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L&i néi dau

TCVN ISO 9004-3 : 1996 hoan toan tuong duong vdi 1ISO.9004-3 : 1993.
TCVN ISO 9004-3 : 1996 do Ban Ky thuét tidu chudn TCVN/TC 176
"Quan ly chét lugng va dam bao chét lugng” bién soan, T8ng cuc Tiéu

chudn - Do luding - Chét lugng dé nghi, Bo Khoa hoc, Cang nghé va Méi
truting ban hanh.



L&i gidi thiéu

0.1 Khai quat

M&i quan tam ban dau cua bat ky cong ty ho&c t6 chirc nao la chat lugng cac san pham va dich vu.
DéE thanh cong, mét cong ty phai cung cap san pham hoac dich vu

a) dap ung nhu cau, muc tiéu va chic nang sir dung da xac dinh:

b) thoa man yéu cau cia khach hang:

c) phu hgp véi cac tiéu chuan va quy dinh tuong imng;

d) phu hop véi cac yéu cau theo dung luat phap (va cac yéu cau khac) cua xa hoi ;

e) luén sén cé vdi gia canh tranh;

f) mang lai lgi nhuan.

0.2 Muc tiéu té chuc

Dé dat dugc muc tiéu trén, cong ty can phai ty t§ chirc sao cho nhimg yéu t6 ky thuat, quan Iy va con
ngudi anh hudng dén chat lugng cla cac san pham va cac dich vy déu phai dugc kiém soat. Toan bo
su kiém so4t dé phai huéng téi sy giam bét, loai bd va, quan trong nhét la ngan ngura dugc nhiing sai
s6t vé chat lugng.

V@i cac vat liéu dugc ché bién, méi quan tam hang dau la kiém soat ban than qua trinh.

M6t hé théng chat lugng phai duoc phét trién va dugc 4p dung nhim thuc hién cac muc tiéu da duac
néu trong cac chinh sach chat lugng cua cong ty.

Mbi yéu t6 (hoac yéu cau) trong mét hé théng chét luong sé bién ddi ve tam quan trong tir mét loai hoat
dong nay sang mét loai hoat dong khac va tir mét san phdm hoc dich vu nay sang mét san phdm hoac

dich vu khac.

Nham dat dugc hiéu qua t6i da va thoa man mong doi cua khach hang, diéu chi yéu la hé théng chat
luong phai thich hgp véi loai hinh hoat déng va véi san pham hoac dich vu cung cap.



0.3 Ddp Ung nhu cau cua cong ty/khach hang

Hé théng chat lugng cd hai mét lién quan v6i nhau :

a) nhu cau va lgi ich cua cong ty

b)

D4i véi cong ty, viéc dat dugc va duy tri chat lugng mong mudn véi mét chi phi téi wu 1a doi hoi
cua kinh doanh; viéc thoa man yéu cau chat lugng nay lién quan dén viéc sur dung cé ké hoach
va cé hiéu qua cac ngudn cong nghé, con ngudi va vat liéu cé sin cua cong ty.

nhu cau va mong mudn cua khach hang

Bai vdi khach hang, long tin tudng vao kha ndng cua cong ty cung cdp chét luong mong mudn
cling nhu la viéc duy tri 8n dinh chat lugng dé 1a mét nhu cau.

M6i mot mat trén cla hé thdng chat lugng doi hoi phai c6 ching cir khach quan du6i dang théng tin va
dir liéu vé chét lugng clia hé thdng va chét lugng ctia san phim cua cdng ty.

0.4 Rui ro, chi phi, va Igi ich

Viec xem xét vé rui ro, chi phi va lgi ich ¢6 tam quan trong dic biét di vai ca cong ty va khach hang.
Viéc xem xét nay 1a nhing mét vén co cua hau hét cac san phdm va dich vu. Nhimg tac déng va chi tiét
cua viéc xem xét dé nhu sau :

a)

b)

Nghién ciru su rui ro
DGi voi cong ty: Can phai xem xét nhimg rdi ro lién quan dén cac san phdm hodc dich vu ¢é sai

s6t dan dén sy mdt tin nhiém, mat thi truong, khidu nai, doi hdi, trach nhiém, an toan, lang phi
vé ngudn nhan lyc va tai chinh.

B3i vai khach hang: Can phai xem xét dén nhimg rui ro nhu nhing rdi ro lién quan dén sic khoé
va an toan cua con ngudi, sy khdng hai ldng vé hang hoa va dich vy, sy sin co, nhing dodi hoi
vé tiép can thi truang, va sy mat lang tin.

Nghién ciru vé chi phi

D6i v6i cong ty: Can phai xem xét vé céc chi phi do nhimg sai s6t trong marketing va thiét ké,
bao gém ca nhing vét liéu khong thoa man, lam lai, stra chira, thay thé, tai ché, mat san luong,
bao hanh va sua chira tai ché.

Dé6i vai khach hang: Can phai xem xét vé an toan, chi phi dé ¢ duoc, van hanh, bao dudng, chi
phi vé thai gian chét va sira chira, va cac chi phi vé thanh Iy co thé co.



c) Nghién clru vE lgi ich
D6i v6i cong ty: Can phai xem xét vé kha nang sinh loi va phan déng gép cua thi trugng duoc
tang lén.
DG véi khach hang: Can phai xem xét viéc giam chi phi, tinh thich hgp khi sir dung. tang su hai

Ibng nang cao long tin.

0.5 Két luan

Can phai xay dung mét hé théng ly chét luong c6 hiéu qua nham thoa man nhing nhu ciu va mong doi
cua khach hang dong thai bao vé loi ich cua cong ty. Mét hé théng chét luong t6t 12 phuong tién quan Iy
c6 gia tri trong viéc t6i uu hoa va kiém so4t chét lugng lién quan dén viéc xem xét v& rdi ro. chi phi va
lgi ich.
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Quan ly chat iugng va cac yéu té cua hé théng chat lugng —
Phan 3 : Hudng dan déi vdi cac vat liéu ché bién

Quality management and quality system elements —
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1 Pham vi ap dung

Tiéu chudn nay hudng dan vé viéc ap dung viéc quan Iy chat lugng cho cac vat liéu ché bién.

Viéc lua chon cac y#u té thich hop c6 trong tiéu chudn nay va muc d6 ma cong ty chdp thuan ve ap
dung cac yéu 18 nay phu thudc vao céc nhan t§ nhu thi trugng tiéu thu, ban chét cua san pham, cac qua
trinhi san xudt, va nhu cau cda ngudi tiéu ding.

Tiéu chudn nay khéng nhdm dé dugc sir dung nhu |a mét danh muc kiém tra sy phu hgp vdi mét tap hap
cac yéu cau.

2 Tiéu chuan trich dan

TCVN 5814 - 1994 (ISO 8402 : 1994), Quan ly chét lugng va dam bao chat luong. Thuat ngi va dinh ngnia.

TCVN ISO 9004-1 : 1996, Quan Iy chat lugng va cdc yéu cau cua hé théng chat lugng - Phan 1 : Hudng
dén chung.

3 Dinh nghia

Tiéu chudn nay sir dung cac dinh nghia trong TCVN 5814-1994 va TCVN ISO 9004-1 : 1996 va dinh nghia
sau day:

3.1 Vat ligu ché bién: san phdm (cudi cung hoic trung gian) duoc chuan bi qua cac bién déi, gém cac
chat ran, chat Iéng, chat khi hodc hén hop cua ching bao gém vat liéu hat, thoi, sai ho&c tam.

Cha thich 1 — V4t liéu ché bién duoc giao mét cach didn hinh trong cac né théng hang rdi nhu dudng dng, thing,
tai, bé, hép hoac cuédn.



TCVN ISO 9004-3 : 1996

4 Trach nhiém cua lanh dao

4.1 Khai quat

Cap ianh dao cao nhat chiu trach nhiém va cam két vé chinh sach chat iuong. Quan ly chét luong la mét
mat cua chic nang quan ly toan dién xac dinh va thuc hién chinh sach chét luong.

4.2 Chinh sach chat lugng

Lanh daoc mot cong ty phai xay dung va céng bd chinh sach chét lugng. Chinh sach nay phai pht hop
vGi nhimg chinh sach khac cua cong ty. Lanh dao phai ¢ tdt ca cac bién phap can thiét dé dam bao
cho chinh sach chat luong dugc théng hiéu, thuc hién va duy tri.

4.3 Muyc tiéu chat lugng

4.3.1 DGi véi chinh sach chét luong, 1anh dao can phai xac dinh cac muc tiéu lién quan dén cac yéu t6
then chét cla chét luong nhu su phi hap cho sir dung, tinh n&ing sir dung, an toan va db tin cay. Clng
can phai xac dinh cac muc tiéu lién quan dén kiém so&t qua trinh, kha nang cla qua trinh, tinh ning
cla qua trinh, an toan va dé tin cay cua qua trinh.

4.3.2 Su tinh toan va danh gia céac chi ph'i co lién quan dén tat ca cac yéu té va muc tiéu chat luong
phai lubn ludn dugce coi la quan trong véi muc tiéu giam dén murc t6i da nhimg mét mat vé chét luong.

4.3.8 Cac cap quan ly thich hop, khi can thiét can phai xac dinh cac muc tiéu chat luong dac biét phu
hgp voi chinh sach chat luong théng nhat cling nhu la cac muc tiéu théng nhat khac.

4.4 Hé thong chat lugng

4.4.1 Lanh dao can phai trién khai, thiét 1ap va ap dung hé théng chat luong lam cong cu thuc hién
thuc hién cac chinh sach va muc tiéu da cong bé.

4.4.2 Hé théng chét luong phai dugc xay dung phu hop véi loai hinh kinh doanh riéng biét cua cong ty
va phai tinh dén nhimg yéu 6 tuong img néu trong tiéu chudn nay.

4.4.3 Héthong chét luong phai hoat dong sao cho tao dugc Iong tin that sy rang:
a) Hé théng duoc thau hiéu ky cang va co hiéu qua;
b) San pham hozc dich vu nhét dinh sé thoa man nhimg mong muén ciia khach hang:

c¢) Quantam dén phong ngira hon la phu thudc vao su phat hién sau khi xay ra.
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5 Nguyén tac cua héthéng chat lugng
5.1 Yéu td cua hé théng chat lugng

5.1.1 Hé thdng chat lugng dic biét dugc ap dung, va tuong tac vdi tdt ca cac hoat dong lién quan dén
chét lugng ciia mot san phdm, qua trinh hozc dich vu. N6 bao gdm tat ca cac giai doan, tu viéc xac dinh
ban dau cho dén viéc thoa man cudi clng cic yéu ciau va mong mudn cua khach hang. Cac giai doan
va hoat ddng dé c6 thé bao gdm cdac ndi dung sau:

a) marketing va nghién cuu thi trudng;

b) nghién clru ky thuat va trién khai;

c) thiét ké/qui dinh ky thuat va phat trién san phim;
d) dat mua;

e) 1ap ké hoach va phat trién qua trinh;

f) do, kiém soat va didu chinh qua trinh san xuat;
g) san xuét;

h) bao tri qua trinh;

i) kiém tra, thir va xem xét;.

i) bao géiva bao quan;

k) ban va phan phéi;

) sirdung cua khach hang;

m) hé trg ky thuat;

n) thanh ly sau khi str dung;

Xem hinh 1 v& mét cach thé hién theo sa dd cac yéu t6 cua hé théng chat lugng.

