5
S tham gia (involvement)

S tham dy va déng gdp vao nhitng myc tiéu dugc chia sé.

4 Quan ly sy tham gia va nang lwec con ngwdi
4.1 Khai quéat

Didu nay dua ra qua trinh va hwéng din @& thic ddy sy tham gia va nang Iyc con ngudi. Td chirc cd
thé st dung c4c hiréng din ndy @8 d3m bao sy cam két 1au dai v& sy tham gia va naing Iyc.

4.2 Sy tham gia ciia lanh dao va chién lwgc

Hé théng quan Iy chét lwgng c6 hiéu Iwc ddi héi 1anh dao cin tham gia mét cach tich cye nhdm dat
dwge cac myc tiéu vé sy tham gia va nang lwe con ngudi.

Lanh dao cAn khuyén khich moi ngudi chiu trach nhiém va tao didu kién giup moi ngudi cb thé dat
duoc cac két qud mong muén, d3m bdo dap Ung cac yéu ciu quan Iy va quy dinh lién quan.

Lanh dao cAn théd hién cam két ctia minh vé&i sy tham gia'va néng lyc con ngudi ﬁéng cach:
a) thiét lap céc chién lwgc, chinh séch va myc tiéu;

b) xac dinh trach nhiém va quy&n han;

c) dam bao hidu ré cac nhu chu va mong mubn ciia khach hang;

d) x4c dinh c4c yéu chu dbi véi nhan sy nhu kién thire, k§ nang va hanh vi;

e) d4nh gi4 c4c yéu cAu va ngudn lyc nhw co s& ha ting, méi tredng, didu kién lam viéc;

f) cung chp cic ngudn lyc cin thiét;

10
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g) khuyén khich trao ddi théng tin.
4.3 Qua trinh tham gia va tich lily ning lc clia con ngwdi

Nang lie c6 thé dwgc d@ cép trong cac ké hoach phit trién, nhirng ké hoach nay cling gép phin vao
viéc tham gia clia moi ngwdi. Qua trinh tich iy n3ng e va sy tham gia clia con ngwoi dwge mo ta
trong Hinh 2.

Piu vao: Cai tién Pdura:

« Nhu clu clia t& chire pu— « Nang lyc thich hgp

« Chinh sé&ch va myc tiéu « Mpi nguéi dwge tham gia

« Céc xem xét trrde 06 « Hé lhéng tai lidu cin xem xét

A

Hinh 2 - Qua trinh phét trién sy tham gia va tich Iy nang lyc clia con nguwdi trong té chire
Qua trinh dya trén bén bwéc sau:

a) phan tich (xem 4.4): di¥ liéu dwgc thu thap va phan tich cd sy lién hé vé&i cac myc tiéu ngén va
dai han clia td chirc vé sy tham gia va ning lic clia con ngudi;

b)  hoach dinh (xem 4.5): c4c qua trinh dwoc thiét Iap va duy tri nhdm hoach djnh qua trinh tham gia
va nang lyc con ngudi & cAp té chire, nhém va cé nhan;

c) thye hién (xem 4.6): cac ké hoach va hanh dong kém theo dwec thire hién nhdm dat dwoc myc
tidu vé sy tham gia va nang lyc con ngudi;

d) danh gia (xem 4.7): cac ké hoach, hanh déng va két qud dwoc xem xét va danh gia dé cai tién
lién tyc.

Cin thwe hién viéc xem xét & tirng giai doan d& dam bao réng di¥ liéu dAu vao va dau ra déu chinh
xac. Cac buwdc nay duoc 4p dyung & tAt ca céc cép clia td chirc, nhém va cé nhan.

4.4 Pl{in tich sw tham gia va tich Iy nang lyc ctia con ngf.rbl
4.41 Nhan biét nhu ciu

Dinh ky ké hoach, td chirc cAn nhan biét cac nhu ciu ngén han va dai han v& sy tham gia va nang lyc
clia con ngudi. Viéc nhan biét nhu clu cé thé bao gdm cac chién lwgc, gia trj, k& hoach kinh doanh,
chinh s&ch va dAu vao tir cac bén quan tam nhw khach hang.

11
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Qu4 trinh nhan biét s& bit dAu bing d4nh gi&d mlrc @6 tham gia va nang Ic hién tai clia con ngudi,
nhan biét nhi*ng gi¢i han hay khodng céch. Theo 46, qué trinh nay sé bao gdm nhirng bwéc danh gia
sau:

a) nhan biét nhu ciu v& sy tham gia va ning lyc;
b) nhan biét cac didu kién, ngudn e cAn thiét cho con ngudi dé dat dwgc hiéu lye & noi lam viée.

T chirc cling nén xem xét ¢ cAn nhirng sép xép d3c biét @é gidm hodic quan Iy nhirng rii ro lién quan
t&i nhikng thidu sét trong cac hoat ddng hién tai. Nhirng rli ro nay ¢ thd xay ra, vi dy khi ¢é nhirng
nhiém vy méi hosc nhiém vy phirc tap, rao can ngdn nglr hay cac thay ddi vé t chire.

4.4.2 Panh gia

Td chirc cn danh gid s tham gia va nang lwc con ngudi & mirc @ c& nhan, nhém va t8 chirc. D&
danh gi4 mirc d tham gia clia moi ngwdi, Ianh dao cAn xac dinh nhirng phuong phép cu thé 6& danh
gia cach thire moi ngudi 13m viéc, trao ddi théng tin, hop téc va lién két.

Viéc @anh Qié cAn phi hep véi cac hoat dong phat trién. DAu ra clia danh gia cin gilp phan tich vigc
thye hién cac muc tiéu da dugc thiét 18p lién quan téi sy tham gia va nang lyc con ngudi. H so danh
gia nay cin duoc duy tri.

Két qua clia danh gia 1a xac dinh duoc khodng cach gilra sy tham gia va nang lyc hién tai cia con
nawdi v&i nhirng nhu cAu @a dwoc nhén biét. Khodng cach ndy chi ra nhirng khu vire cin dwoc phat
trién va tao'@Au vao cho buéec tiép theo.

4.5 Hoach djnh vé sy tham gia va nidng lyc
4.5.1 Khal quat

Khi hoan thanh phan tich khoang cach, t& chirc cAn tuan theo va duy tri c4c thd tuc @8 hoach dinh sy
tham gia va tich Ity néng lyc clia con ngudi. Bidu nay bao gdm xay dyng va thiét lap cac myc tiéu
nang liyc ngén va dai han & céc cAp td chirc va c4 nhan. Myc tiéu cin duoc phé duyét va 12p thanh
vén ban.

Céc ké hoach nay cAn dugc tich hop vao cdng tac hoach dinh vé td chirc va tai chinh hang nam, nham
d3m blo cb céc ngudn lyc duge hoach dinh d8 dat dwgce muc tiéu vé sy tham gia va néng lyc con
nguedni.

4.5.2 Hoach dinh v td chirc

Ké hoach tich Ity nang Iyc va sy tham gia clia moi ngudi cin dira trén 1§ trinh chién iuvgc cé anh
hwdng t&i cac nhu cAu trong twong lai. Céc ké hoach nay cin dwoc Iap thanh van ban va gbm nhirng
ndi dung sau:

- chc myc tiéu va yéu cAu dya trén dinh huéng chién Iwgc clia té chire;

- cac hoat ddng va trach nhiém xac dinh;

12
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- khudn khd thoi gian cho viéc tich IOy nang lyc va sy tham gia clia mei nguwdi;
- ngudn lyc cin thiét.

Can c6 sy théng nhét gitra 1anh dao va moi ngudi vé cac ké hoach, viéc ndy cn dwgc ghi nhan, xem
xét va cap nhat dinh ky. K& hoach nay chinh 4 tai liéu chién Iwgc dya trén cac phan tich mé ta trwéc
d6 va cin dugce sy chép thuan clia 13nh dao td chirc. K& hoach cin xac dinh nhirng hoat ddng, trach
nhiém va khuén khd thdi gian dé hoan thanh cac muyc tiéu phét trién.

4.5.3 Hoach djnh v& sy tham gia va niing lywc ctia ca nhan

K& hoach phét tridn nang lyc va sy tham gia clia c& nhan cin dwoc thiét Iap cho tirng ngwdi. Ké hoach
nay cin xac dinh cac hoat dong, ngudn lye, trach nhiém va khudn khd théi gian hoan thanh cac muc
tidu phat trién, k& hoach nay cAn dugc s\ nhét tri gitra nhan sy, ngudi quan 1y va lanh dao. K& hoach
nay cin dugc luu hd so, xem xét va cap nhét dinh ky.

4.6 Thye hign
4.6.1 Khai quat

T& chirc cAn tién hanh cac hoat ddng dwgc hoach dinh & 4.5 ddi v&i viéc tich 1Ty ndng lyc va sy tham
gia clia moi ngudi. K&t qua clia nhirng hoat ddng nay cin dwoc lru hd so va xem xét.

4.6.2 :fh\rc hign ké hoach vé sy tham gia ctia moi ngwdl

Céc hanh dgng clia lanh dao dé thuc ddy sy tham gia clia moi ngudi c&n t&p trung vao nhiing yéu té
nhu trao d&i thang tin, 1am viéc nhém, trach nhiém, déi méi va thira nhén. Didu nay duec md ta day du
hon trong Phy lyc A.

Sy tham gia ddi hdi mét méi tn.rdng'trong @6 moi ngudi tham dy vao viéc hoach dinh va c6 thé tac
dong t6i nhirng quyét dinh va hanh ddng anh hwéng t6i cdng viéc cla minh. Mai trwéng nay cin cho
phép moi ngudi dat dwee nhirng myc tiéu cla té chirc.

Qué trinh tham gia clia mei ngwdi bao gdm nhidu yéu té, nhu mé ta duéi day.