§.1.2 Trong pham vi cia cac hoat dong tuong tac bén trong mét cdng ty, viéc marketing va thiét ké
phai dugc dic biét coi trong dé:

a) xac dinh nhimg nhu cau va doi hoi cua khach hang va cac yéu cau cda san pham;

b) cung cdp cdac dit liéu (Bao gém ca cac di liéu hd trg) dé san xuit mot san pham hodc dich vu
phu hgp véi cac qui dinh véi mét chi phi t8i uu.
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Marketing va Thiét ké va trién khai san pham
nghién cuu thi trudng

Lap ké hoach va
XU ly hoac quay phét trién gua trinh

vong lai

Dat mua
Thanh ly sau
suU dung e

Cac giai doan cla
chu trinh séng dién hinh
cua san pham

San xuét hoac
cung cap dich vu

Ho tro va
bao tri
ky thuat

Lap dat va
van hanh .

Ban va phan phdi Bao goi va luu kho

Hinh 1 - Vong chat lugng

5.2 Cau truc cua hé théng chat lugng

5.21

Lanh dao chiu trach nhiém vé viéc thiét lap chinh sach chat lugng va vé cac quyét dinh co lién quan dén

Khai quat

viéc khdi xudng, phat trién, ap dung va duy tri hé théng chét lugng.

5.2.2 Trach nhiém va thdm quy&n d6i v6i chat lugng

Can phai xac dinh va lap thanh van ban cac hoat dong dong gép cho chat lugng truc ti€p hoic gian tiép

va phai cé cac hanh dong sau:

a)

b)

10

Can phai xac dinh rd rang trach nhiém chung va riéng;
Can phai xac dinh mét cach rd rang trach nhiém va tham quyén giao cho méi hoat dong déng
gop cho chat luong; thdm quyén va trach nhiém can phai du dé dat duoc muc tiéu chat luong
dugc giao voi hiéu qua mong muén;
Can phai xac dinh viéc kiém soat & méi tuong giao va cac bién phap phdi hop gila cac hoat
déng khac nhau;
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d) Lanh dao cé thé chon giao trach nhiém cho viéc dam bao chét luong ndi bd va viéc dam bao
chét lugng vdi bén ngoai khi can thiét ; nhing ngudi dugc giao nhu vay can phai doc 1ap déi vai
hoat doéng duoc ho bao dam;

e) Khi 18 chic mét hé théng chét lugng c6 co cdu ding va cé hiéu qua, can phai chu trong dén viéc
xac dinh nhing van dé vé chat lugng hién co hoic tiém tang va dé ra cac bién phap stra chira
hodc dé phong.

5.2.3 Ca cdu té chic

Co cdu t8 chic lién quan dén hé théng chat luong can phai dugc thiét Iap rd rang trong viéc quan Iy toan
dién cua mét cong ty. Can phai xac dinh c4c tuyén thdm quyén va thang tin.

5.2.4 Ngudn lyc va nhan su

Lanh dao phai cung cdp cac ngudn lyc day du va thich hgp can thiét cho viéc thuc hién cac chinh sach
chat lugng va hoan thanh cac muc tiéu chét lugng. Cac ngudn lyc dé cé thé bao gom :

a) nguén nhan lyc va cac ky nang chuyén mén;

b) thiét bi thiét ké va trién khai:

c) thiét bi san xuat;

d) thiét bi kiém tra, thir va xem xét;

e) dung cu va phan mém may tinh.
Lanh dao can phai xac dinh trinh dd ning lyc, kinh nghiém va dao tao can thiét dé dam bao kha ning
cua nhan vién (xem diéu 18).

Lanh dao can phai xac dinh cac nhan té chat lugng anh hudng dén vi tri va muc tiéu trén thi trudng lién
quan dén cac san phdm, qua trinh hoic dich vu mdi (bao gém ca cac cong nghé mai) nham phan phéi
céc ngudn lyc cla cdng ty theo ding ké hoach va théi gian.

Chuong trinh va tién d cho cac ngudn luc va ky nang nay can phai phu hgp vdi cac muc tiéu toan dién
cua céng ty.

5.2.5 Thu tuc hoat dong

Hé théng chét lugng can phai dugc t8 chirc sao cho co thé thuc hién kiém soat day di va lién tuc toan
bé hoat déng anh hudng dén chét lugng.

Hé théng chat lugng can phai cha trong dén cac hoat ddng phong ngira tranh dugc cac hién tugng nay
sinh va kha nang dap img va khic phuc cac sai s6t mét khi chung xuat hién.

Can phai xay dung, ban hanh va duy tri cac thu tuc hoat dong phdi hgp cac hoat dong khac nhau lién
quan dén hé théng chét lugng cé hiéu qua dé thuc hién cac chinh sach va muc tiéu chat lugng théng

11
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nhat. Cac thu tuc nay phai dé ra cac muc tiéu va nodi dung clia cac hoat déng khac nhau cé tac dong
dén chat luong. vi du nhu thiét ké, trién khai, thu mua, san xuét va ban.

Tat ca cac van ban vé thu tuc can phai don gian, khéng t6i nghia. va dé hiéu, va can phai chi ra cac
phuong phap dugc sur dung va cac chudn clr can dugc thoa man.

5.3 Tai ligu cua hé théng

5.3.1 Chinh sach chét lugng va cac thu tuc

Téat ca céac yéu 16, yéu cau va diéu khoan da dugc mét cong ty chap thuan dua vao hé théng chét lugng
cua minh can phai dugc lap thanh van ban theo mét cach c6 hé théng va thir tr dudi dang cac chinh
sach va thi tuc. Cac van ban nay phai dam bao thong hiéu chung vé cac chinh sach chat luong va thu
tuc (c6 nghia la cac chuong trinh/ké hoach/sé tay/hd so chét luong).

Hé théng chét luong can phai bao gom du cac diéu khoan cho viéc xac dinh, phan phéi, suu tap va duy
tri 14t ca cac tai liéu va hd so vé chat luong. Tuy nhién, can phai chu ¥ han ché tu liéu ¢ mirc do phu
hop véi viéc ap dung (xem diéu 17).

5.3.2 S6 tay chat lugng

5.3.2.1 Hinh thirc dién hinh cia tai liéu chl yéu st dung dé dé ra va thyc hién mét hé thdng chat luong
la "Sé tay chat lugng"”.

5.3.2.2 Muyc dich dau tién cua mot s6 tay chat lugng la mo ta day du hé théng quan ly chéat luong va
duoc dung dé tham khao thudng xuyén trong viéc thuc hién va duy tri hé théng do.

5.3.2.3 Phai dé ra cac phuong phap dé thay thé, sira déi, soat xét ho3c bé sung cho cac néi dung cla
s8 tay chat luong.

5.3.2.4 O cac cong ty 16n, hé théng tai liéu lién quan dén hé théng quan ly chat luong c6 thé cé nhiéu
dang khac nhau, bao gém nhu sau :

a) sd tay chéat lugng chung;

b) s6 tay chat lugng timg phan:

c) s6 tay chét luong chuyén nganh (vi du thiét ké/trién khai, cung img, du an, hudng din cong viéc).

5.3.3 Ké hoach chat luogng

V6i cac du an lién quan dén cac san pham, dich vu hoac qua trinh méi, lanh dao can phai soan thao ké
hoach chét lugng phi hop vdi tat ca cac yéu cau khac cua hé théng quan ly chat luong cua cong ty

Ké hoach chat lugng can phai xac dinh :
a) muc tiéu chat lugng ¢an dat dugc;

b) phan bd cu thé trach nhiém va quyén han trong timg giai doan khac nhau cla du an

12
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c) cac thu tuc, phuong phap va huéng dan cong viéc cu thé can phai ap dung;

d) cac chuong trinh thi, kiém tra, xem xét, va danh gia thich hop d cac giai doan tuong ng (vi du
thiét ké, trién khai);

e) mét phuong phap thay thé va sira ddi trong mét ké hoach chat lugng khi tién hanh du an;

f) céac bién phap can thiét khac dé dat dugc cac muc tiéu.

Mét ké hoach chét lugng cé thé 14 mét phan cia mét thu tuc hoat déng chi tiét.

5.3.4 Hb so chat lugng

Ho sa va biéu dd chat lugng lién quan dén thiét ké, kiém tra, thir nghiém, didu tra, danh gia, xem xét
ho#c céac két qua lién quan 14 nhing thanh phan quan trong cua mét hé théng quan ly chat lugng (xem
17.2va 17.3).

5.4 Danh gia hé théng chét lugng

5.4.1 Khai quat

Tt ca cac yéu 16, cac mat va thanh phan lién quan dén hé thdng chit lugng can phai dugc thanh tra ndi
bd va danh gia mot cach déu dan. Can phai tién hanh danh gid nhdm xac dinh xem céc yéu té khac
nhau bén trong hé théng quan ly chét lugng cd hiéu qua trong viéc dat dugc cac muc tiéu chat luong da
céng bé hay khéng. Nhdm muc dich nay, lanh dao cong ty can phai dé ra va thiét |ap mot ké hoach
danh gia thich hgp [Chi tiét xem phan 1,2va 3 cua TCVN 5950-1995 (I SO 10011)).
5.4.2 K& hoach danh gia
Noi dung cuia ké hoach déanh gia can phai bao gém nhing diém sau :

a) nhing hoat dong va linh vuc riéng biét can phai danh gia;

b) trinh dd cta nhan vién tién hanh danh gia;

) co sO dé tién hanh danh gia (vi du cac thay ddi té chuc, cac sai sét dugc bdo cdo, kiém tra va

theo ddi hang ngay);

d) cac thi tuc bao cao cac phat hién trong danh gia cac két luan va kién nghi).

5.4.3 Tién hanh danh gia

Viéc danh gia khach quan cac yéu t8 cua hé thdng chat lugng do nhan vién co tham quyén tién hanh cé
thé bao gém cac hoat déng hoc linh vuc sau day :

a) co cdu td chir;
L) inu tuc hanh chinh va hoat déng;

c) ngudn nhan luc, thiét bi va vat liéu;

13
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d) Iinh vuc cong viéc, hoat déng va qua trinh;

e) ddituong dang dugc san xuat (dé thiét 1ap su phi hop vdi tiéu chudn va quy dinh ky thuat);

f) viéc bao quan tu liéu, bao cao, hd so.
Nhan vién tién hanh danh gia cac yéu té cua hé thong chét luong can phai doc Iap doi vai cac hoat dong
ho&c linh vuc riéng biét dang duoc danh gia.
5.4.4 Bao cao va theo dbi cac phat hién trong danh gia

Cac phat hién trong danh gia, két luan va kién nghi can phai dugc trinh dudi dang van ban dé cac thanh
vién trong lanh dao cong ty xem xét.

Cac van dé sau day can phai dugc néu trong bao cdo va theo dbi cac phat hién trong danh gia:

a) cac vi du cu thé vé su khéng phu hgp hoac cac sai sét can phai lap thanh van ban trong bao cao
danh gia; c6 thé dua ra cac ly do c6 thé c6 vé nhing sai sét do;

b) can phai danh gia viéc ap dung dung va hiéu qua cua cac hanh dong khic phuc goi y trong cac
lan thanh tra trudc.

c) cb thé goi y cac hanh dong khic phuc thich hop, néu can.

5.5 Xem xét va danh gia hé théng chét lugng

Lanh dao cong ty phai c6 quy dinh vé viéc xem xét va danh gia doc 1ap hé théng chét lugng. Viéc xem
xét do can phai do nhing thanh vién thich hgp cla lanh dao cong ty hoic nhng nhan vién doc lap cé
tham quyén theo quyét dinh cua lanh dao cong ty tién hanh.
Viéc xem xét bao gém céac danh gia c6 co so dang din va toan dién, bao gom :
a) cac phat hién cla danh gia tap trung vao cac yéu t6 khac nhau cla hé théng chat lugng (xem 54.3);
b) hiéu qua toan dién cla hé thong quan ly chat lugng trong viéc hoan thanh cac muc tiéu chat
lugng da céng bé;

c) nhlng nghién cuu cho viéc cai tién hé théng quan ly chét lugng lién quan dén nhimg thay ddi do cong
nghé mai, cac khai niém vé chét lugng, chién lugc thi trudng, va cac didu kién xa hdi hoac méi trudng.

Nhimg phat hién, két luan va kién nghi c6 dugc do két qua cla xem xét va danh gia phai Iap thanh v&n
ban trinh lén Ianh dao cong ty xem xét dé c6 hanh dong can thiét.

6 Kinh té — Nghién cuu chi phi lién quan dén chat luong

6.1 Khai quat

Anh hudng cua chat luong déi véi tinh hinh 181, 16 ¢o thé 1a rat cé y nghia, d&c biét la trong thoi gian dai.
Cho nén, tinh hiéu qua cua mot hé thong chat lugng dudc do theo géc do kinh doanh la mét viec fam
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quan trong. Muc tiéu chud yéu cua bao cdo chi phi ¢hat lugng 1a tao ra phuong tién danh gia tinh hiéu
qua va thiét 1ap co s6 cho cac chuong trinh cai tién ndi bo.

6.2 Lua chon cac yéu té thich hgp

Mét phan cla tdng chi phi kinh doanh dugc danh dé dap (ng cac muc tiéu chat lugng. Trong thyc té, su
phéi hgp cac yéu té lua chon tir phan nay cla téng chi phi cé thé éung cap théng tin can thiét cho viéc
hudng c4c nd luc vao viéc hoan thanh cac muc tiéu chat lugng. Hién nay viéc xac dinh va do "chi phi
chat lugng" 1a viéc 1am théng thudng. Phai xac dinh ca chi phi cho cac hoat dong hudng vao viéc dat
dugc chét lugng thich hap va cac chi phi do kiém soat khéng day du.

6.3 Loai chi phi lién quan dén chat lugng

6.3.1 Khdi quat

Chi phi chét lugng c6 thé chia thanh chi phi tao ra chét lugng (xem 6.3.2) va chi phi ddm bao chét lugng
bén ngoai (xem 6.3.3).

6.3.2 Chi phi tao ra chat lugng

Chi phi tao ra chét lugng Ia chi phi ma cong viéc kinh doanh phai chiu nhdm dat dugc va dam bao cac
mirc chat lugng quy dinh. Cac chi phi dé bao gom cac myc sau :

a) chi phi phong ngira va danh gia (ho3c dau tu)

- phéng ngira : chi phi cho cac nd lyc phdng ngira hu hong;

- d4nh gia : chi phi thir, kiém tra va xem xét dé danh gia xem chét lugng quy dinh cé dugc duy tri
khdng.

b) chi phi hu hdng (hoic thua 18)

- hu héng bén trong : chi phi do mét san phdm hodc dich vu khéng dap (ng dugc cac yéu cau vé
chat lugng trudc khi giao hang (vi du lam lai, dich vu tai ché, lam lai, thir lai, loai bd, san lugng
thép);

~ hu hdng bén ngoai: chi phi do mét san phdm hoic dich vu khéng dép Umg cac yéu cau vé chat

luong sau khi giao hang (vi du dich vu vé san phdm, bao hanh va tra lai, chi phi truc tiép va phu
phi, chi phi thu hdi san phdm, chi phi vé trach nhiém phép ly d&i véi san phdm).

6.3.3 Chi phi dam bao chét lugng bén ngoai

Chi phi dam bao chét lugng bén ngoai |a cac chi phi lién quan dén viéc chimg minh va béng chimg ma
khach hang yéu cau nhu 1a ching cr khach quan, bao gdm ca nhing diéu khoan dam bao chdt lugng
riéng biét va bd sung, thu tuc, dir liéu, cac thir nghiém ching minh va cac danh gia (vi du chi phi do cac
co quan thir nghiém déc Iap dugc céng nhan tién hanh thir cic dic trung an toan cu thé).
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6.4 Glam sat cua lanh dao

Chi phi chét luong phai dugc bao cao déu din va duac lanh dao giam sat va cé lién quan véi cac gidi
han (ty 1&) chi phi khac nhu "ban", "doanh thu", ho&c “gia tri gia tang" dé :

a) danh gia tinh thich hgp va tinh hiéu qua cua hé théng quan ly chét luong:
b) x&c dinh céac linh vuc bd sung can luu y;

c) thiét 1ap cac muc tiéu chat lugng va muc dich chi phi.

7 Chat lugng trong marketing
7.1 Yéu cau vé marketing
B& phan chuc nang vé marketing can phai chi dan trong viéc thiét 1ap c4c yéu cau vé chat luong di vai
san phdm va can phai:
a) xac dinh nhu cau déi véi mdt san phadm hoac dich vu;

b) xac dinh chinh xac yéu cau va khu vyc thi truding, vi didu doé 12 quan trong trong viéc xac dinh
cap hang, chét luong, sé luong, gia ca va thdi gian san xuat déi véi san pham hoac dich vu:

¢) xac dinh chinh xac yéu cau cua khach hang bang cach xem xét cac nhu cau ciia hop dong hoic
thi trugng : hanh dong bao gom mét sy danh gia bat ky sy mong doi hodc khuynh huéng nao cia
khach hang;

d) thdéng bao trong ndi bo cong ty moi yéu cau cia khach hang moét cach ré rang va chinh xac.

7.2 Ban tém tat vé san pham

Bo phén chirc nang vé marketing phai cung cép cho cong ty mét théng bao hoic dé cuong chinh thic
V& cac yéu cau cla san pham, (vi du nhu mot ban tém tat vé san pham). Ban tém tit v& san phim
chuyén cac yéu cau va mong doi ctia khach hang thanh mét loat cac quy dinh ky thuat lam co sd cho
viéc thiét ké/trién khai sau nay. (Xem chi thich 2). Trong c4c yéu t6 c6 thé dua vao trong ban toém 14t vé
san pham, ¢é cac yéu cau sau :

a) cac dic trung sir dung nhu dd bén, tudi tho, dé chéng an mon, dé bén nhiét va kha nang lam
viéc, cling nhu la cac tinh ch?it ¢6 thé do dugc & dau ra cda qué trinh;

b) cac dac trung cam quan (vi du : nhin, ném, s&, ngtri);
c) cac quy dinh vé an toan va mdi truong;

d) cac tiéu chudn va van ban phap qui hién hanh;
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e) bao géi, van chuyén hoic bao quan;
f) dam bao/xac nhan chét lugng.

Chi thich 2 — Viéc dung thuat ngi * thiét kérién khai " bao gém
— tridn khai thiél k& san pham dap (mg yéu cau cla khach hang (trién khai san phdm mdi hodc nang cao san
phdm hién cd);

— trién khai thist k& qua trinh dap (mg cac yéu cau cla san pham.

7.3 Théng tin phan hél cua khach hang

B& phan chic nang vé marketing phai thiét 13p mét hé théng giam s4t va phan hdi thdng tin mét cach
lién tuc. T4t ca cac théng tin lién quan dén chét lugng cia mét san phdm hodc dich vu can phai dugc
phan tich, dai chiéu, giai thich va thdng bao theo ding cac thu tuc qui dinh. Théng tin nay sé giup xac
dinh ban chat va pham vi clia c4c vdn dé cla san phdm hoac dich vu lién quan dén kinh nghiém va
mong doi clia khach hang. Ngoai ra, thdng tin phan hai c6 thé cung cép chi d&n cho nhimg thay ddi thiét
ké co thé co cling nhu hanh ddng quan ly thich hgp (cing xem 8.8, 8.9 va 16.3).

7.4 Trién khai phéi hgp

Trong khi trién khai c4c san phdm va vat liéu mdi, cac yéu cau chat lugng do ngudi sir dung dé ra trudc
thudng mang tinh chét dinh tinh hon |a quy dinh mét cdch chinh xac va dinh lugng. Trong cac trudng
hop dé, viéc trién khai phéi hap dugc tién hanh véi su cong tac cua khach hang dé lam rd cac yéu cau
bing cach |4p lai qua trinh 14y mAu, sir dung thir va danh gia.

8 Chat luong trong quy dinh ky thuat va thiét ké/trién khai
8.1 Anh hudng cta quy dinh k{ thuat va thiét ké dén chét lugng

Chuc nang cua quy dinh ky thuat va thiét ké/trién khai can phai tién hanh viéc chuyén céc nhu cau cia
khach hang trong ban tém tat san phdm thanh céc quy dinh ky thuat d&i véi vat liéu, san phdm va qua
trinh. Digu nay can din dén két qua 1a san phdm sé thod man khach hang véi mét gia cé thé chdp nhan
duoc, cho phép co dugc mot khoan tién 18i d6i véi vén dau tu cho cong ty. Qui dinh ky thuat vé san
phdm va qué trinh can phai sao cho c6 thé san xuat duge, xac nhan dugc va kiém soét dugc nhiing san
phdm, vat lidu, phuong phép ché bién, van chuyén, bao quan du kién hodc hoat dong c6 lién quan.

8.2 Lap ké hoach va muc tiéu cua thiét ké/trién khai ( xac dinh dy an)

8.2.1 Lanh dao phai giao trach nhiém cu thé vé cac nhiém vu thiét ké khac nhau déi vai hoat ddng bén
trong va/hodc bén ngoai té chitc va dam bao |a tat ca nhing ai tham gia thiét ké déu nhan thic dugc
trach nhiém cla ho nham dat dugc chat lugng.
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8.2.2 Trong viéc giao trach nhiém vé chat lugng, l1anh dao phai dam bao ring cac bd phan thiét ké
cung cép cac dir liéu ky thuat rd rang va dit khoét cho viéc thu thap, thuc hién céng viéc va xac nhan su
phi hgp clua san pham va qua trinh v6i cac yéu cau clia qui dinh k¥ thuét. Trach nhiém ap dung cho ca
trong qua trinh nghién clru trién khai va trong giai doan hoat dong lién tuc hoac timg dot.

8.2.3 Lanh dao phai thiét l1ap cac chuong trinh thiét ké/trién khai theo timg giai doan véi cac diém kiém
tra phi hop véi ban chat cua san phdm. Thdi han cla céac giai doan va cac budc '-fénh gia san pham va
qué trinh, néi chung c6 thé phu thudc vao viéc ap dung san phdm, dé phirc tap cia thiét ké, pham vi cua
cai tién va cong nghé, trinh dé tiéu chudn héa va sur tuong tu véi cac thiét ké c. Cac giai doan cb thé
bao gom :

a) nghién ciru va trién khai trong giai doan & phong thi nghiém;

b) thir tai xudng dé dam bao rlng dau ra ¢ nha may cé thé dugc nang lén dé dy doan dau ra & co
s@ thuong mai,

¢) su dung thé cua khach hang hoic ¢ thi truang;
d) san xuit ban dau & co sd thuong mai;
e) san xuit hang loat;

f) thiét ké hé thdng giam sat va kiém soat qua trinh.

8.2.4 Ngoai nhu cau cia khach hang, phai'dic biét chi y dén cac yéu cau lién quan dén an toan trach
nhiém phap ly cla san phdm, bao vé méi trudng va cac thé 1é khac, ké ca cac dsi tuong trong chinh
sach chét lugng cla cbéng ty ma phap ché hién hanh chua dé cap dén.

8.2.5 Céc khia canh chét lugng cua thiét ké/trién khai phai rd nghia va di dé xac dinh cac dic trung
quan trong cua chét lugng nhu c&c chuidn cir chdp nhanva bac bd. Phai xem xét ca su phu hop déi véi
muc tiéu va bao vé chéng ding sai. Su xac dinh san phdm c6 thé bao gdm kha nang cta qua trinh, tudi
tho va dé tin cay, kha ning ché bién, dd dong nhat, tap chat, cac chat ngoai lai, thay ddi trong chét
lugng theo thdi gian, su hiy hoai, an toan va kha nang thanh ly.