- Trao ddi thang tin: lién két cac yéu té va cAn duwoc tap trung dé thic ddy sy tham gia va hiéu biét
chung. Nha quan Iy cin truyén tai nhirng mong muén va thdng tin quan trong t&i moi ngudi va ling
nghe quan diém cda ho vé dinh hwéng hién tai mt cach lién tuc (xem A.4).

- Tuyén dyng: qué trinh tim ngudn, sang loc va chon I{ra nhan sy vao mét vj tri cla té chire. Nha
quén 1y ¢b thd tién hanh mot sé cong doan trong qué trinh tuyén dyng, nheng nhirng té chic Ion
hon thwdng st dung cac nha tuyén dyng chuyén nghiép (Q:em A.12).

- Nhén thire: khi nhirng phwong phap va myc tiéu trao ddi théng tin dwec thiét 1ap, mei ngudi cin
nhan thire dwec ring TCVN 1SO 9001 (ISO 9001) yéu cu td chirc thiét 1ap va thye hién hé théng
quan Iy chét lwgng. Nha quan Iy cAn ddm bdo rdng nhan vién clia he nhan thirc dugc nhitng qué
trinh ma hg chju trach nhiém (xem A.3).

13
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- Huy @dng: sy huy ddng clia nha tuyén dung chinh 1a cam két clia cong ty trong viéc cai thién méi
quan hé dbi tac va tao ding hiéu biét chung gitra nhan sy va nha quan Iy (xem A.8).

- Lam viéc nhém va hop tac: didn ra khi con nguwdi 1am viéc cing nhau vi mét myc dich chung. Day
la cach td chirc lam viéc c6 sy dong gop tich cic clia moi nguwdi. Didu nay tao ra nhirng myc dich
chung, kién thirc dwoc chia sé, cac gia trj va hanh vi (eng x(r, tir d6 tao ra kha nang dat dwec céc
muc tiéu chit lvong (xem A.14).

- Tréch nhiém va quyn han: nha quan Iy cé trach nhiém tao ra cac hé théng c6 thé trao quyén cho
moi ngudi @& ho ¢6 trach nhiém dwa ra quyét dinh v& cong viéc clia minh. Ching c&n phi hep véi
c4c yéu cAu nang e dwgc xac dinh trong hé théng quan ly chét lgng clia ho. Nha quan ly tao
mot méi tredng 1am viéc thic ddy khad nang clia con nguwdi trong viéc kidm soat cdng viéc clia ho
va dua ra nhirng quyét dinh mét cach c6 trach nhiém (xem A.13).

- Séang tao va ddi méi: thanh céng cé duwgc tr mirc dd sang tao cao. Cho phép sang tao tao ra cam
giac dap rng v& mit ¢4 nhan cao hon va tir 86 thic ddy sy tham gia. S&ng tao 12 qua trinh tao ra
nhirng ¥ twdng mdi, trong khi d8i mai 1a qua trinh 4p dung nhirng ¥ twdng nay. Trong béi canh td
chre, thuat nglr d8i méi @& cép t6i toan by qué trinh ma trong d6 tirng ca nhan hoc nhém tao ra
nhirng ¥ twdng méi cé tinh sang tao va'chuyén nhirng ¥ twdng ndy vao cac san pham, dich vy
hogc thwe hanh kinh doanh (xem A.5).

- Sw thira nh&n va khen thwdng: td chirc cin thue hién nhitng hanh déng dé lién tyc nang cao sy
tham gia clia con ngudi. Didu nay dat dwoc théng qua viée thira nhén va khen thuedng cling nhw
phan hdi cho cac ca nhan hodc nhom da tham gia vao viéc dat dugc cac két qua mang lai lgi ich
cho td chirc (xem Didu A.11).

Bén canh nhirng yéu té trén, cac yéu tb khac dwoc md ta trong Phu luc A cling &nh hudng téi mire do
tham gia clia moi ngwdi, nghta 14 sy 1anh dao (xem A.9), trao quy&n (xem A7), thai @ va adng lwc
(xem A.2), gido duc va hoc héi (xem A.6).

VI DY: Duéi day 13 nhirng vi dy vé& phuwong phap do luéng mirc 46 céc yéu t con ngudi dugc thyc hign, Nhing thudc do
nay cb thé thu dwgc thdng qua khao sat nhan vién, phdng v&n c4 nhén hodic nhém muc tidu.

Nhan thirc: mirc 80 hidu c4c chinh sach, myc tiéu clia hé théng quén Iy chit ivgng cla tb chirc.
- Mang lwéi: hidu qua clia viec nhém lam viée cling nhau va h& tre [&n nhau trong nhirng nhiém vy quan treng.
- Cam két: mirc 49 thda man clia con nguéi trong hoat ddng nhir trao ddi théng tin, hec hdi va quan ly.

Lam viéc nhém: mirc 88 ma mét nhém dat dwgc nhirng myc tidu clia he trong cac méc thei gian chinh clia dy &n va cac
yéu clu qua trinh.

- Séang tao va dbi mé&i: sb lwgng cac y tedng dugc tao ra khi so sach véi ty 18 thyre hién ching.
4.6.3 Thyc hién ké hoach vé ning lyc

T& chirc cAn tién hanh nhrng hoat Adng dwgc hoach dinh dé tich Iy nang lyc. Ddu vao cla bwéc ndy
la ké hoach tich lGy nang lyc.
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Céc hoat dgng trong ké hoach tich lly nsing Iy cla mot td chirc c6 thd 1a gido duc va dao tao, tuyén
dung, thiét 1ap quan hé hop tac va thué ngoai.

D6i voi ca nhan, ké hoach phat trién néng Iwc cb thé bao gdm nhirng hoat ddng nhw gido dyc va dao
tao, cd & Iép hoc va tai noi lam viéc, thiét [ap mang Iwdi, 1am viéc nhém, doc va ty hoc.

Céc hoat ddng 43 duoc tién hanh cin duwoc lvu hd so.
4.7 Danh gia

Té chirc cin tuan theo cac thil tuc danh gia hidu qua clia cac hoat ddng tich ldy nang Iyc va sy tham
gia clia moi ngudi da dugc thye hién,

Viéc danh gia cn so sanh cac két qua tich Ity ning lyc va sy tham gia clia mgi ngudi véi cac ké
hoach triréc d6 va két qud ddu ra cin dugc truyén dat toi tht ca cac bén bj anh huwdng. Sau @6, cin
thyc hién viéc cai tién.

Dénh gi4 can dwgec tién hanh theo dinh ky ké& hoach va két qua dAu ra cin duwoc lwu hd so va can
dwoc st dung 1am dAu vao cho qué trinh xem xét cla l&nh dao.

Hau hét céc hoat dong liét ké & Didu 5 dén DRu 8 c6 thé sir dung Iam danh myc kidm tra d& danh gia
thire trang clia t chirc lién quan téi sy tham gia va ning lyc clia con ngudi. Mire d6 tham gia va nang
Iyc con ngudi cé thé dwgc kidm tra bing cach so sanh cac hanh ddng hoan thanh véi cac muc néu
trong tirng Didu.

Phu Iye B cling dwa ra phwong phép tw danh gia cla td chirc.

5 Trach nhidm lanh dao

5.1 Cam két clia lanh dao

Khi th& hién cam két clia minh v& sy tham gia clia moi ngudi, lanh dao cin:

a) gidi thich cho moi ngudi trong td chirc gia tri tao Iap bdi hé théng quan Ly chét lwgng;

b) @3m bdo réng céc myc tiéu quan Iy chét lvgng dugc thiét 1ap va trién khai trong toan td chirc;
¢) @am bdo nhén thirc v& méi lién hé gitra hé théng quan Iy chat lvgng va hoat ddng tai chinh.
5.2 Hwéng vao khach hang

Nham téng cwdng sy thda man cla khach hang, 1anh dao cao nhét can gitip moi ngudi hidu dwoc
nhing vén @& sau:

a) méi quan hé gilra cong viéc clia ho vé&i nhixng mong muén va nhu cAu clia cac bén quan tam:;

b) tAm quan trong clia viéc théa man khéach hang.
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5.3 Chinh sach chét lvgng

Khi thiét 1ap chinh sach chét lgng va @dm bdo rang chinh sach ndy dugc thAu hiéu, 1anh dao cao nhét
can:

a) thdo luan v& chinh sach nhim ting cudng sy hidu biét;
b) @am bao riing chinh sach s& c&n bing c4c nhu cAu va mong muén clia tt ca cac bén lién quan;

¢) khuyén khich moi ngwdi hidu v& sy thich hgp ciia chinh sach va giai thich méi quan hé gitra chinh
sach va.hoat dong cia méi ¢ nhan;

d) cho moi ngudi théy méi lién hé gitra chinh sach va ké hoach kinh doanh hay ké& hoach vén hanh.
5.4 Lap k& hoach va muyc tiéu chit lwgng

P& a3m bao ring cac muyc tiéu chit lwgng cb thé do ludng dwec thiét 14p trong t8 chirc, Ianh dao cao
nhét cin:

a) gidi thich cac myc tiéu cho moi ngudi;

b) theo ddi viéc dat dugc cac muyc tiéu;

¢) hai hda hoat ddng clia moi ngudi vé&i cac muyc tiéu cha td chire;

d) gén két moi ngurdi vao viée tao 1ap va cép nhat cac muyc tiéu cé tac dong tdi ho.
5.5 Trach rihiém, quy&n han va trao ddi théng tin

5.5.1 Trach nhigm va quyén han

D& @am bao ring trach nhiém dwec xac dinh va truydn dat, 1anh dao cao nhét cin:

a) quy dinh vai trd va trach nhiém cla ngwdi quan ly va ngudi giam sat déi v&i sy tham gia va nang
lyc clia con ngudi;

b) giai thich cho tirng ¢4 nhan v& vai trd va trach nhiém cla ho;

¢) d@am bao ring moi ngwdi cb trach nhiém va quyén han cin thiét dé thye hién c6 higu lwc nghia vy
clia ho trong hé théng quan Iy chét Iwgng.

5.5.2 Pal dién lanh dao
Khi chon lya dai dién 1anh dao, 1anh dao cao nhét can:

a) chon dai dién cb nang lyc didu phdi cac hoat ddng thiét 1ap, 4p dyng, duy tri va cai tién hé thdng
quan ly chat lvgng;

b) chon Iya mdt dai dién c6 nang lwc bao gdm ca c4c ky néng lanh dao, huén luyén va truyén dat
théng tin rd rang;

c) giao qui(én han, trach nhiém va thdi gian cn thiét @& thye hién vai trd clia ho mét céch b higu lyc;
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d) néu la td chirc Ién, thi lwa chon dai dién tir mi bd phan va thanh 1ap mét nhém da chire ning dé
béo céo véi dai dién lanh dao chung

5.5.3 Trao ddi théng tin ndi bd

Dé trao @di théng tin v& hiéu lywc va hiéu qua clia hé théng quan ly véi moi ngudi, lanh dao cao nhat
can:

a) thiét 13p hé théng trao @di thdng tin “tir trén xubng” va “tir dwdi 1én”;
b) s dung cac k§ thuat nhw “chi ddn nhém” dé trao ddi théng tin;

¢) theo ddi hiéu lyc clia cac hé théng trao ddi thang tin.

5.6 Xem xét clia lanh dao

Khi @anh gi& hiéu lyc va hiéu qué clia hé théng quan Iy chét lvgng, 1anh dao cao nhét cn xi Iy cac
dAu vao clia xem xét theo dinh ky.ké hoach va thire hién nhirng ndi dung sau:

a) raquyét dinh va hanh dong @8 thic day sir tham gia va nang lwc con ngudi;

b) datra cac myc tiéu vé sy tham gia va nang lyc va truyén dat nhirng ndi dung nay t&i tAt ca cac bén
lién quan;

c) thiét 1ap co ché @am bao thanh cdng trong viéc dat dwec cac muc tidu vé sy tham gia va nang lyc
cuia con ngudi;

d) cung clp cac ngudn lyc dé phat tridén nang Iwc con ngudi;

e) gén két moi ngudi vao viéc van hanh hé théng quan Iy chét lvgng va nhan thirc dugce nhivng co
hdi, khé khin clia moi ngudi;

f) |ap dién dan @& trao @di y twdng ctia moi ngudi.

6 Quan Iy ngudn lyc

6.1 Cung cdp ngudn lyc

Khi cung c4p ngudn lyc cin thiét cho viéc cdi tién lién tuc hé théng quan Iy chét lvgng, 1&nh dao cao
nhét cin:

a) nhén thirc va cung cép ngudn lye ma moi nguwdi cin ¢ dé hoan thanh céng vige cla ho;
b) quan Iy ngudn Iyc tri thire trong pham vi t chire.

6.2 Ngudn nhan lyc

6.2.1 Khat quat

Viéc hoach dinh ngudn nhan lyc cAn gdm ca chién lwgc (dai han) va chién thuat (ngén han) va cin bao
gdm qué trinh lya chon va tuyén dung:

a) minh bach v&i mei (Png vién va chu trong vao nang lyc cla ho;
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b) cung cAp cho c4c tng vién thang tin v& céc gia tri va quan diém clia t churc;

¢) xac dinh mdt ca nhan phl hgp nhw thé ndo véi van héa cla 1 chivc (vi du nhu thich (rng véi cac
gié trj va quan diém);

d) thiét 13p tiéu chi nang Iyc cho tirng vj trl, tiéu chi ndy cAn dugc xac dinh bdi lanh dao clng véi
nhirng ngudi lién quan thdng qua thdo luan cé clu trac.

6.2.2 Ning lyc, dao tao va nhén thirc

Khi d4nh gi4 cac yéu cAu v& ning liyc va xay dyng cac nhu cAu naing lire, 1anh dao cao nhét can:
a) tuan theo qua trinh tich Ity n3ng lyc mo ta & 4.3;

b) d3m bao ring viéc 420 tao dwgc dua ra trén co s& cac yéu ciu vé& nang lyc;

¢) d@am bdo cb chirng nhan ngh& nghiép hay hanh nghd, khi can thiét;

d) gidi thich vai trd clia con ngudi va cac yéu chu vé nang lyc cin thiét @& dat dwoc cac muc tiéu chét
lvgng (xem 5.4),

é) lam cho moi ngudi nhan thire dwgc ho déng gép nhur thé ndo vao két qua clia td chire.
CHU THICH: TCVN ISO 10015 dua ra phrong phap hoach dinh, chuydn giao va theo di d2o tao.

6.3 Co s& hating

Khi thiét [ap, cung cAp va duy trl co s& ha ting, t chire can:

a) gén két nhirng ngudi thich hop & cac clp vao viéc hoach dinh co s& ha tang;

b) d@3m bad ring moi nhan vién d&u nhén thirc dwoc v& cic ngudn lye sdn co;

¢) d3m bdo rdng nhan vién cb Al ning lyc a8 st dung ngudn lyc mét cach hiéu lyc;

d) xac dinh nhirng phirong tién & didu chinh cac van @é.

6.4 MoI trwdrng lam viéc

Trong quan.ly méi trwdrng lam viéc, td chirc cAn xem xét xem moi ngudi ¢é:

a) nhan thire duge vai trd va trach nhiém ctia he trong viéc thye hién cac yéu cAu luét dinh va ché
dinh lién quan,

b) nhan thirc dugc cic quydn ca nhan clia ho v& cac thda thudn clia dja phuong, quéc gia va quéc té;

c) tham gia vao viéc xac dinh sy khéng d4p (rng cac didu kién v& mai trrdng, rli ro v& strc khde va an
toan lién quan téi vai trd clia minh;

d) dugc dao tao trong hé théng td chirc v& mai tredng, sirc khde va an toan;

e) ning lyc trong viéc bao céo va ghi nhan cac méi nguy va cb kha nang thurc hién hanh dong khéc
phyc.
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7 Taosan phdm
7.1 Hoach djnh vigc tao san pham
Trong qua trinh hoach dinh va phét trién lién quan ti viéc tao san phdm, tb chirc cAn dam bao ring:
a) nhing ngudi lién quan d&u tham gia vao thiét ké qua trinh;
b) duy trl nhan thirc v& cac rli ro lién quan téi bAt ky han ché nao v& nang lic:
¢) khikhdng cé ngwdi cé di nang lwe, cac rdi ro ndy sinh ddu dwoc quan Iy;

d) chu qué trinh c&n hidu ring viéc s& hiu qua trinh bao gdm ca trach nhiém déi véi két qua dAu ra
cla qua trinh;

e) ngudithiét ké qua trinh cAn hidu dwoc tAm quan trong clia cc qua trinh da chire nang:

f) 1am viéc theo nhém da chirc néing c&n cho phép lién két cac qua trinh thanh mét hé théng.
7.2 Qua trinh lién quan t&i khach hang

7.21 Xac djnh cac yéu cdu lién quan dén sin phim

b
Khi x4c dinh céc yéu chu lién quan 6én san pham, t& chirc cAn d3m bdo riing:

a) nhi*ng ngudi cé trach nhiém tao san phdm/cung cép dich vu cin hidu dwoc nhu ciu va mong doi
clia khéch hang cling nhw cac yéu clu dbi véi san pham;

b) moi ngudi hidu cac yéu ciu ché dinh va luat dinh;
¢) nhan vién van hanh hidu cac nghla vy phép Iy va céc yéu ciu vé bdo vé ngudi tiéu dung.

7.2.2 Xem xét cac yéu ciu lién quan dén san phim
Khi xem xét y&u cdu lién quan dén san phdm, td chirc cAn dam bao rang:

a) ngwdi cé trach nhiém tao va giao san phdm can dwgc hdi y kién khi xdc dinh cac yéu cdu cda
khach hang nhm dam bao ning lyc qua trinh;

b) mei nguwdi hidu rd va cé cac ki nang gidi quyét nhiing yéu cdu khéc biét vé&i khach hang.

7.2.3 Trao ddi théng tin véi khach hang

Khi trao déi v&i khach hang théng tin vé& san phdm, x Iy don dat hang va phan hdi clia khach hang, tb
chirc cin d3am bio;

a) moi ngwdi tham gia cling khach hang dé c6 dwoc phan hdi va x& Iy mei nhu cdu chwa dwoc dap
(rng;
b) nhirng ngudi xt Iy khiéu nai d&u nhan thire dugc céc chinh séch, qua trinh lién quan;

c) céc cudc gép dé gidi quyét khiéu nai cé sy tham gia clia nhing ngudi trong bd phén bj &nh hudng
b&i khiéu nai §6;
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d) nhing ngudi xU Iy khiéu nai cé nang lwc trao d@di théng tin vé cac khiéu nai clia khach hang téi
nhirng ngudi c6 thé cai tién cac qua trinh bj &nh hwéng;

e) phan hdi dugc cung cp cho khach hang lién quan téi x{r ly khiéu nai, cing nhw nhirng ngudi trong
td chirc lién quan téi viéc xir ly khiéu nai (xem TCVN ISO 10001, 10002, 10003);

f) khach hang tham gia vao cac hoat déng xay dyng va cai tién san pham, dich vy théng qua céac
cudc hop, nhw cac nhém trong diém.