8.2.6 Trong thoi gian thiét 1ap va sira déi qua trinh, can phai tién hanh c4c thuc nghiém nhim hiéu biét
didu kién ky thuat cla qua trinh mdi lién quan dén chét lugng cia san pham. Phai chu y dén chuong
trinh duy tri can thiét cho qua trinh, gdm ca su loai bo cac sai hong khi tim thay, clng nhu viéc dé ra
nhing nhu cau duy tri trong tuong lai.

8.3 Thu nghiém va do san pham

Can phai qui dinh cac phuong phép do va thir nghiém va cac chudn cir nghiém thu dung dé danh gia
san phdm va qua trinh trong cac giai doan thiét ké va san xuat. Cac théng s6 phai bao gém nhing néi
dung sau:
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a) gia tri chi tiéu vé tinh nang sir dung, dung sai va dic trung dinh tinh;
b) phuong phap I1dy miu va chudn bi miu;

¢) phuong phap do va phan tich;

d) chudn ci nghiém thu va bac bé:;

e) yéu cau vé dd chinh x4c cua phép thir va do.

8.4 Danh gia trinh d§ va xac nhan gia tri sir dung cua thiét ké san phdm va qua trinh

Qua trinh thiét ké phai dam bao viéc danh gia dinh ky thiét ké & céc giai doan quan trong. Viéc danh
gia cing can phai bao gém mét s6 mau thir 1dy tir nha may va co sd kinh doanh. Sy danh gia nhu vay c6
thé dudi dang cac phuong phap phan tich nhu phan tich cach thic sai 18i va hiéu qua (FMEA), Phan tich
cdy sai |8i (FTA) ho#c danh gi4 rui ro cang nhu kiém tra hoc thir miu dau va/hoic mau san xudt hién
tai. Mirc va trinh dd thir can phai lién quan dén nhimg rui ro x4c dinh trong ké hoach thiét ké (xem 8.2). Cé
thé str dung céch dénh gia doc I4p, tuy theo, dé x4c nhén céc tinh toan ban dau, tién hanh cac tinh toan Iya
chon hoZc tién hanh thi. S lugng di cac mau can phai dugc xem xét bang cac thu nghiém va/hoic
kiém tra dé cé dugc sy tin cdy théng ké day du trong két qua. Thir nghiém can phai bao gém cac hoat
ddng sau:

a) xac nhan gia tri cta tinh nang sir dung, tudi tho, an toan, da tin cay va kha nang bao tri trong cac
diéu kién bao quan va lam viéc du tinh;

b) kiém tra dé xac nhén |4 t4t ca cac dic trung thiét ké la ding theo du kién va tdt ca cac thay ddi
thiét ké dugc phép déu di dugc thuc hién va ghi lai;

C) XAac nhan gia tri sir dung cua hé thdng may tinh va phan mém.

Két qua cua tat ca cac phép thir va danh gia can phai duge 14p thanh van ban thudng xuyén suét trong
chu ky thir nghiém dénh gid. Viéc xem xét két qua thir can phai bao gém ca viéc phan tich sai I6i va hu hong.

8.5 Xem xét trong thiét ké/trién khai

8.5.1 Khai quat

J cudi méi giai doan cla thiét ké/trién khai, can phai tién hanh viéc xem xét chinh thic, ¢cé van ban, cé
hé thdng va phé phan c4c két qua thiét ké/trién khai. Viéc xem xét nay can phai bao gom cac khia canh
lién quan dén chat lugng clia san phdm va qua trinh ché tao ra ching. Viéc xem xét thiét ké/trién khai
phai xac dinh va ludng trudc cac linh vyc va cac thiu sét cé van dé, va dé xudng cac hoat dong khic phuc
dé dam bao ban thiét ké cudi cling va cac sé liéu thuyét minh ph hop vdi yéu cau cia khach hang.

8.5.2 Ciac yéu t§ cua viéc xem xét thiét ké qua trinh va san phdm

Céac nhém xem xét can phai dugc |ap véi dai dién tat ca cac chirc nang/bd mén cé lién quan nhidm cé
thé danh gia toan bd thiét ké/trién khai. Do viéc thiét ké qua trinh dic biét quan trong di vdi viéc san
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xudt vat liéu ché bién, cac yéu cau déi véi san pham va yéu cau déi vdi qua trinh can phai dugc xem xét
cung mét luc. Thich hop voi giai doan thiét ké/trién khai va san pham, cac yéu t6 néu dudi day can phai
dudc xem xét:

a) Cac yéu 16 lién quan dén nhu cau va su thoa man khach hang:

1) so sanh cac nhu cau cua khach hang thé hién trong ban tém t&t san pham véi cac qui dinh
ky thuat déi voi vat liéu, san pham va qué trinh;

2) xac nhan gia tri sir dung cua thiét ké qua trinh va san pham théng qua thir nghiém cac méau
thir;

3) d6 bén va hiéu qua cla san pham trong cac digu kién ché bién va sir dung mong mudn:

4) xem xét viéc sUr dung sai hoac khéng ding muc dich:;

5) suphu hop vé an toan va méi trudng;

6) sy phu hop véi cac yéu cau qui dinh, cac tiéu chudn quéc gia va qubc t&, vai thé 1é;

7) .sc s&nh véi cac san pham canh tranh;

8) so sanh véi cac san pham tuong tu, d4c biét 1a phan tich cac van dé bén trong va bén ngoai
cong ty dé tranh lap lai.

b) Yéu 16 lién quan dén qui dinh ky thuat déi v6i san pham va yéu cau dsi véi dich vu:
1) yéu cau vé do tin cay, kha nang atch vu va kha nang bao tri;
2) dung sai cho phép va so sanh vdi kha ning cua qua trinh;
3} chuén cu chap thuan/bac bd san phim:;
4) nhu cau bao goi, van chuyén, bao quan, tudi tho va kha ning thanh ly;
5) déc trung hu hong nhe;
6) quidinh vé tham my, nhu trang thai bé mat, va chudn cir vé su khéng tinh khiét;
7) gidi han vé chat ngoai lai;

8) yéu cau vé ghi nhan, 10i bdo trudc cach xac dinh, kha ning truy tim diu vét va hudng dan
ngudi sir dung.

c) Yéutd lién quan dén cac qui dinh ky thuat ddi véi qua trinh va cac yéu cau déi véi dich vu:

1) kha nang ché tao cla thiét k&, bao gém ca cac nhu cau vé qua trinh dac biét, co khi hoa, tu
dong hoa, lap rap va |Ap dat cac thanh phan;

2) kha nang kiém tra va thir nghiém thiét ké, bao gom ca yéu cau vé kiém tra va thir dic biét:

3) qui dinh Ky thuat ddi véi vat liéu, thanh phan va phan cdu thanh bao gém cac hang cung cap
va nhing ngudi cung cap da dugc chap thuan cing nhu |14 kha nng sén co;
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yéu cau vé bao goéi, van chuyén, bao quan va tudi tho, dic biét |a cac yéu t6 vé an toan va
mai trudng lién quan dén cac ddi tugng nhap vao va xudt ra;

dic trung chat lugng anh hudng bdi viéc md réng qua trinh tif nha may thir nghiém vdi cd nho
dén nha may san xudt hang loat vdi cd ln;

xac dinh va kiém soat thong sé cua qua trinh, anh hudng dén chat lugng san pham;

xac dinh va kiém soat cac yéu t6 bén ngoai nhu sy khéng tinh khiét anh hudng dén chat
lugng;

su ndm ché&c va su day du cua kha nang cua qua trinh dap (ng dung sai yéu cau;

nhing phan tich nhu FMEA va FTA cho c4c qud trinh va phuong tién ché tao;

10) su dé dang thao tac, kiém soat va bao tri;

11) nhing vadn dé lién quan dén van hanh thu;

12) gido duc va dao tao trudc nhdm dam bao cho cac hoat ddng san xudt va dich vu;

13) danh gia chi phi san xuat.

8.5.3 Xac nhan thiét ké

X&c nhan thiét ké cé thé duac tién hanh mot cach doc 1ap hodc dé hé trg cho viéc xem xét thiét ké qua

viéc ap dung cac phuong phap sau day:

a) tinh toan lua chon dé xac nhan sy ding dén cua c4c tinh toan va phan tich ban dau;

b) thir nghiém, (vi du nhu bAng thir kiém mau hodc mau dau),néu nhu phuong phap nay dugc chdp

nhan, chuong trinh thir phai duge xac dinh rd rang va két qua phai dugc 1ap thanh van ban;

¢) xac nhan déc lap dé x&c nhan sy ding ddn cua céc tinh toan ban dau va/hodc cac hoat dong
thiét ké khac.

8.6 Phé chudn viéc san xuat thuong mai

Viéc xem xét trién khai qua trinh lién quan dén chét lugng san phdm va qua trinh san xuat can phai

dugc 1ap thanh c4c tai liéu thich hgp vé qui dinh ky thuat ddi vdi san phdm va céc tiéu chudn vé ky thuat

san xudt. Toan b tai liéu xac dinh chat lugng cla san phdm va cac phuong phap san xuat can phai

duoc cac cap lanh dao thich hgp phé chudn.

"Phé chudn" cing cé nghia 1a san phdm mai cé thé dugc san xudt vai qua trinh du kién. "Sy phé

chudn" nay la su cho phép san xuat va dong y ban thiét ké co thé dugc thuc hién.
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8.7 Xem xét sy san sang cua thi trueng

Hé théng chét lugng phai dugc xem xét dé xac dinh kha nang cla san xuat va su hé trg khi sir dung dbi
véi san phdm moi hoac san pham cai tién. Tuy thudc vao loai san phdm, viéc xem xét c6 thé bao gom
cac diém sau:

a) sy co sén va day du cla cac van ban thi tuc cho viéc xir ly, van chuyén, bao quan va phan phéi:

b) sutén tai cia moét td chirc phan phéi va dich vu day du cho khach hang:

c) huan luyén nhan vién tac nghiép;

d) su thirtai ché;

e) ching nhan sy hoan thanh cé két qua cac thir nghiém danh gia trinh do;

f) kiém tra cac don vi san xuat dau tién va viéc bao goi va ghi nhan chung:

g) bang chimng vé kha nang cua qua trinh dap (ng qui dinh ky thuat vé thiét bi san xuat.

8.8 Kiém soat sy thay déi qui dinh ky thuat déi vai san pham va qua trinh

Hé théng chat lugng phai c6 thi tuc dé kiém soat viéc phat hanh, thay ddi va sir dung cac tai liéu qui
dinh cho san phdm va qua trinh va cho phép tién hanh cong viéc can thiét dé thay ddi cé thé anh hudng
dén san pham ho&c qua trinh trong suét toan béd chu ky séng cla ching. Cac thi tuc phai qui dinh cach
phé chuan can thiét khac nhau, cac diém va thai gian qui dinh dé thuc hién cac thay déi, loai bo cac ban
vé va ban qui dinh ky thuat I16i thai ra khoi khu vuc lam viéc va xac nhan la cac thay déi da duoc thuc
hién & cac diém va chd chi dinh. Qua trinh kiém soat nay dugc goi 1a "kiém so4t su thay déi". Cac thu
tuc nay can phai x(r ly cac thay ddi khan cdp can thiét dé ngan ngira san xuét ra san pham khéng phu
hgp. Can phai nghién clru d& xem xét chinh thirc viéc qui dinh va qua trinh va viéc thir nghiém khi dé
l6n, su phirc tap ho&c rui ro gén lién véi su thay ddi cho nh@mg hanh déng nhu vay.