7.3 Thiét ké& va phat tridn
7.3.1 Hoach dinh thiét ké va phat trién
Khi hoach dinh thiét k& va phat trién san phdm, té chirc cin:

a) xéc dinh c4c giai doan thiét ké va phat trién theo d6 moi ngudi lién két véi qua trinh thiét ké déu
tham gia;

b) @3m bio nhirng ngwdi lién quan t&i cac qua trinh thiét ké va phét trién c6 naing lyc can thiét;
¢) x4c dinh trach nhiém va quy&n han déi véi thiét ké va phét trién cho nhirng ngudi tham gia;

d) @3m blo ring c6 sy trao ddi théng tin glra nhirng nguwdi tham gia qua trinh thiét ké va phat trién
(xem 7.3.2, 7.3.3);

e) dam bao ring moi ngwdi dwec dao tao v& cac qué trinh thay dbi thiét ké va phat hién rdi ro lién
quan t&i viéc thiét ké va phat trién.
7.3.2 DAu vio chia thiét ké& va phat tridn

Yéu chu dAu vao cla thiét ké va phat trién cAn dwoc xac dinh rd va leu hd so, ddu vao can dugc xem
xét v& tinh thich hop. Nherng d3u vao nay khéng dwgc xung ddt nhau. Té chirc cin dam bao:

a) nhu cAu va mong doi clia khach hang dugc trao ddi gitra nha thiét ké va ngudi ban hang;

b) cac hoat dong thiét ké va phat trién cé sy tham gia clia nhirng ngudi bén ngoai phong thiét ké (nhuw
ban hang, maketing hay san xu4t) nhim d3m bao sy théng nhat vé ddu vao thiét ké;

¢) céc hoat ddng thibt k& va phat tridn c6 ¥ kién chuyén mon tir tht ca cac bd phan chirc ning trong o
chirc;

d) cé dwec ddu vao lién quan.

7.3.3 DAu ra cua thiét ké va phat trién

DAu ra clia thiét ké va phat trién dugc kiém tra xac nhan trén co s& dAu vao va dugc phé chudn trréc
khi thdng qua, nh&m d3m bao réng:

a) ca khach hang ndi bd va bén ngoai (bao gdm ngudi st dung cudi) d&u duoc hdi ¥ kién;
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b) cac san phlm dwoc thiét ké va phat tridn dap (rng cac yéu ciu vé& an toan v&i con ngudi va d& st
dung cho khach hang.
7.3.4 Xem xét thiét ké va phat trién

Xem xét thiét k& va phét trién dugc tién hanh theo hoach dinh va moi vAn d& yéu ciu hanh ddng cin
dwgc x(r ly thdng qua:

a) si tham gia clia nhitng ngudi thich hgp nhét, bao gbm ca ngudi st dung cudi cung, @& xac dinh
nhi*ng van d& va cac gidi phap vé thiét ké va phat trién;

b) két qua xem xét dwoc théng bdo cho tét ca nhirng ngwdi bj anh hwdng bdi cac quyét dinh thiét ké,
phét trién, bao gdm ca cac bd phan van hanh, thu mua va ban hang, ngwdi st dung cubi cing va
nha cung &*ng.

7.3.5 Kidm tra xac nhén thiét ké va phat trién

Khi kidm tra xac nhan d4u ra cla thiét ké va phat trién nhdm dam bao rdng ching dap (rng céc yéu ciu
d4u vao, té chirc can:

a) kiém tra x4c nhan thiét ké va phat tridn v& kha nang st dyng v&i khach hang ndi bd va bén ngoai;

b) gidi thich qua trinh kim tra xac nhan thiét k& va phét trién cho nhirng ngwdi van hanh va ban hang
trude khi dwa ra sén phém hay djch vy mé&i;

c¢) dam bao rdng ddi ngl van hanh va ban hang cé dugc thdng tin cin thiét & tit ca moi giai doan cla
qua trinh kiém tra.
7.3.6 Xac nhén gia trj str dyng cua thiét ké va phat trién

Viéc xac nhan gia trj st» dung dwgc tién hanh theo ké hoach (xem 7.3.1). Khi cé thé, viéc xac nhan gia
trj st dyng clia s3n ph3m hay dich vy s& dugc hoan thanh tréc khi chuyén giao va cn dugc:

a) giai thich cho nhi*ng ngudi van hanh va bén hang tredc khi dwa ra san phém;

b) thie hién véi khach hang ndi by hodc bén ngoai;

¢) tién hanh bdi ngudi cé nang lwc phan tich phan hbi tlr khach hang ni by va bén ngoai, nha cung
{rng, d& cé thé thyrc hién nhieng chinh sira can thiét.

7.3.7 Kidm soat thay adi thiét ké va phat trién

Khi nhén biét cac thay d8i va duy tri hd so, cac thay @di cin dugc xem xét, kiém tra xac nhén, xac
nhén gi4 trj st dung va phé duyét trwée khi ap dyung nhieng thay @i va cin 4p dung nhiing ndi dung
sau:

a) céc cudc hop vé thay déi thiét ké va phat trién cin c6 sy tham di clia nhirng ngwdi tham gia vao
qué trinh ndy, bao gdm ca ngudi st dyng sén pham;
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b) céc thay ddi thiét k& va phat trién cin dwoc gidi thich cho tit ¢d nhirng ngudi bj anh hudng bdi
thay ddi do;

¢) nhirng thay ddi anh huwdng téi khach hang, nha cung (ng cin duoc thdng béo téi ho trong qué
trinh thay @éi.

7.4 Mua hang
7.4.1 Qua trinh mua hang

Khi tién hanh kidm so4t nha cung (rng, loai va mirc 9 kiém soét phy thuce vao tac ddng clia viéc mua
hang d6i vé&i tao san phdm. Cac nha cung tng cAn duoc danh gi4, Iwa chon trén co s& kha nng cung
(*ng hang héa va dich vy. Ngoai ra, nhi*rng ndi dung sau cin dugc xem xét:

a) moi ngudi trong t& chirc cAn hidu va cé kha néing 4p dung cac nguyén tac quan ly chét lwgng lién
quan t&i nha cung (rng;

b) nguwdi si* dyng hang héa/dich vy dugc mua cin tham gia vao viéc chon la nha cung (ng;

¢) lanh dao clia td chirc cAn dam bdo ring nhirng ngudi 1am viéc trong td chire, nhirng dugc thué bdi
mét t chirc bén ngoai, c6 naing lyrc va nhan thirc vé cac qua trinh clia t chirc va céc myc tidu lién
quan t¢i chirc nang cla ho.

CHU THICH: Vigc nay cé thé thyre hign thdng qua dao tao, chi dn va nhirng phwong thire trao 31 théng tin thich hep khac.

7.4.2 Théng tin mua hang

Nha cung tng cin duwoc cung cp thang tin thich hgp mé ta @3y ai v& sdn phdm cdn mua, bao gdm c
nhirng yéu cAu v& hé théng quan Iy chét lvong dwoc 4p dung, nhdm hd trg viéc:

a) ngudi dua ra yéu cAu mua cin biét dugc théng tin cu thé @8 mua hang;

b) ngudi dwa ra 1énh mua cAn biét dugc thong tin ndo cin cung cip cho nha cung ing;

c) céc qué. trinh ciia t& chiec cAn dugc nhirng ngudi lién quan clia nha cung cirng biét.
7.4.3 Kidm tra xdc nh4n san phdm mua vao

Khi kiém tra x4c nhan san phdm mua vao dép tng céc yéu chu, td chirc cin d3m bao ring:
a) moi ngudi cé nang lirc cAn thiét abi véi viec kidm tra san phdm duoc mua;

b) hoat ddhg ciia nha cung (rng dwgc gidi thich cho nhén vién, khi cAn thiét.

7.5 San xuétva cung cép dich vy

7.5.1 Kidm soat san xuit va cung cép djch vy

'Khi 1ap ké hoach, tién hanh san xu4t va cung &ng dich vy trong didu kién dugc kiém soét, t chire cin
d3m bao:

a) moi ngudi ddu duwgc tham gia xay dyng cac chi dan ¢dng viée clia chinh ho d& d&m béo sy thong
hiéu;
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b) nhirng chi din cdng viéc duwgc gidi thich cho nhi*ng ngwdi méi va dugc kiém soat théng qua kém
cap,
c) cac chwong trinh dao tao dugc xay dyng dé gidi thiéu cac qua trinh mai;

d) nhirng dc tinh quan trong clia san phdm dwoc gidi thich cho ngwdi lao ddng, cic phép do theo
yéu cdu cin cé sy ddng y clia nhirng ngudi thye hién céng viéc.

7.5.2 Xéc nhén gia trj st» dyng ctia cac qua trinh sdn xuét va cung cép djch vy

Té chirc cAn xac nhan gid trj st dyng clia cac qua trinh san xuét va cung cép dich vy néu két qua dau
ra khéng thé kiém tra xac nhan théng qua theo dai hay do lwéng sau dé. Can c6 gidi thich v& nhirng
vén d& sau:

a) khai niém vé viéc khdng c6 kha nang kiém tra x4c nhan dAu ra ciia qua trinh;

b) nhu chu d6i véi viéc kiém soat dAu vao clia qua trinh nhw nguyén ligu, thong tin, tai liéu va theo d6
c6 thé dy doan v& céc qua trinh.

7.5.3 Nhan biét va xac djnh ngudn géc

Khi viéc nhan biét mot san pham va tinh trang clia s3n phdm théng qua qua trinh tao s3n phim, té
chtrc cn:

a) dam bao moi nguwdi hiéu y nghfa va tAm quan trong clia viéc nhan biét va xac dinh ngudn gbc san
phém;

b) xem xét viéc xay dyng lwu dd qua trinh @é gidi thich kha nang xac dinh ngudn géc.

7.5.4 Tai san cia khach hang

Cén bdo vé tai san clia khach hang khi chiing thudc sy kiém soét clia td chirc. Moi ngudi cAn hidu:
a) nhivng yéu clu lién quan t&i viéc nhan biét, kiém tra xac nhan va bao ve;

b) khai niém vé& s& hCru tri tué clia khach hang va cach thixe bdo vé né.

7.5.5 Bdo toan san phidm

Hé théng quan ly chét Iwgng ddi héi phai duy tri sy phi hop clia san pham trong qua trinh x& Iy néi bd
va chuyén giao dén noi tiép nhan cudi. Moi nguwdi cin duec:

a) gidi thich v& nhirng d&c tinh quan trong cla san phdm;

b) tham gia xay dwng céc qua trinh khi cé i ro cao vé suy gidm chét luong;

c) théng tin v& trach nhiém kiém soat san pham.

7.6 Ki&m soét thiét bj theo ddi va do Iwdng

Trong tredng hep hé théng quan Iy chét lvgng doi héi t6l chirc phai xac dinh cac thiét bj theo dai va do
lwerng cAn thiét d& cung cAp biing chitng v& sy phii hep clia sn phdm, moi ngudi cn:
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a) hidu cac yéu cAu v& hiéu chuln, kiém tra thiét bi khi st dung thiét bj do luong;

b) kidm tra tinh trang hiéu chudn trwéc khi st dung thiét bj va hidu dwec hau qua cla viéc khong kiém
soat dugc thiét bj;

¢) c6 nang lgc tién hanh hiéu chuén.

8 Do lwdng, phan tich va cai tién
8.1 Khat quat

T4 chirc cAn hoach dinh va tién hanh céac qua trinh theo déi, do ludng, phan tich va cdi tién. Ngoai ra,
nhitng vAn d& sau cAn dugc thyc hién:

a) xac dinh trach nhiém néu tai 5.5.1 cho nhirng ngwoi thire hién viéc do lvdng, danh gia;

b) nhi*ng ngudi ¢é trach nhiém dbi véi qua trinh cAn duoc tham gia vao viéc chon la nhitng ndi dung
chinh cin do lwdng nhdm xac dinh chét lwgng;

¢) nhlrng ngudi c6 trach nhiém do lwdng cin cb dl nang lyc tién hanh phép do, phan tich va cai tién;

d) moi ngudi cAn dugc cung cp thdng tin v& viég hoat ddng do ludng déng gép nhu thé nao vao do
Iérng két qua thye hién tdng thé cla té chire;

e) moi nguwdi cb kha nang ci tién két qua thuc hién cac qua trinh clia minh bing nhirng bién phap
dwoc lya chon,

8.2 Theo d6i va do lwong
8.2.1 Sy thda méan clia khach hang

Td chirc nén theo dai thdng tin lién quan dén cdm nhan ctia khach hang vé viéc td chirc c6 dap ng
yéu chu clia khach hang hay khong. Cac hwéng din sau dugc 4p dung:

a) moi ngwdi dwerc gidi thich v& ¥ nghfa clia viéc theo ddi va do ludng sw thda man cla khach hang
(xem TCVN ISO 10004);

b) cac két qua theo ddi va do ludng sy thda man clia khach hang va cac hanh ddng tiép theo dwoc
thire hién can dwoc gidi thich cho moi nguoi.

8.2.2 Danh gia ni b

T& chire cAn tién hanh danh gia ndi bd dinh ky @& xac dinh xem hé thdng quan Iy chét lvgng cé dwoc

thee hién mét cach hiéu lc hay khdng va cin ddm bao nhirng ndi dung sau:

a) chuyén gia danh gia ndi bd dwoc dao tao, cé nang lrc va ddc lap véi hoat dgng duec danh gis;

b) moi ngudi & tAt ca cac bd phan chirc ndng d&u tham gia vao doan danh gia va dai dién cho céc cap
Ianh dao khac nhau, d8 cho phép doan dwgc coi 1A dai dién cla toan b td chire;

c) duwa ra gidi thich cho ngudi dwgc phdng van trong qua trinh dénh gid réng danh gia lién quan dén
qué trinh chtr khéng phai con ngudi;
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d) moi ngudi hidu myc dich clia danh gia khi béo c4o hiéu lyc va hiéu qua clia hé théng quan Iy chét
lvgng cho Ianh dao cao nhét;

e) lanh dao cao nhét hidu vé qua trinh dénh gi4 va c6 nang Iyc trong viéc theo ddi cac két qua.
CHU THICH: Xem TCVN ISO 19011 v& hwéng din danh gia.

8.2.3 Theo ddi va do lwérng cac qua trinh

T8 chirc cAn theo ddi va do léng cac qua trinh clia hé théng quan Iy chét lvgng. Khi céc két qua theo
ké hoach khdng dat dwoc, hanh ddng sra chira hodc khic phyc ¢in duec thyc hién. Ngoai ra, nhirng
vAn dé sau cAn dwoc xem xét:

a) chi qua trinh cin theo d6i qua trinh ma ho chiu trach nhiém:;
b) céc chi sé do ludng c&n duwgc xay dyng bdi nhing ngwdi tham gia qua trinh xac dinh:

c) cén giai thich méi quan hé gitra viéc do lwdng qua trinh ma moi nguéi thyre hién va cac hanh ddng
khéc phyc tiép theo.

8.2.4 Theo ddi va do lwdng san phim

T chirc cin theo ddi va do lwdng cac @ic tinh cla san pham dé& xac nhan ring cac yéu chu déi voi
san phdm dugc dap (ng. Ngoai ra, nhirtng v&n d& sau cin dwec 4p dung:

a) khuyén khich quan hé déi tac gitra chl qué trinh va ngudi kiém tra xac nhan trong dé chi qua trinh
khéng chiu trach nhiém theo déi san phim:;

b) moi ngwdi can cé nang lc can thiét va dwoc tao méi trudng lam viéc dé thire hién céc hoat dong
theo déi va do lwdng.

8.3 Kiém soat san phdm khéng phi hgp

Té chirc cAn dam bao ring san phdm khéng phiu hop voi yéu chu quy dinh dwoc nhan biét va kiém
soat @& ngin ngtra viéc st dung hoZic chuyén giao vé tinh. T8 chirc cAn dam bao ring:

a) nhi*ng ngudi chiju trach nhiém cho quéa trinh nhan biét san phdm khéng phi hep dwec tham gia
vao viéc xay dwng cac thl tuc trinh cin thiét;

b) moi ngudi dwgc cung cAp cac tiéu chi @& nhan biét va x( Iy san phdm hay dich vy khéng phi hop;
) moi ngudi hidu nhirng rlii ro do san pham hoic dich vy khéng phii hop gay ra;

d) moi ngudi tham dy cac budi chia sé théng tin cung cAp thdng tin phadn hdi va phan tich v& s khong
phi hop va hd trg viéc hoc hdi gilp ngén ngira sy tai dién.

8.4 Phan tich di ligu
Té chirc cin danh gia dir ligu d& co thé cai tién lién tuc va can:

a) phét trién n&ng lirc con ngudi trong viéc thu nhan, phan tich, gidi thich va danh gi& cac di liéu;
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b) théng tin v& cic két qua phan tich di¥ liéu cang sébm cang tét cho cac cp quan ly thich hop va céac
bén lién quan khéac;

c) giai thich k§ cac két qua phan tich di¥ liéu cho moi ngudi, d& c6 thé tién hanh nhitng hanh déng
cAn thiét.

CHU THICH: TCVN ISO/TR 10017 cung cAp thong tin v& k§ thut théng ke va phan tich dir ligu.
8.5 Caitién
8.5.1 Cai tién lién tuc

T4 chire cAn lign tuc nang cao hiéu lyc clia hé théng quan ly chit lwong va lién két moi nguwdi bing
cach:

a) xay dung so d cac mbi quan hé gitra xem xét clia lanh dao va do lwdng, hanh déng khéc phuc
hoac phdng ngira, cai tién lién tuc;

b) khuyén khich lanh dao xay dwng va thyc hién cdc chuong trinh céi tién co sw tham gia clia moi
ngwei tl‘; céac bd phén chirc nang;

¢) khuyén khich lanh dao dao tao con ngudiyvé qua trinh cai tién lién tyuc.

8.5.2 Hanh ddng khic phuc

.

Té chirc cAn thire hién hanh ddng loai trir cac nguyén nhan cla sy khdng phii hop @& ngan ngilra sy
tai dién. Ngoai ra, nhirng van d& sau cin dwoc ap dung:

a) tuan theo phwong phéap ¢ td chirc ma moi ngudi cé thé hidu va ap dyng dé xac dinh nguyén nhan
gbc ré cda van dé;

b) nguy&n-nhan gbc ré nén dugc x4c dinh bing cach dam bdo moi ngwdi c6 néng lye trong viéc st
dyng kién thire thu duoc tir do lwdng;

c) cAn xay ding hidu biét v& khai niém tri thirc tap thé dwoc st dung trong viéc gidi quyét van @é;

d) cin st dung cac nhém da chirc nang cho céc dy an cai tién nham dat dwec Igi fch tir tri thire tap
thé.

8.5.3 Hanh dong phong ngtra

Té chirc cAn x4c dinh hanh ddng dé loai trir nguyén nhan tiém 4n clia sy khéng phit hop, nhdm ngan
chan sy xuét hién ctia ching, bang cach ddm bdo rang:

a) moi ngwoi hidu khai niém hanh dong phong ngtlra la thich hep khi mét qua trinh cé xu huéng sai
léch;

b) tim quan trong ctia méi quan hé gitra hanh dong phong ngira va phan tich di li¢u dugc gidi thich ;
c) cb s\ hidu biét v& gia tri ciia hanh dong phong ngira trai véi hanh déng khéc phuc.
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Phu luc A
(tham khao)

Céc yéu tb tac dong dén sy tham gia va ning lyc con nguwdi

A.1 Khai quat

Céc yéu té sau dwgce dé cap trong phy lyc nay:
- Thai dd va déng lwc (xem A.2);

- Nhéan thirc (xem A.3);

- Trao ddi théng tin (xem A.4);

- Sang tao va dbi méi (xem A.5);

- Gido duyc va hoc hdi (xem A.6);

- Trao quyén (xem A.7);

- Tham gia (xem A.8);

- Lanh dao (xem A.9);

- K&t néi mang Iwdi (xem A.10);

- Thira nhan va khen thwdng (xem A.11);

- Tuyén dyng (xem A.12);

- Tréch nhiém va quyén han (xem A.13);

- Lam viéc theo nhém va cfng tac (xem A.14).

MG ta cac yéu té dwa ra gidi thich tai sao mdi yéu td lai quan trong va 1gi ich thu dwgc tir viéc thiec hién
ching.