8.9 DPanh gia lai trinh dé cua cac qui dinh cho san pham va qua trinh

Phai dinh ky tién hanh danh gia lai san phdm nhim dam bao |4 san phdm va qua trinh con co gia tri vé
tat ca cac yéu cau qui dinh. Diéu nay bao gdm viéc xem xét cac nhu cau cla khach hang va cac qui
dinh k¥ thuat xuét phat tr kinh nghiém thuc té€, nhing khao sat vé tinh nang s dung thuc té hodc céng
nghé va ky thuat méi. Viéc xem xét cling phai dé cap dén cac sira ddi clia qua trinh. Hé théng chat
lugng phai dam bao moi kinh nghiém san xuit va thuc té€ chi rd nhu cau thay doi thiét ké déu dugc phan
hoi dé phan tich. Can phai than trong dé cac thay ddi thiét ké khéng gay ra su xudng cép cua chat luong
san pham va dé cac thay déi dé nghi dugc danh gia vé tac dong clia ching ddi vdi tat ca cac dic trung
chat luong san pham da qui dinh.
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9 Chat lugng trong thu mua
9.1 Khai quat

Nguyén liéu va vat liéu phu mua vao nhu nudc, ho4 chat, khi cé thé trd thanh phian cu thanh san phdm
clia cong ty va c6 thé tryc tiép anh hudng dén chat lugng san pham. Phai xem xét ¢dn than vé kha nang
ché bién cua cac phuong tién san xudt khi qui dinh cac nguyén liéu va vat liéu phu. Clng phai xem xet
chét lugng cac dich vu nhu kiém dinh va cac qua trinh d&c biét. Viéc nhap cac hang mua vao can phai
dugc 1ap ké hoach va kiém soat. Ngudi mua can phai c6 quan hé lam viéc mat thiét va mdt hé théng
phan hdi véi mdi ngudi cung (mg. Theo cach dé, cé thé duy tri chuong trinh cai tién chat luong lién tuc
va tréanh hodc giai quyét nhanh céc tranh chdp. Quan hé Iam viéc mat thiét va hé thdng phan héi nay sé
¢6 lgi cho ¢a ngudi mua l&n ngudi cung cép.

Chuong trinh chét lugng trong thu mua déi véi ca ngudi cung cdp bén ngoai va bén trong phai gém téi
thiéu céc yéu 16 sau:

a) yéu cau dai vdi qui dinh ky thudt, ban vé va cac don dit hang (xem 9.2);
b) Iua chon nhing ngudi cung cép ¢6 trinh dd (xem 9.3);

¢) thoa thudn vé dim bao chat lugng (xem 9.4);

d) thoa thudn vé phuang phap xac nhan (xem 9.5);

e) diéu khoan cho viéc giai quyét cac tranh chdp vé chat lugng (xem 9.6);
f) céac phuong an kiém tra tiép nhan thich hgp (xem 9.7);

g) kiém soat tiép nhan (xem 9.7);

h) bién ban chat lugng tiép nhan (xem 9.8).

9.2 Yéu cau dai vdi cac ban qui dinh ky thuat, ban vé va cac don dat hang

Viéc dinh rd cac yéu cau 12 budc dau dé tiép nhan tét hang cung cip. Théng thudng cac yéu cau nay co
trong céac ban qui dinh ky thuat cua hgp déng, cac ban vé va cac don dit hang giao cho ngudi cung (ng.

Hoat dong mua vao phai xay dung cac phuong phap thich hop dé dam bao réng céac yéu cau déi vdi cac
hang cung cdp dugc xac dinh rd rang, théng bao va, diéu quan trong nhat la dugc ngudi cung cdp hoan
toan thong hiéu. Cac phuong phap nay cé thé bao gém cac ban thd tuc vé soan thao cac ban qui dinh
ky thuat, cac ban vé va cac don dit hang, cac héi nghi gia ngudi ban va ngudi mua trudc khi dua ra
don dat hang, va cac phuong phap khac thich hgp vdi cac hang cung cap dang dugc thu mua.

Cé4c tai liéu vé mua va phai co cac d liéu mé ta rd rang san phdm hoic dich vu dat hang. Cac yéu td cd
thé bao gom:

a) xac dinh chinh xac hang;

b) cac hudng din kiém tra va cac ban qui dinh ky thuat hién hanh;
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c)
d)
e)
f)
g)
h)

tiéu chudn v& hé théng chét luong can phai 4p dung:

yéu cau vé& bing chimg kiém soat qua trinh clia ngudi cung cAp (vi du cac bidu db kiém soat):
mo ta chinh x4c thanh phan hoa hoc va tinh chat vat ly;

yéu cau v& bao géi, ghi nhan, van chuyén va thai gian giao hang:

cac qui dinh vé phuong phap kiém nghiém va cac hudng din phan tich;

théng bao trudc khi ngudi cung cdp ¢ cac thay ddi vé thanh phan vat liéu hoic vé qua trinh.

Céac yéu cau nay clng can dugc dp dung cho nh@ing ngudi cung umg "bén trong”. Cé thé 1a co loi néu
soan thao cac thoa thuan cung cép chinh thirc trong ndi bd mbdt cong ty.

Céac tai lieu mua vao can dugc xem xét vé tinh chinh xac va du bd trudc khi dua ra.

Chao thich 3) Khi mua cac may méc hoac thiét bi, ¢an phai nghién ctu qui dinh cac kha nang thuc hién qua trinh

cua ching

9.3 Luachen nhirng ngudi cung Ung cé trinh dé

Mé&i nguai cung (ng c&n phai c6 kha nang ro rang trong viéc cung cap hang hoa dap img tit ca cac yéu
cau cla cac qui dinh k¥ thuat, ban vé va don dat hang.

Cac phuong phap xac dinh kha nang nay cé thé bao gdm tap hop mét sé cac diém sau:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

danh gia tai chd kha nang cla ngudi tung (mg va/hoic hé théng chét luong;
danh gi4 cac mau san pham:;

nghién clru nhing mat hang cung cap tuang 1y trong qua khi;

két qua thir cac hang cung cap tuong tu;

cac dr liéu théng ké lién quan dén su phu hgp cia qua trinh cla ngudii cung (mg;
kinh nghiém da céng b6 cla nhing ngudi sir dung khac.

9.4 Thoa thuan vé dam bao chét lugng

Ngudi cung img phai thiu hiéu rd rang vé dam bao chét lugng ma ho chiu trach nhiém. Sy dam bao
ngudi cung Ung ¢6 thé gdm cac dang sau:
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a)

ngudi mua tin tudng vao hé théng dam bao chét lugng cla ngudi cung img;

xudt trinh cac s liéu kiém tra/thir quy dinh hoic cac hb so kiém soat qua trinh kém theo:
kiém tra/thir nghiém 100% do ngudi cung (mg tién hanh;

kiém tra/thir nghiém thu timg 16 bing cach Idy mau do ngudi cung tmg tién hanh:

thuc hién hé théng dam bao chat luong chinh thire theo yéu ciu cla ngudi mua;

khéng can lam gi, ngudi mua dya vao kiém tra tiép nhan hoic phan tich I8y mau tai ché.
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Céc diéu khoan vé dam bao phai tuong ximg véi nhu cau kinh doanh cla ngusi mua va phai tranh
nhing chi phi khéng can thiét. Trong mét sé truong hop, co thé bao gém hé théng dam bao chat lugng
(xem TCVN ISO 8001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003). Diéu nay cé thé bao goém ca viéc danh
gia dinh ky cua ngudi mua déi vdi hé théng dam bao chat luong cla ngusi cung ung.

9.5 Thoa thuan vé phuong phap xac nhan

Phai théa thuan ré rang v6i ngudi cung img vé phuong phap xac nhan su phi hop véi cac yéu cau cua
ngudi mua. Nhimg thoa thuan nay cing cé thé bao gdm su trao ddi cac s6 liéu v& kiém tra va thir vdi
muc dich cai tién hon n{ra chét lugng. Céc thda thuan dat dugc c6 thé giam 16i da cac khé khan trong
viéc giai thich cac yéu cau clng nhu cac phuong phap kiém tra, thir hoic Iay miu.

9.6 Cac diéu khoan dé gial quyét cac tranh chap vé chét lugng

Phai thiét 1ap cac hé théng va thi tuc dé cé thé giai quyét céc tranh chip lién quan dén chat luong véi
ngudi cung (ng. Can phai cé nhimg diéu khoan dé cap dén nhiing véan dé thudng ngay va van dé dot
XUuat.

Mot khia canh rat quan trong cua cac hé théng va thi tuc nay la digu khoan v@ cai tién trao déi thong tin
gilta ngudi mua va ngudi cung (mg vé nhing van dé anh hudng dén chat luong.

9.7 Lé&p ké hoach kiém tra va kiém soat khi nhan

Phai c6 nhing bién phap thich hop dé dam bao réing nhmg hang nhap dugc kiém soat mét cach dang
dan. Céc thu tuc dé can phai bao gom viéc tach riéng hoac cac phuong phap thich hop khac dé ngan
nglra nhimg hang cung cép khéng dat chit lugng vo tinh duge sir dung (xem 14.4).

Phai du kién cin than pham vi thyc hién kiém tra tiép nhan. Khi thay viéc kiém tra la can thiét thi can
phai lya chon mirc dd kiém tra c6 luu y dén téng chi phi.

Ngoai ra, khi da cé quyét dinh kiém tra, phai lya chon cén than cac dac trung can kiém tra.

Trudc khi hang v&, phai dam bao réing tat ca cac dung cu Idy miu can thiét, binh dung mAu va thuéc thir
dé phan tich hoa, thiét bi do, dung cu va thiét bi phai c6 s&n va da dugc kiém dinh dang din, cung vdi
nhing nhan vién da dugc huin luyén day du.

Trong mét vai trudng hop, can phai van chuyén dudng dai hoic nhigéu ngay dé giao nhimg san phim
mua dugc tU ngudi cung ng sang ngudi mua. Trudc khi giao ngudi cung tmg nén trinh cho ngudi mua
nhimg m&u giéng nhu vat liéu sé giao.

9.8 HO so chat lugng khi nhan

Can phai gilr nhimg hé so chét lugng khi nhan thich hgp dé c6 sén cac s6 liéu theo thoi gian nham danh
gia dac tinh va xu huéng chat lugng cua ngudi cung ung.
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Ngoai ta, nén va trong mét vai truang hop, can phai gilr nhang hd so xac dinh 16 nhdm muc dich tim ra
nguoén goc.

C6 thé nén gil lai cac mau clha mai 16 trong mét thai gian nhat dinh.

10 Chat lugng trong san xuat
10.1 Lap ké hoach san xuat cé kiém soat

10.1.1  Viéc lap ké hoach cac hoat dong san xudt can phai dam bao sao cho cac hoat dong nay tién
hanh trong céc diéu kién dugc kiém soét theo cach thirc va trinh tu qui dinh. Cac diéu kién dugc kidm
soét bao gom viéc kiém soat thich hop vat liéu, thiét bi san xuat, qua trinh va tha tuc, phép do, phan
mém may tinh, nhan vién va cdc hang cung cdp, vat dung va méi trudng co lién quan.

Khi bat dau san xuat, phai thiét Iap mét hé thdng béo trudc dé xac dinh cac can trd ddi véi san xuat 6n
dinh.

Phai quy dinh nhiing hoat dong san xu&t & mic dé can thiét bang céc ban hudng dén cong viéc.