A.2 Thai dd va dong lyc

Lanh dao cAn dam bao ring moi ngwdi ddu cé thai @ va dong lyc dé dat dwoc két qua mong mubn
clia t& chire. Nhirng loi ich quan trong clia thai 9 va dong die tich cwe 1a ching thic ddy méi trwéng
1am vigc thuan loi 4& dat duoc két qué theo ké hoach.

Hanh vi ctia moi ngwdi c&n nhat quan véi cac muyc tidu trong chién Iwgc, chinh séch va thi tuc clia t
chire. Didu nay lién quan d@é&n con ngwdi thé hién cac gié tri va hanh vi d&n ho dén hanh ddng hudng
t&i dat dwoc cac muc tidu cla td chirc. Quan diém cla mét ngwdi lién quan dén cac chinh sach cua td
chire, thi tyc, qué trinh, san phdm, nha cung cép, nhan vién, khach hang, lanh dao cao nhét, hodc céac
yéu td khéc clia hé théng quén ly tao ra muyc dich va dinh hudng hanh vi cla ho.
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Xay ding thai @3 tich cye 18 két qua clia hanh vi lanh dao (xem A.9), cung cAp cho phét trién gido duc
va ning lc (xem A.6) va thdng qua chuong trinh thira nhan cé td chire (xem A.11).

A3 Nhin thire

Moi ngudi cAn hidu céc chinh sach va myc tiéu cia hé théng quan Iy chét lugng va vai trd clia ho trong
viéc hd tre a8 dat duge chinh sach va muyc tigu. D& dat duge didu ndy, moi ngudi cin hidu dwec réng
TCVN 1SO 9001 (1ISO 9001) ddi hdi t8 chirc phai thidt 1ap mdt h¢ théng quan Iy chét lwgng theo d6é cac
qué trinh duge x4c dinh va cac hoat ddng ciia qua trinh dugc dam bdo hiéu lye. Moi nguwdi cin hiéu rd
trach nhiém ca nhan cha minh trong viée dat dugc higu qua hoat ddng clia qua trinh.

Lanh dao cAn d3m bao ring moi ngudi trong t& chirc hidu rd myc dich clia hé théng quén Iy chét ivgng
va vai trd clia ho trong hé théng. Lanh dao cling cAn d3m béo ring moi ngwdi ddu hidu ring hé théng
quan Iy chét lvgng bao gdm céc van ban v& chinh sach va myc tiéu, sd tay va thi tyc, tai liéu, hd so
hoach dinh cAn dwoc biét va kidm soat. Moi nguwdi nén tham gia & tAt cd cac giai doan clia qué trinh
xac dinh va kiém soat ma he lién quan va ¢b ¥ thire trdch nhiém véi qua trinh cla he.

Nhén thire thuwdng dwgc cung cép trong qué trinh 1am quen 'cﬁa mdt ngudi khi gia nhép cbng ty (xem
A.12). Phuong phap cung cip nhén thire cé thé dugce gidi thich tir ngudi gidm sat clia ho, trinh bay
nhém & dang trinh chiéu ho#ic hinh dnh. Tuy nhién, day cn dugc coi [ mdt hoat ddng lidn tyc véi
théng tin dwoe cung cAp dinh ky v& céac két qua lién quan dén hé thdng quan Iy chét Ivong.

A.4 Traoadithong tin

Trao ddi thang tin cé hidu lyc 1a cAn thiét d& nhing ngwdi bén trong va b&n ngoai td chire cling 1am
viéc véi myc tidu chung. VA khi td chirc phét trién va tré nén phirc tap hon, thl viéc trao ddi théng tin
clng tr& nén khé khan hon.

Tinh chinh xac, ngén gon va rd rang sé& gitp viéc trao abi thang tin c6 hidu Iye. Muc tigu clia bt ky
théng tin nao cling cin phéi r& rang va nén trénh ndi dung khong cAn thiét. MOt tin nhén cin dwoc
chuyén theo dang thirc don gidn nhét va cin dwéi hinh thize 48 ngudi nhén hidu dwec. Thong digp
baing 1&i khdng cAn ludn dwec hidu ré ngay va nén 13p lai & c4c diém quan trong.

Théng tin c6 thd dugc giri qua phwong tién truyén thong c6 thé bang I&i néi hodc khang 1di. Can Iya
chon ding phuwrong tién truyén thang cho théng diép bing c4ch xem xét cac adi twong tiép nhan. Céc
phuong tién truydn théng va phuong phap s& phy thude vao muyc dich va tinh chét cla viéc trao adi
théng tin. Thdng diép phirc tap cAn dwgc vin bén héa va théng diép don gian ¢6 thé dugce thye hién
bang miéng. Thdng diép quan trong thudng s& dugc cung cp béng truydn théng da phirong tign, vi
du nhir bang hinh &nh, 1&1 ndi va vin ban. Phwong tién truyén théng vi dy bao gdm cac cude hop tryc
tiép, ban tin, blog, thwr dién tir, hdi nghi, hdi nghi truyén hinh.

Trong t& chirc phan cAp, trac adi thdng tin ndi bd co thd 12 "tir trén xubng" tir c&c nha anh dao, quan Iy,
va c6 thé 1a "tir duréi 18n" khi cung cAp théng tin v& van hanh. Mét t8 chirc phirc tap cling can c6 théng
tin da chirc nang gitra cac nhém va gika nhirng nguedi chia sé thong tin (xem A.10).
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Trao d8i théng tin 1a cAn thiét @& cung cép théng tin v& hé théng quan Iy chit lwgng va chién lvoc td
chtee (xem A.3). Viéc ndy ciing cin thiét dé yéu ciu moi ngwdi néu quan diém cla ho, @& ho c6 thé
anh hwéng dén céc ké hoach va quyét dinh va dua ra hiéu biét v& cac van d& quan trong déi véi cong
viéc clia mdi ¢4 nhan (xem A.14).

A.5 Sang tao va dbi mé&i

Séng tao va ddi méi trong td chirc gilip cai thién cac qua trinh va cac san phm hién c6 cling nhw tao
ra san phdm va dich vy méi cho thj trudng.

Séng tao la qua trinh tao ra nhirng y twdng mai, trong khi ddi méi 1a mdt qua trinh gdm ca viée tao ra
va 4p dyng nhitng y twdng nay. Trong bbi canh t chirc, thuat nglr "adi méi" @& cap dén toan bd qua
trinh ma moi ngudi hay nhém tao ra nhitng ¥ twéng méi va chuyén ching thanh cic san pham thwong
mai, dich vy va hoat déng kinh doanh. B&i méi thwdng thu dugce nhw két qua clia viéc chia sé kién
thire tap thé. Cac két qua ddi méi thanh cang 1 két qua mirc dd tham gia clia tAt ca moi ngudi (xem
A.10 va A.14).

Ban chét clia s déng gép 1a moi ngwdi lam cho qua trinh d8i méi thay ddi théng qua qua trinh nay.
Nhu cdu thay ddi trong mai truwdng 1am viéc hién dai doi hdi ca nhan 1am viéc trong qué trinh én dinh
hién cd va cho ca hoat déng hiéu qua trong méi treréng lam viéc dang thay @bi sir dung ning lyc méi
clia sy sang tao va ddi moi. '

D& phét trién tinh sang tao va ddi méi, lanh dao cin thira nhan va khuyén khich ddi mdi (xem A.11).
Diédu nay dat dwoc bang viéc xac dinh nhrng co hdi ddi méi va khuyén khich moi ngwdi tao ra nhirng
gidi phap thiét thye.

A.6 Giao duc va hoc hdi

N#ng lwe 1a kha nang 4p dyng kién thirc va ki ning dé dat dwoc két qua nhw mong muén. Loi ich clia
viéc gido dyc va hoc hdi 1a ting cudng ning Iwc, din dén gia tang kha ning clia con ngwdi dé tao ra
gid trj cho té chirc va khach hang ctia t chirc. Gido dyc va hoc hdi 1a nhitng yéu té cAn thiét trong viéc
tham gia va ning lyc con ngudi. Té chirc thanh cong ap dung cac kién thirc va k§ ning clia con ngudi
theo céch tao ra gi trj cho td chirc va khach hang cla ho.

Hoc hdi 1a qué trinh tiép thu kién thirc va k ndng théng ‘qua kinh nghiém, tir nghién c(ru hoéc tlr hudng
dan. Viéc hoc tap chinh thirc thudng sé dan dén viée nhan, dwec bang cAp. Qua trinh hoc hdi c6 thé 4p
dung cho mdt ngwdi hodc chung cho mét td chirc. Té chirc nén thira nhan rdng moi ngwdi hoc theo
nhitng cach khac nhau. Ngudi Ién hoc khac véi tré em. Mot sé nguwdi phi hop hon véi méi tredng 16p
hoc va nhitng ngwdi khac phi hgp véi méi truong kém cip. Nhirng ngudi khac hoc tét hon trong mét
méi trérng dira trén trang théng tin dién tl.

Viéc td chirc hoc tap tap trung vao viéc ting cudng kién thirc dé tiép tuc nang cao ning lwe van hanh
clia td chirc. Cac td chirc cin ¢6 ning Iyc @& canh tranh. D& dat dwoc Iwgng théng tin va kién thic cin
thiét va tré thanh mét td chirc hoc héi, cac qua trinh cla tb chirc cin cin tao thanh mét hé théng quan
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ly. Kha nang hoc hé clia mét t chire cho phép téi chire trd nén canh tranh hon. Viéc td chiee hoc hdi
tap trung vao viéc ting cwdng kién thirc clia minh dé tiép tuc nang cao nang lyc hoat déng cua té
chtre.

Loi fch clia'qua trinh hoc hdi ¢6 higéu qua 14 sy gia ting cdm giac thanh dat, si hai 1ong trong cdng viéc
va bao toan cdng viéc. Didu nay dn dén mét sw cai thién trong thai dé va dong Iwc (xem A.2). Cai
thién ning lyc ching han nhu trao ddi théng tin din @én cai thién chét lkegng san phdm va dich vy
khéch hang tét hon. Béi véi td chive, didu ndy din dén tang kha nang canh tranh va Igi nhuén.

A.7 Trao quyén

Trao quy&n cho phép con ngudi chju trach nhiém v& cdng viéc clia ho va két qua clia n6. Bidu ndy dat
dwoc bing vide cung cAp cho moi nguwdi thdng tin cAn thiét, quyén han va sy tw do dwa ra quyét dinh
lién quan d@é&n céng viéc clia minh. Didu nay din dén viéc gidm nhu cu kidm soét tap trung va cho
phép td chirc hoat Gdng linh hoat hon.

Dé dat duwoc didu nay, cac nha Ianh dao cén xéc dinh myc tiéu c& nhan, trao quyén va trach nhiém va
tao ra mot mdi tredng 1am viéc trong d6 moi nguwdi t kidm soat cong viéc va ra quyét dinh (xem A.9).
Té chire cAn khuyén khich mei ngudi hoationg ddc Iap, thira nhan nhirng hoat ddng tét, khen thwdng
céc két qua va chlc mirng nhitng muc tiéu dat dwge (xem A.11).

C4n cung c4p ngudn Iwc dé phat tridén nang lwc con ngudi (xem A.6). Kién thirc va thong tin diy &d can
duwoc cung cAp v& cong viéc cla ho, clng nhw v hiéu suét va xu hwéng chung cla té chire. Trao
quyén thtic ddy viéc hoc hdi. Mét didm quan trong clia cac nhém thanh cdng 1a ho dugc trao quyén ra
quyét dinh (xem A.14).

Trao quy&n cho phép ngwdi lanh dao va quan Iy dAu tw cé nhidu thei gian hon cho chién Iugc va quy
hoach.

A.8 Swtham gia

Khi moi ngudi tham gia g4y di vao cac hoat ddng cia té chire, ho trdi nghiém nhidu hon vé thanh céng
c4 nhan va do d6 t& chirc thwe hién cac hoat ddng clia td chirc hidu qud hon. Tham gia 1a két qua cla
viéc tuyén dung hiéu qua (xem A.12), tiép theo 12 gi&i thiéu vé Iyc lrgng lao ddng thdng qua mdt qua
trinh nhan thire (xem A.3). Khi d6, sy tham gia thanh céng ddi hdi ca sy tham gia cuia l&nh dao va moi
nguoi,

Sy tham gia clia Ianh dao 13 cin thiét @& thd hién cam két clia cdng ty dbi véi viée ci thién quan hé déi
tac giba moi ngwdi va lanh dao. Lanh dao nén gén két véi nhan vién qua viée hiéu dwge mong muédn
clia moi ngwdi. Didu ndy dat dwoc béng céch thu thap thong tin phan hdi thudng xuyén (xem A.4).
Mtrc d6 tham gia mét nguwdi kinh nghiém 1a mét méi quan hé tryec tiép v& cach moi ngudi lién quan dén
cac nha lanh dao quan ly va cac dbng nghiép ctia ho (xem A.10).

Nhan thirc clia con ngwdi vé tAm quan trong cla cong viéc sé anh hudng tryc tiép dén sy thod man
clia khach hang. Mirc d quan trong déi véi td chirc s& dwgc bidu thi bdi sw s8n 6 cac ngudn luc cho
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mdt ngudi a8 thye hién céng viée ctia hg. Cai tién va thay ddi cé nhidu kha nang dugc thie hién bdi
nhirng nguwdi dugc tham gia day dd.

A.9 Lanh dao

Ngudi lanh dao tao ra sy thdng nhét v& myc dich va dinh hwéng cla té chire. Ho cin tao ra va duy tri
méi tredng ndi bd, trong A6 moi ngudi cb thé tham gia ddy du vao viéc dat dwgc cac myc tiéu cla té
chirc [xem TCVN ISO 9000:2007 (ISO 9000:2005), 0.2, diém b)]. Lanh dao cung cip mot muc tiéu ré
rang cho moi ngudi trong td chire va gitp ho c¢6 kha nang di theo mot con dwéng dé dat dwoc cac myc
tiéu cia t& chirc. Ngudi 1anh dao c&n cé nhirng nang Iyc cin thiét 3 dat dwec didu nay.

L&nh dao xac dinh cac myc tiéu va &n dinh ngudn lwe va ho hanh ddng & vai trd mang tinh chién lwgc
hon. Nha quan Iy t& chire céc ngudn lyc dé dat dwoc két qua bing viéc gén két moi ngudi trong t8
chirc va ho hanh ddng & vai tré mang tinh chién thuat hon. Nha quén Iy diéu phéi c4c hoat dong dé
dinh hweéng va kiém soéat té chive.

A.10 Mang lwéi

Mang Iwéi thic g8y viéc chuyén giao théng tin, kién thirc va y twdng.

C6 hailoai mang Iwéi chinh:

- Mang lwéi m& phu hep hon dé chia sé kién thirc;

- Mang Iwéi déng 1a dé dat dwoc két qua.

Mang Iwéi mé& phi hop @& tim kiém céc co hdi va gidi phap mang tinh khai niém. D& c6 hiéu lyc, mang
Iu6i nay cAn da dang va phan tan. Mang lwéi s& bao gém khach hang, cac déi tac kinh doanh va

nhi*ng ngudi trong cac ITnh vire khac. Bt pha sang tao thwdng xay ra tai noi giao thoa kién thirc gitra
cac Iinh vire khac nhau .

Mang lwéi déng dé& thiét 1ap hon va cé hiéu lyc hon trong viéc dat dwoc két qua. V@ ban chét, con
ngwdi thwéng hwéng téi nhibng ngudi cé cung nén tang va hinh thanh mét mang lwéi khép kin. Mang
lwéi ndy cling cé yéu d@iém bdi "suy nghT nhém". Kién thirc trao adi gitta c4c nhém nhd cla nhing
ngudi quen biét nhau s& tap trung hon va khéi lugng nhidu hon. Mang ldi déng thrrong thiéu sy da
dang. '

Céc t chirc nhd c6 thé d& dang thiét 1ap mang Iwéi, nhung khi t& chirc phat trién, trao dbi thong tin s&
tr& nén khé khan hon (xem A.4). Mang lwdi cé thé dugc pl';ét trién bang cac phwong tién dién t& théng
qua mang ndi bd. Tuy nhién, ty |& truyén théng tin trong mang lréi nhw vay trong mét thoi gian nhét
dinh thp hon nhidu so vé&i dang két néi mang tir ngudi ndy sang ngudi khéc.

A.11 Thira nh@n

Thira nhén va khen thudng cing ¢ hanh vi clia con ngudi va sy hidu biét clia ho vé gia tri nd lyc cla
ho cho t& chire. Viéc thira nhan cin ciing ¢b hanh vi cin dugc khuyén khich. N6 ciing thé hién réng té
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chirc d4nh gi4 cao con ngudi va quan tam dén sip thanh cbng cla ho, clng cb niém ty hao va sy quy
trong con nguwdi.

Mot sb t8 chirc cling thira nhan sy déng gép cla nhirng ngudi bén ngoai khéc , chang han nhu céc
nha cung (rng va ngudi lao ddng thué ngoai. Cac nguyén thc dwoe ap dung theo cling mét céch.

Thira nhan phi vét chét thudmng cé th& dugc déanh gia cao hon tidn hodic qua téng. Pé giai quyét viéc
thira nhan, & chire cAn thiét 1ap c4c tiéu chi rd rang va d& hidu cho vigc khen thuéng cac hoat déng
hoac déng gop va cAn cung cAp thang tin phan hai c6 hé théng cho moi ngudi trong td chire.

T chirc nén cung cAp cho moi ngudi théng tin cu thé v& nhtng hanh vi hodic hanh dong duoc thira
nhan. Viéc thira nhan nén tap trung vao viéc the hién cac hanh déng cang nhidu cang tét, aé viéc
thira nhan ciing cb hanh vi ma t chirc muén khuyén khich.

A.12 Tuyén dung

Tuyén dung 2 mdt qué trinh tim ngudn cung (rng, sang loc va Iya chon ngudi cho mdt vj tri trong té
chizc. Nha quén 1y c6 thé thye hién mét sé phan clia qué trinh tuyén dyng, nhung céc 6 chire 16n hon
¢c6 thé sl dyung nha tuy&n dyng chuyén nghiép.

Ngudn cung cip cac rng vién lién quan dén viéc x4c dinh nhirng ngwdi ¢é nang lic lién quan thdng
qua quang céo ho3c thdng qua t& chirc tim kiém. Viéc nay dua ra mét danh sich tiém nang, ma sau d6
c6 thé duoc danh gia @& xac dinh nhirng ngudi cé trinh @6 chuyén mén phi hop va tinh cach cAn thiét
thich hop véi td chire.

Nang Iyc cin dwgc danh gia trudc khi phdng van dé xac dinh cac mire d6 nang lye. Vige kidm tra ¢o
thé bao gdm: kidm tra nang khiéu nhan thirc, kiém tra kién thirc chuyén mén va kiém tra tinh céch. Sau
d6 1a cac cudc phdng vén khéng cé chu tric hodic c6 chu truc.

Théng tin (g vién néu trong hd so clia cAn dugc kiém tra xéc nhan va c6 thé can dugc chép nhan vé
an ninh trong mdt sé tinh huéng cdng viéc. DAy c6 thé 14 mét nhiém vy m& réng va cAn dugc han ché
trong hai hoc ba (rng vién cudi cling néu c6 quyét dinh Iwa chon cudi cling. Nang lvc thé chét clia mét
ngudi @& thie hién cdng viéc cling c6 thé cin dugc kiém tra xac nhén.

Quyét dinh'ira chon cudi cling thudng dugc thire. hién bdi ngudi s& giam sat nhén vién. Quyét dinh
nay cling cé th& bao gdm cac ¥ kién clia cac ddng nghiép twong lai néu ngudi ndp don da gép nhing
ngudi nay trong qua trinh tuyén chon. Didu nay phy thugc vao vin héa cla td chire.