Phai tién hanh nghién cu kha nang clia qua trinh dé x&c dinh hiéu qua du kién ctia mét qua trinh (xem 10.2).
Phai xem xét cén than hiéu qua tuong quan c6 thé ¢ trong cac qua trinh dé.

Céc diéu khoan chung &p dung trong sudt qua trinh san xuit phai dugc 1ap thanh van ban va dugc néu
dé tra ciu tham khao trong céc hudng dén céng viéc. Cac hudng din nay can phai mé ta chudn cir dé
xac dinh su hoan thanh 6t dep cong viéc va sy phu hgp véi cac quy dinh k¥ thuat va tiéu chuan tay
nghé gidi. Cac tiéu chudn tay nghé phai dugc xac dinh & mic dé cin thiét bing cac ban tidu chudn, anh
va/hodc mau thir cu thé.

10.1.2 Sy xac nhan tinh trang chét lugng cua mét san phdm, qué trinh, phan mém, vat liéu hoic méi
trugng can phai dugc xem xét tai cc diém quan trong cda day chuyén san xuat dé giam téi muc thap
nhét cua sai sét va nang t6i da san lugng. Do tinh chdt cda chiing, vat liéu ché bién (rdi) béng qua trinh
lién tuc co thé kho Idy mau. Tinh hinh nay |am tang tam quan trong cua viéc 4p dung ldy mau theo
théng ké va cac thu tuc danh gia déi vdi cac vat liéu ché bién. Viéc sir dung cac bi€u dd kiém soat va
céc thu tuc va phuong an ldy mau theo thdng ké la cac vi du vé& cac ky thuat dugc dung dé Iam dé dang
cho viéc kiém soat san xuat/qua trinh (cing xem 12.2)

10.1.3 Viéc xac nhan d méi giai doan can phai lién hé truc tiép vdi cac quy dinh ky thuat déi vdi thanh
pham hoé.c vdi yéu cau ndi bd. Néu viéc xac nhan céc dic trung cla ban than qua trinh khdng thuc t&
ho#c khdng thé lam dugc vé mat vat chat hoic kinh té, thi phai ap dung viéc xac nhan san phdm. Trong
tat ca cac trudng hop, méi lién quan gilra viéc kiém soat trong qua trinh, cac quy dinh ky thuat cua
chung va cac quy dinh ky thuat d&i vai san phdm cudi cung phai dugc théng bao cho san xudt va nhan
vién kiém tra va Iap thanh van ban.
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10.1.4 Phai lap ké hoach va quy dinh cu thé t&t ca cac kiém tra trong qua trinh va kiém tra cudi cung.
Phai gilr gin cac van ban thi tuc thir va kiém tra, bao gém ca cac thiét bi riéng biét dé thuc hién nhing
su kiém tra va thir dé, cling nhu 14 (cac) yéu cau quy dinh va/hoic (nhimg) tiéu chudn v& tay nghé cho
timg dic trung chat lugng can kiém tra.

10.1.5 Can phai khuyén khich cac nd luc phat trién cac phuong phap mdi dé cai tién chat lugng san
xuét va kha nang cua qua trinh.

10.2 Kha nang cua qua trinh

Céc qua trinh cua san xudt can phai duoc xac nhan la c6 thé san xuat phi hgp véi cac quy dinh ky thuat
clia san pham. Cac hoat dong gan lién v6i cac dic trung clia san phdm hoic qua trinh c6 thé cé mot tac
ddng c6 y nghia d6i voi chét lugng san phdm can phai dugc xac dinh. Can phai thiét 1ap viéc kiém soat
thich hgp dé dam bao rang cac dic trung nay nam trong quy dinh ky thuat hoic Ia cac sira ddi hoic
cac stra ddi hay thay déi thich hop da duoc tién hanh.

Viéc xac nhan cac gda trinh san xuét can phai bao gém vat liéu, thiét bi, phép do cac dac trung cua san
phdm va qué trinh, hé théng may tinh va phan mém, cac thi tuc va nhan vién.

10.3 Hang cung cap, vat dung va méi truang

Ché nao 1a quan trong déi v6i cac dic trung chat luong, thi déu phai kiém soat va xac nhan dinh ky doi
voi cac vat liéu va vat dung phu tro nhu nuéc, khéng khi nén, nang luc dién, nhién liéu va hoa chat
dung trong viéc ché bién dé dam bao sy dong nhat vé hiéu qua déi véi qua trinh. Cac loai hang cung
cap nay co thé la quan trong khi ching cé thé xam nhap vao san phidm. Ché nao ma mét méi trudng
san xudt (nhu nhiét d6, do &m va dé sach) 1a quan trong d6i vdi chét lugng cia san pham thi déu can
phai quy dinh, kiém soat va xac nhan céc giéi han thich hgp. Cac diéu kién cla méi truding va qua trinh
c6 thé anh hudng rd dén chét lugng san pham trong san xuét cin duoc ghi lai trong nhimg khoang théi
gian déu dan va dugc dung nhu chimg cir ddm bdo chét lugng san pham.

11 Kiém soat san xuat
11.1 Khai quat

Vong chét lugng bao ham viéc kiém soat chét lugng trong mét chu trinh san xudt. (Xem 5,1 trong dé
néu ra su tuong tac cla cac chirc nang khac nhau cua hé thdng chat lugng).

11.2 Kiém soat vat liéu va kha nang truy tim ngudn géc véat liéu

Tat ca cac vat liéu can phai phu hgp vdi cac quy dinh ky thuat va tiéu chudn chat lugng thich hop trudc
khi dugc dua vao san xuét. Tuy nhién, trong viéc xac dinh mic dé thir va/hoic kiém tra can thiét, can
phai xem xét tac dong cda chi phi va hau qua ma chat lugng clia vat liéu thap hon tiéu chuin sé cé doi
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vai day chuyén san xuat (xem diéu 9). Vat liéu can phai dugc bai quan, phan loai, xir ly va bao vé thich
hop trong san xudt dé gitr dugc sy phil hgp cua chung. Dac biét can xem xét viéc kiém soat tudi tho va
sy hiy hoai. Do kha nang truy tim nguén géc cua vat liéu trong nha may la quan trong ddi véi chat
lugng, can phai duy tri su xac dinh thich hgp trong suét qua trinh san xuét dé dam bao kha nang truy
tim nguén géc viéc xac dinh vat liéu va tinh trang chdt luong ban dau (xem 11.7 va 16.1.3). Kiém soat
vat liéu va kha nang truy tim ngudn gdc co thé lam ndy sinh cac vdn dé cu thé khi lién quan dén cac
qua trinh lién tuc. D&i vdi cac qua trinh nhu vay thudng 1a phu thudc vao su phan tich thuc té.

11.3 Kiém soat va bao tri thiét bi

T4t ca thiét bi san xuat va dung vu thudc qua trinh can phai dugc thir vé do sai léch va do chinh xac
trude khi dung. Can phai dic biét luu y dén cac may tinh ding trong viéc kiém soat qua trinh va dic biét
1a sy bao tri phan mém cé lién quan (xem 13.1).

Thiét bi phai dugc bao quan thich hop va dugc bao vé day du gitra nhing lan su dung va dudc xac nhan
hoac kiém dinh lai vao nhimg khoang théi gian thich hgp dé dam bao dd sai léch va do chinh xac cla né.

Can phai 14p moét chuong trinh bao tri du phong dé dam bao kha nang lién tuc cho qua trinh. Can phai
dac biét lvu y dén cac dic trung cua qua trinh tham gia vao cac dac trung chu yéu vé chét lugng cua
san pham.

11.4 Cac qua trinh dac biét

Can phai dic biét xem xét cac giai doan cla qua trinh ma d dé viéc kiém soat la dic biét quan trong ddi
vGi chat lugng san phdm. Can phai tién hanh xac nhan thuéng xuyén hon ¢ cac giai doan dé. Khi xac
nhan chi ra 12 c6 mdt sy khong phi hop véi cac théng s6 da qui dinh hodc mong muén cuia san pham
ho&c qua trinh, can phai cé hanh déng dé sira chira qua trinh. Diéu nay c6 thé bao gdom mdt sy tam
ngimg qua trinh cho dén khi xac dinh dugc nguyén nhan va sira ddi viéc kiém soat qua trinh. Cé thé
yéu ciu co su thay ddi vé 14p dit don vi, diéu chinh dau vao hodc tuong tu, cé thé dugc yéu cidu theo
mét thu tuc da xac dinh trudc. Can phai tién hanh su xac nhan thudng xuyén han doi vdi cac qua trinh
dic biét dé kiém tra vé

a) dd chinh x&c va bién déng cua thiét bi dung dé Iam hoic do san phdm, bao gém ca l3p datva
diéu chinh;

b) ky nang, kha nang va hiéu biét cla nhan vién thao tac dé dép Ung cac yéu cau cua chét lugng;

c) ky thuat xac nhan bao gém cac phép do ap sudt, thoi gian, nhiét dé, luu lugng, moéi truong va
muic dé do dugc tién hanh dé danh gia cac dic trung vat ly va héa;

d) viéc luu trir cac hd so chung nhan vé nhan vién, qua trinh va thiét bi.

11.5 Tai liéu

Can phai kiém soét cac van ban hudng dan cong viéc, cac qui dinh ky thuat va ban vé nhu qui dinh cua
hé théng chat lugng (xem 5.3 va 17.2).
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11.6 Kiém soat sy thay déi ciia qua trinh

Nhing ngugi chiu trach nhiém cho phép nhiing su thay déi vé qua trinh can phai dugc chi dinh ré rang
va, khi can thiét, can phai dugc su nhat tri cia khach hang. Clng giéng nhu véi cac thay ddi thiét ké, tat
ca cac thay ddi vé thiét bi san xudt, vat liéu hoac qua trinh can phai duoc Iap thanh van ban. Viéc ap
dung can phai dugc dé cap dén trong cac thu tuc nhat dinh.

Kiém soat sy thay ddi la séng con do vi mét sy thay ddi c6 thé lam bién ddi mét dic trung khong duoc
do ho#c khong do dugc, anh hudng dén dén khach hang.

Sau bat ky mét sy thay déi nao, mét san phdm can phai duge danh gia dé xac nhan rang su thay 66i da
€6 hiéu qua mong mudn dai vdi chét lugng san phdm. Moi thay ddi trong quan hé gitra qua trinh va cac
dc trung clia san pham do su thay d8i ma cé phai dugc 1ap thanh van ban va théng bao thich hop.

11.7 Kiém soat tinh trang xac nhan

D6 véi cac qua trinh lién tuc, can phai dic biét chu y dén tinh tang xac nhan cla vat liéu. Can phai
thuding xuyén ghi lai bAng may tinh tinh trang xac nhan.

11.8 Kiém soat cac vét liéu khéng phu hgp

Can phai co qui dinh sy xac dinh chc chn va kiém soét tat ca cac vat liéu khong phu hop (xem didu 14).

12 Kiém tra xac nhan san pham
12.1 Nguyén vat liéu nhap vao

Phuong phap ding dé dam bao rang chét lugng cla céac vat liéu mua, dugc nhan vao san xuét sé phu
thudc vao tam quan trong cia déi tugng ddi voi chéat lugng, tinh trang kiém soat va cac théng tin ¢ sin
tlr ngudi cung mg va tac déng ddi vai chi phi (xem didu 9, cu thé 12 9.7 va 9.8).

Ca vat liéu roi va vat liéu dong géi can phai dugc dé riéng va/hoac danh dau dét tranh sir dung trudc khi
dugc chdp nhan va tranh vo y trén 1an.