Sau @6, thi tyc phap ly cla viéc tham gia dwgc hoan tAt. Clng c6 thd c6 mdt giai doan khdi ddng cho
. ngwdi méi, hodc mdt khodng thdi gian tap sy

A.13 Trach nhiém va quyén han

Khi moi ngudi hidu rd v& vai trd va trach nhiém cla minh trong td chirc, ho sé tham gia mét cach o
hiéu Iwc hon vao td chirc (xem A.8).
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T chive cn giao thdm quyén thich hgp cho nhan sy d& ho chju trach nhiém dbi véi viéc ra quyét dinh
vé céng viéc phi hep v&i ndng lye clia minh va véi cac yéu cAu quy dinh trong hé théng quan ly chét
legng. Béi v&i trach nhiém va thdm qﬁyén dwgc chdp nhan trong mét t& chirc, cin tao ra mot méi
treong'[am viée thic ddy sy ham muén va kha n3ng clia con ngudi trong viéc kiém soat cong viec va
ra quyét dinh ctia ho (xem A.2).

Ngwdi lanh dao nén phan céng trach nhiém phu hep cho nhan sy cla té chire va phét trién cac ky
nang can thiét @& ho hoan thanh trach nhiém cta minh. Nguwéi l&nh dao va quan Iy cin cb géng Gy
quyén kiém soét cac qua trinh va thAm quyén cho cic c4 nhan dwa ra quyét dinh va tir @6 1am ting s
linh hoat clia td chirc.

A.14 Lam viéc theo nhom

Kha niing 1am viéc theo nhém dugc thira nhan nhu 1& mdt yéu ciu d@éi véi moi ngudi trong cac td chire
& bét ctr quy md nao. Lam viéc theo nhém cé dwgc tir khd ning 1am viéc ciing nhau clia con ngwdi
trong méi quan hé séng tao, hiéu qua trong mét qua trinh, din dén ting cudng va dam bio chét lvgng
trong o4c san phdm va dich vy. Lam viéc theo nhém phét trién khi cé s tin twdng va tén trong I3n
nhau gitra céc thanh vién clia nhém.

Céc qud trinh ndy thwéng xuyén subt céc phdng ban va chirc niing, ciing nhw ranh gidi v& quéc gia
trong mot t8 chirc. Lam viéc theo nhom gitip tap trung va téi wu héa nhtbng nd lwc cAn thiét cta con
ngudi. Lam viéc theo nhém 1am gidm rii ro bdng cach tranh viéc qua phy thude vao mét nguwdi va noé
tao ra sy bdo dam Ia cé thé dat dugc cac myc tiéu chét lweng. Tuy nhién, cac t§ chirc cin danh gia
nang lye clia con ngudi ddi véi vai trd cla ho trong nhém.

Mét nhém cé hidu qua 1am tang kha nang dat dwgc két qua d@a thiét 1ap cho cac dy &n, qua trinh, san
pham hoc djch vy. D& 1am viéc nhém cé hiéu qua, ngudi lanh dao cin tao ra mdt méi trwdng thich
hep trong @6 moi ngudi c6 thd 1am viéc véi nhau bing cach xac dinh muc tiéu chung va myc tiéu
nhém. Lam viéc theo nhém dwec thuc ddy théng qua viéc khen thuwdng cho ca nhém thay vi cho ¢4
nhan, théng qua thira nhan dnh hudng tich cye va tao daséng lyc cho sy hgp tac trong nhém (xem
A1),
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Phuluc B
(tham khao)

Tw danh gia

Hau hét nhirng xem xét & Didu 5 dén Didu 8 déu c6 thé duoc s dyung nhir mét danh myc kiém tra dé
danh gia tinh trang tham gia va nang Iyc con ngwdi trong mot td chire. Mirc dd tham gia va ning lyc
con ngudi cling ¢6 thé dwoc kiém tra bang c4ch so sanh cac hanh déng dwgc thyre hién véi cac hang
muc dwgc néu trong mai didu. Cé thé thye hién nhivng didu chinh khac nhau khi xac dinh mrc d6 tham
gia, vi dy nhu danh gia mrc @9 thyre hién hanh ddng riéng biét, hodic dat ra trong sb khac nhau cho cac
hanh déng.

Bang B.1 - Ty danh gia vé& sy tham gia ctia moi ngwdi

Mirc d6 nhuin nhuyén

nang nhirng ca
nhéan, nhém &nh

Ho @& nghij cai tién

Cé sir hd tro tét tor

Mirec do 1 Mirc G5 2 Mirc d 3 Mirc do 4 Mic 46 5
Moi nguwrdi dwge | Moi ngudi thdo Moi ngudi tich cire | Moi ngudri tich cre | Moi ngurdi khéi
théng bao thong | lugn véi can b thire r:ien va céi trao a8i kinh Xwéng va phat trién
qua cac cuéce hop | gidm sattrgc tiép | tién cac hanh ddng | nghiém vé viéc céc hanh dong moi
ho#c thw dién cla ho v& nhirng lién quan dwoe néu | thyre hién va cai két néi véi nhirng
t&,... v nhtrng | hanh ddng duoc & Diéu 5 dén Didu | tién cac hanh @dng | hanh ddng dwgc néu
hanh d6ng dugc | néu & Pidu 5dén | 8 trong pham vi dugcnéu & Didu 5 | & Didu 5 dén Didu 8
néu & Pidu 5 dén | Didu 8 lien quan cong viec cliahg. | dén Didu 8 trong trong pham vi céng
Didu 8 co lien dén pham vi céng Ngu gidm sat inh viec cong viéc | viéc clia ho va ap
quan dén pham | viéc clia ho, diic awarahB . clia ho v&icacbd | dung didu nay cho
vicdng viéc clia | biét 1a nd lyc cai phan khacclatd | cac bd phan khac
ho va vé kha tién lién tyc. chirc. clia td chirc hodic voi

khach hang va cac

nha cung rng.

e mot s6 hanh dong. cép quan ly.
Z:ngni:y.n hanh Céc a4 nghj duge Sy tham g}a.va cam
xir 1 Kip thor, két dwoc thira nhan
Hoan nghénh céc rd rang b&i I2nh dao.
d& xuét tir moi
ngudi.
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Bang B.2 - Ty danh gia v& ning lyc

Mdc d§ nhudn nhuyén
Mirc dd 1 Mic 4§ 2 Mirc dd 3 Mirc d§ 4 Mirc d§ 5
Moi ngurdri ¢6 Moi ngurdri c6 kién | Moi ngudri c6 kién | Moi ngudri c6 kién | Moi ngueéri c6 kién
kiénthrcva kg | thirc va ky nang @& | thirc va k§ nang @& | thirc va k§ ning @& | thirc va k§ ning chiu
ning aé thyc thye hién tt ca cac | hanh ddng nhu hanh d¢ng nhw cac | trach nhigm déi vai
hién nhiém vy nhiém vy dwgc ngwdi huéng ddn | ¢b van va huén mot sé phdn quan
dwoc giao hang | giao ma khéng cé | trong pham vicdng | luyén vién. trong clia td chire.
ngay ma khéng | sy giam satcla viéc ciia ho. Ho s&n sang chia Ho hoat dong tich
cosygidmedt | ngudihwromgdhn. o o iach sé kiénthrcva ky | cwe trong sy phét
cla ngudi Ho yéu clu d3o tao | nhiém vé cac qua | néing clia minh @& | trin chién Ivoc,
e d&n. C&C | 11 ch varhosic ben | trinh ma minh hoat | cditién t chire, | chinh sch va muo
;’::::h‘::’;:‘;o ::::I:,i Z::t nt:;:: dong. Hotham glavao | 16U ¢l té chirc
S a}. " | Ho phét trién va c4c hoat dong ddi | Ho kh&i xwéng va
Ho dvaray twdng | thyc hién cacy sanh ndi by va ben | tich cyc trong phat

B0l khi moi ngudr | 43 . tign, twdng dé cditién. | ngoai. trién cac qua trinh
yéu cdu dugc méi.*
a8 tao trong Ho yéu cdu kém He tao nén tang
— cap hodc hun cho vige xay dwng | Ho ¢6 mét mang
viseulia b luyén d& c6 du chién legecliatd | lwdi mé rong va

trinh d cho nhrtng | chirc. déng vai trd dai dién

chirc danh hodc vi Ho tich cyc trong quan trong bén

tri khéac. thye hien cac qua ngoai.

trinh mai.

Ho ddi hdi djnh rd
ké hoach nghé
nghiép.
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Thw muc tai liéu tham khao

TCVN IS0 9001 (ISO 9001), Hé théng quan Iy chét luvgng — Céc yéu céu

TCVN ISO 9004 (ISO 9004), Quén Iy t& chic d8 thanh céng bén ving - Phuong phép tiép cén
quan ly chét lrong

TCVN ISO 10001 (ISO 10001), Quén ly chét lugng — Sy thda mén cua khéch hang - Quy pham
thyre hanh cia t6 chac

TCVN ISO 10002 (ISO 10002), Quén ly chét lwong — Sy théa mén cia khéch hang — Hwéng
dan xtr Iy khiéu nai trong té chire

TCVN ISO 10003 (ISO 10003), Quén Iy chét lwong — Sy thda mén cla khach hang — Huong
dén gidi quyét tranh chép bén ngoadi té chire

TCVN ISO 10004 (ISO 10004), Quén Iy chét lgng — Sy thda man cua khéch hang — Huéng
dén theo doi va do luong

TCVN ISO 10015 (ISO 10015), Quan Iy chét lugong — Huéng dén déo tao

TCVN ISO/TR 10017 (ISO/TR 10017), Hudng din vé ky thuét théng k& cho TCVN ISO
9001:2008

TCVN ISO 19011 (ISO 19011), Huwéng dén dénh gié hé théng quan ly

Quality management principles (Cac nguyén tac quan ly chat lvgng), 1SO, 2001’

! Tai ligu nay c6 tai http:/Awww.iso.org
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