Dua céac vat liéu rgi méi vao hang ton kho céc vat liéu hién cé l1am tang nguy co gay 6 nhiém chéo (trdn
l&n céc vat liéu). Trong mét 8 truing hop (vi du 16 hang qua duting &ng), nguyén vat lidu di truc tiép tur
qua trinh cla ngudi cung Ung, ma khéng vao kho, va dugc tiéu thu ngay trong qua trinh cla ngudi tiéu
thy. Trong céc trudng hgp dé, c6 thé phai can dén su tin cay lan nhau véi mic do da duoc thao luan
trong 9.4 a).

12.2 Theo dbi va kiém soat trong qua trinh

Can phai xem xét viéc kiém tra hoac thir tai cac diém thich hgp trong qua trinh dé xac nhan su phu hop.
Vi tri va tan s6 sé phu thudc vao tam quan trong cua cac dic trung va su dé dang xac nhan ¢ giai doan
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san xuét. Néi chung, can phai tién hanh su xac nhan cang gan diém sinh ra tinh chat hodc dac trung
cang tét..

Nhiéu nganh cdng nghiép vat liéu gia cong phu thudc rat nhiéu vao cac thiét bi kiém soat tu déng theo
thai gian thyc. Ngoai ra, nhiéu vong chu trinh 1ap lai ndi bé dugc kiém soat theo thai gian thuc. Muc dich
chung 1a kiém soat cac théng s qua trinh guan trong so vdi cac gia tri muc tiéu, va/hodc ndm trong cac
ddy da dugc chdp thuan.

Viéc theo d&i va kiém soét cé thé bao gém:

a) viéc st dung céc bo cam bién, thiét bi diu khién va ngudi thao tac veng phan héi (vi du kiém
sodt luu lugng);

b) phan tich hodc kiém tra tu dong (Vi du: s4c ky khi trén tuyén may quét héng ngoai);

¢) phan tich héa va vat ly ngoai tuyén (Vi du: thanh phan mau);

d) quan sat bang dung cu do nhing ngudi thao t4c tién hanh (Vi du doc nhiét do);

e) su dung céac tram kiém soat vat ly chi dinh trong qua trinh (Vi du kiém tra mau sic bing mat).

Dau ra cta cac hoat dong nay c6 thé dugc dung dé tién hanh diéu chinh qua trinh biing tay hay tu déng.
Dung cu kiém so4t qu4 trinh bing théng ké cé thé co ich vai cac sé lidu cua viéc thir trong qua trinh.

Thu trong qua trinh da co dugc mét tam quan trong 16n lao trong cac nganh céng nghiép gia cang. Hiéu
biét vé qua trinh dugc ding réng rai dé du doan sy phu hop vdi cac thong s6 yéu cau cua thanh phim.
Tuy nhién, viéc xac nhan ddi vdi thanh phdm van cé nhing vai trd quan trong

- dé xac nhan nhing du doén dua trén cac théng sé cla qua trinh:
- dé huéng dan cac diéu chinh qua trinh |au dai hon:
- dé& d& ra co sd cho viéc chdp nhan hoic bac bo san phim:

- dé cung cép s6 liéu cho viéc phan tich théng ké qua trinh va tinh n&ng sur dung cia san phdm.

12.3 Kiém tra xac nhan thanh pham

Dé tang cudng kiém tra va thir nghiém tién hanh trong san xuat, cé hai hinh thic kiém tra xac nhan cusi
cung thanh phdm. Tuy theo, cé thé sir dung mét hoic ca hai cach sau day:

a) c6 thé sir dung kiém tra hoc thir nghiém thu nhim dam bao céc vat liéu ho3c 16 san xuat da
dap ing tinh nang sl dung va cac yéu cau chdt lugng khac. C6 thé tham khao don dit hang dé
xac nhan réng san phdm xuét ra phu hgp vé ching loai va sé lugng. Vi du bao goém viéc phan
loai (100% vt liéu), 18y mau theo 16 va Idy mdu lién tuc:

b) xac nhéan hodc lién tuc hoac dinh ky chét luong san phdm cac don vi mau dugc lya chon nhu dai
dién cac 16 san xuét hoan chinh.
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Thuong 1a khé chi dinh hodc xac dinh c4c 16 ho&c mé chinh xac tir mét qua trinh lién tuc. Ngay ca trong
trudng hop cua mét qué trinh theo mé, tinh déng nhét clia mé thudng khé gilr dugc do pha trdn theo qua
trinh san xu&t. Ngudi san xudt can giai quyét than trong c4c van d& nay, sir dung su hiéu biét v& qua
trinh, dé phat trién cac phuong an l1dy mau mang lai sy dam bao chat lugng. COng nén lién hé két qua
thir san phdm véi céc két qua thir qua trinh ngugc dong thich hop (vi du céc bién ban hang ngay va hiéu
hiét vé& nhimg su cham ché thdi gian qua trinh). Khi chon phuong an |4y mAu can phai xem xét:

a) chi phi thur,

b) suthircé y nghia d6i véi yéu cau cia khach hang khong;
c) suthir c6 pha hoai khéng;

d) d6 &n dinh cla qua trinh;

e) saisd cua phép do ty I& véi tinh kha bién téng;

f) thdi gian hoan thanh thir;

g) yéu cau cua khach hang hay clia phap luat.

C6 thé sir dung viéc kiém tra nghiém thu va viéc danh gia chat lugng san phdm dé cung cép sy phan
hdi nhanh chong cho hanh déng khic phuc dbi véi san phdm va qua trinh. Nhing hu hdng hoac sai léch
can phai dugc bao cao va cé hanh ddng thich hop (xem diéu 14 va 15).

13 Kiém soat thiét bj do ludng va thir nghiém
13.1 Kiém soat phép do

Can phai duy tri su kiém soéat day du déi v6i tat ca cac hé théng do sir dung trong trién khai, san xuat,
I&p dat va van hanh san phdm dé c6 dugc sy tin cay trong cac quyét dinh hoic hanh déng dua trén cac
s6 liéu do ludng. Can phai kiém so4t cac duding do, dung cy, cam bién, thiét bi do dic biét va phan
mém may tinh lién quan. Ngoai ra, c&n phai kiém soat mét cach thich hgp dung cu cua qua trinh c6 thé
anh huong dén cac dic trung qui dinh cia mot san pham, qua trinh hoc dich vu (xem 11.3). Can phai
lap céc thi tuc dé giam sat va duy tri qué trinh do dudi dy kiém soat théng ké, bao gdm ca thiét bi, th
tuc va ky néng thao tac. Can phai so sanh sai sé do vdi c4c yéu ciu va c¢é hanh dong thich hop khi céc
yéu cau v& dd chinh xac va/ hoic dd chéch khong dat.

Cac hé théng do tr ban than chiang la cac quéa trinh quan trong. Kiém soét do 1a séng con do nhiéu
théng tin san c6 v& nguyén vat liéu, qua trinh va san phdm nhan dugc tir cac phép do. Ngudn cua cac
phép do d6 bao gdm dung cu hoac dat g&n thiét bi cia qua trinh, cling nhu 14 thiét bi thir trong phong
thi nghiém [xem TCVN 6131-1 : 1996 (ISO 10012)].

Ca nhimg thanh phan bién ddi bén trong va gilta cac phong kiém nghiém can dugc hiéu ky va du tinh
trong viéc danh gia cac vat liéu gia céng.
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13.2 Yéu té cla viéc kiém soat

Hau hét cac phép thir clia cdng nghiép gia cdng lién quan dén céc thiét bi va thi tuc phirc tap. Cac cdng
cu kiém soat théng ké qua trinh c6 thé dugc sir dung dé duy tri cac qua trinh trong kiém soat thdng keé.
Céc hé so nén dugc coi 1a nhiing chimg cd tu liéu cia viéc kiém soat.

Viéc kiém sodt thiét bi do va thir va cac phuong phap thu can phai bao gém cac yéu to sau day, tuy theo
timg truéng hop:

a) quy dinh va ghi nhan ding din, bao gém khoang do, dé chéch, dé chinh xac, d chdc chédn va
do bén trong céc diéu kién méi trudng qui dinh di véi dich vu dinh lam;

b) kiém dinh ban dau trudc khi dung dau tién nham xac nhan dd chinh xac yéu cau, phan mém va
thi tuc kiém sodt céc thiét bi thir tv ddng cing phai duoc thi;

¢) thu hai dinh ky dé hiéu chinh, sira chira va kiém dinh lai, c6 xem xét qui dinh ciia ngudi san xuat,
két qua kiém dinh trudc day, phuong phap va pham vi sir dung, dé gir dugc dé chinh cac yéu
cau khi sur dung;

d) tu liéu bang chimg vé viéc xac dinh cac dung cu, tan sé hiéu chudn lai, tinh trang hiéu chuén, va
cac thu tuc thu hdi, van chuyén va bao quan, hiéu chinh, sira chra, bao duting, 13p dit va sur
dung;

e) kha nang truy tim dén cac chudn c6 dd chinh xac va dé 8n dinh di biét, t6t nhat 12 cac chudn
quéc gia hodc qudc &, hodc, ddi véi cac nganh cong nghiép hodc san phdm khong ¢é nhing thi
dé, thi la cac chudn cur duge xay dung dic biét. Kha nang truy tim dén cac chudn dau qudc gia
va qudc té thudng |a khé khan do tinh chat cla vat liéu ¢é lién quan. Nganh cong nghiép thudng
dung chudn thir v& cac phuong phap théng ké dé xac nhan hiéu lyuc mét phan cia qua trinh do
dacho .

13.3 Kiém soat phép do cuia ngudi cung tmg
Viéc kiém soat thiét bi va thi tuc do va thir bao trum t4t ca nhimg ngudi cung img san phdm va dich vu.

Cing can khuyén khich nhimg ngudi cung ung ap dung cac phuong phap théng ké dé kiém soat cac qua
trinh do cua ho.

13.4 Hanh déng khac phuc

Khi phat hién ra rang cac qua trinh do khdng dugc kiém soat hoic cac thiét bi do va thir ndm ngoai gidi
han hiéu chudn yéu cau thi can phai cé hanh ddng khic phuc. Phai tién hanh danh gia dé xac dinh anh
huéng déi véi cac vat liéu gia cdng hoan chinh va mirc dd can thiét tai ché, thir lai, hiéu chudn lai, hoic
loai bo hoan toan.
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Viéc xem xét cac hé so kiém soat théng ké thudng la mét budc hiu ich trong viéc xac dinh cac hanh
déng khic phuc can thiét. Néu nhu cac hé so théng ké cho thdy qua trinh do khéng dugc kiém soat,
ngudi sir dung can phai tim ra nguyén nhan co ban hon Ia hiéu chudn lai.

13.5 Thu nghiém bén ngoai

Viéc thu nghiém cac vat liéu gia cdng néi chung dugc ghép vao qua trinh. Khi can dén cac 16 chuc tha
nghiém bén ngoai dé tranh viéc 13p lai t6n kém hoac viéc dau tu bd sung, thi cing van phai thod man
cac diéu kién néu 0 13.2 va 13.4.

14 Su khong phu hop

14.1 Khai quat

Can phai tién hanh cac budc néu ra ¢ 14.2. va 14.7 khi ¢ bdo hiéu la cac vat liéu, thanh phian hoi3c
thanh phdm khong ho#c c6 thé khéng dap img cac yéu cau qui dinh.

14.2 Xac dinh

Can phai xac dinh ngay cac san phdm nghi ngd 1a khong phi hgp va su viéc nay can phai duoc ghi lai.
Khi c¢6 thé dugc, can phai tién hanh nhing viéc can thiét dé xem xét nhirng 16 san xuét trudc.

Co thé xay ra trudng hgp do su phuc tap clia cac diéu kién bao quan yéu cau (Vi du: mic dé qué cao
cua nhiét do hoac ap suét hoac tinh chat an mon clia san phdm) ma khong thé xac dinh dugc truc tiép
san pham khong phu hgp. Trong cac trudng hop dé, c6 thé chap nhén cac hé théng kiém soat bang vin ban
hoac dua vao may tinh nha&m muc dich dé xac dinh, véi diéu kién 1a hé théng dugc thiét ké dé phong ngira
viéc sir dung ho#c giao hang cau tha (c6 nghia la mot hé théng tach biét rii ro thap cua khach hang).

14.3 Tach riéng

Khi c6 thé dugc, can phai dé riéng san phdm khdéng phu hop tach biét khodi san phdm phu hop va xac
dinh mét cach day di san phdm dé dé tranh sir dung ching sau nay, cho dén khi co quyét dinh thich
hop. Trong trudng hop cac vat liéu hodc san phdm duoc giao truc tiép nhu dién, nudc udng, khi, v.v...
ma khéng thé ngan dugc viéc giao san phdm khéng phi hgp cho khach hang, thi ngudi cung (mg phai
lap cac phuong an khdn cdp nhim giam cac van d& ma khach hang phai chiu. Phuong 4n dé can phai
xac dinh nhan vién thuc hién cac hoat déng yéu cau.

14.4 Xem xét

Can phai xem xét san phdm khéng phu hgp do nhimg ngudi dugc chi dinh tién hanh nh&m xac dinh xem
chang c6 thé duoc sir dung nguyén dang hay phai dugc |am lai, phan loai lai hoac loai bd. Nhing ngudi
tién hanh xem xét phai c6 kha nang danh gid anh hudng cla su khéng phu hop déi véi tinh ddi-lan, viéc
ché bién tiép theo, tinh nang st dung, dd tin cay, an toan va thdm my (xem 9.7 va 11.8).
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14.5 Xuly

Can phai tién hanh viéc xir Iy san phdm khéng phii hgp ngay khi c6 thé thyc hién dugc theo cac quyst
dinh c6 & 14.4. Quyét dinh "cho qua" déi vdi cac vat liéu hodc san phdm khéng phu hop can phai kém
theo cac gidy dugc phép nhan nhugng/tlr bo duge phép, vdi nhing su than trong thich hop, nhung can
phai han ché& dén muec t8i thiéu b&ng cach phéng ngira (xem 15.8).

Mt sé san phdm khong phi hop c6 thé dugc trdn 14n vdi san phdm phu hop, vdi nhing tha tuc dugc
kiém soat, dam bao r&ng hén hop tao thanh hoan toan phu hop vai cac yéu cau qui dinh.

Viéc chdp nhan thanh phdm khéng phu hgp bing su nhan nhugng 1a mét hodc nhiéu théng sé ndm
ngoai qui dinh thoa thuan, can luén ludn duge sy déng ¥ cua khach hang.

14.6 Tai li¢u

Can phai néu lén trong cac van ban thd tuc nhiing budc di lién quan dén cac san phdm khéng phu hop,
cling vai nhimg vi du vé khuén khé ghi d&u, hinh thirc, va bao céo (xem 17.2).

Can phai ghi lai nhimg hoat déng khéng binh thudng cua qué trinh san xudt ngay ca khi khéng anh
hudng dén chat luang cudi cung cla san pham.

14.7 Dé phong sy tai dién

Can phai ¢6 nhig budc di thich hgp dé dé phoéng tai dién su khéng phu hgp (xem 15.5 va 15.6). Can
phai xac dinh va thuc hién cac bién phap can thiét dé bao dong sém nhimg diéu kién hoat dong khéng
kiém soat dugc clia qua trinh san xudt nhdm ngan ngira viéc giao cac san phdm khéng phu hgp. Can
phai xem xét viéc |ap mét hd so liét ké nhing sy khéng phu hop dé giup x4c dinh nhimg van dé c6 cung
mét ngudn géc, tuong phan véi nhiing van dé chi xudt hién mét 1an.

15 Hanh déng khac phuc
15.1 Khai quat

Viéc thyc hién hanh déng khic phuc bit dau bing viéc phat hién mét van dé lién quan dén chit lugng
va bao gdm viéc cé nhiing bién phap dé loai bd hoc giam dén muec t&i thidu su tai dién cla mot van dé.
Hanh dong khic phuc cing bao gém viéc |am lai, thu hdi hoic loai bd nhidng san phdm khéng thoa
man, va viéc soat xét lai hé théng chit lugng.

15.2 Phan cong trach nhiém

Trach nhiém va thdm quyén dé ra hanh dong khic phuc can phai duge xac dinh rnhu la mét phan cla hé
théng chat lugng. Viéc phdi hgp, ghi lai va giam sat hanh déng khic phuc lién quan dén tat ca cac mat
clia t8 chirc ho&c mot san phdm cu thé can phai dugc giao cho mét bd phan chirc nang riéng biét bén
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trong 16 chuc. Can phai xac dinh trach nhiém va tham quyén cho viéc thuc hién cac phuong an khan
cép trong nhitng trudng hop lién quan dén nhimg san pham can giao ngay.

Tuy nhién, viéc phan tich va thuc hién c6 thé lién quan dén nhing bd phan chic nang khac nhau nhu
ban, thiét ké/trién khai, mua, ky thuat san xuat, san xuat va kiém soat chat luong.

15.3 Panh gia tam quan trong

Can phai danh gid y nghia cua mét van dé anh hudng dén chat lugng vé tac dong tiém tang cua né doi
vdi cac mat nhu chi phi san xuét, chi phi chat luong, tinh nang sur dung, dé tin cay, an toan va su thod
man khach hang.

15.4 Diéu tra nguyén nhan

Can phai xac dinh mdi quan hé gifa nguyén nhan va hau qua cung vdi viéc xem xét tat ca nhing
nguyén nhan tiém tang. Can phai xac dinh nhimg bién s6 anh hudng dén kha nang cua qua trinh dap
(mg nhimg tiéu chuin yéu cau.

15.5 Phan tich van dé

Trong viéc phan tich mdt van 32 lién quan dén chat lugng, can phai xac dinh nguyén nhan co ban trudc
khi du kién nhimg bién phap phong ngira. Thudng nguyén nhén co ban khéng rd rang, do dé ma yéu cau
phai phan tich than trong ban thiét ké, ké hoach chat lugng, cac qui dinh ky thuat déi véi san pham hodc
dich vu va tat ca cac qua trinh lién quan, cac thao tac, bién ban chét lugng, bao cao dich vu, san phdm
tra vé va cac khiéu nai cla khach hang. Clng can phai quan sat van dé truc tiép tai noi da bi phat hién.
Cac phuong phap théng ké ¢é thé c6 ich cho viéc phan tich van dé (xem digu 20).

15.6 Hoat dong phong ngua

Nham phong ngira su tai dién trong tuong lai cia mét su khong phi hap, c6 thé can phai thay déi mot
qua trinh thiét ké, trién khai, san xudt, bao géi, trung chuyén ho3c bao quan, soat xét lai quy dinh ky
thuat d6i véi san phdm va/hoac so4t xét hé thong chat lugng. Can phai trién khai hanh dong phong ngtra
tdi mdt mic do thich hogp vdi qui md cla cac van dé tiém tang.

15.7 Kiém soat qua trinh

Can phai thuc hién viéc kiém soat day du cac qua trinh va thi tuc dé phong ngira sy tai dién cla van
dé. Khi da thuc hién bién phap phong nglra, tac dong cia né can duoc giam sat dé dam bao dat duoc
c4c muc tiéu mong muén.

15.8 XU ly vat liéu ché bién khéng phu hop

D6i véi cong viéc dang tién trién, hanh dong sira chira can phai duoc tién hanh ngay khi cé thé thyc hién
dugc dé han ché cac chi phi tai ché, 1am lai, phan loai lai, hoac loai bd. Ngoai ra, c6 thé can phai thu hdi
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cac thanh phdm, trong bao quan, trén dudng van chuyén/hodc da duoc khach hang s dung (xem
16.1.3). Cac quyét dinh thu héi tuy thudc vao su xem xét an toan, trach nhiém phap ly ciia san pham va
sy thod man khach hang (xem 14.5).

15.9 Nhing thay déi lau dai

Nhing thay ddi lau dai do hanh dong kh&c phuc can phai dugc ghi lai trong cac ban hudng ddn céng
viéc, (bao gom ca hudn luyén), qua trinh san xudt, cac qui dinh ky thuat déi vai san pham va/hoac hé
théng chét luong. Cang c6 thé can phai so4t xét lai cac thu tuc sir dung dé phat hién va loai b cac van
dé tiém tang.

16 Cdng viéc xép dd va cac chirc nang sau san xuat
16.1 Xép da, luu kho, nhan dang, bao goi, van chuyén va phan phéi
16.1.1 Khai quat

Viéc xép d& cac vat liéu doi hoi 1ap k& hoach, kiém soat ding din va mét hé théng van ban cho cac vat
liéu nhap vao, vat liéu trong qua trinh, cac san phdm trung gian, va thanh phdm; diéu nay khong chi ap
dung trong phan phéi ma con cho dén khi dua vao sir dung.

16.1.2 Xép d& va luu kho

Phuong phép xép dd va luu kho vat liéu can phai dé ra nhimg gia hang ding d3n, conteno, bang tai,
duang 6ng, bé chura, cac phuong phép béc hang, va cac xe cd dé dé phong nhimg hu hai do, vi du nhu
rung dong, va cham, mai mon, &n mon, nhiét dd hodc doé 4m xudt hién trong khi xép d& va luu kho. Vit
liéu ché bién trong luu kho cén phai dugc kiém tra dinh ky dé phat hién ra sy huy hoai, 6 nhiém, phan ky
hodc phan img khdng mong muén cé thé xay ra.

16.1.3 Nhan dang

Viéc ghi dau va nhan vat liéu can phai dé doc, 1au bén va phu hop vdi cac qui dinh ky thuat. Viéc xac
dinh can phai gitr khéng thay déi tir khi tiép nhan ban dau cho dén khi giao dén noi nhan cudi cung. Viéc
ghi ddu phai du dé xac dinh dugc mét san phdm cu thé trong truong hop can phai thu hdi hoac kiém tra
dac biet.

Can phai tim ra mét phuong phap xdc dinh san phdm khi thanh phdm duoc giao nhu mét dong chay lién
tuc, khi khéng thé ghi ddu va nhan. Kha nang truy tim nguén gdc cua 16 (hay meé) thuang la co Igi cho
viéc lan theo ddu vét cac khiéu nai cua ngudi st dung.
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16.1.4 Bao goi

Phai dé ra tuy theo trong cac van ban hudng dan nhing phuong phap lam sach va bao quan. va nhimg
chi tiét vé bao géi, bao gom ca viéc loai bo d6 am, 16t dém, go vao khuon va dong thung.

Viéc bao goi can phai du dé ngan ngira gay 6 nhiém va huy hoai san pham.

16.1.5 Van chuyén va phan phéi

San pham c6 tudi tho han ché hoac yéu cau duoc bao vé dac biét trong van chuyén hoac bao qﬁén can
phai duoc xac dinh va phai c6 cac thu tuc dé dam bao rang san phdm da bi huy hoai khong duoc dua
vao sur dung. Viéc bao vé chat lugng san pham la quan trong trong tat ca cac giai doan giao hang. Cing
phai xem xét viéc gido duc suc khoé va cac vén dé vé an toan do cac vat liéu gia cong co thé la nguy
hiém.

Viéc giao hang theo dong chay lién tuc, ma san pham khéng dugc bao géi, cé thé dan 16i nhing su nguy
hiém néu san pham thoat ra khoi qua trinh cua chang.

16.2 Dich vu k¥ thuét sau khi ban

Céc dich vu ky thuat tiép can thi truong c6 thé 1a hiéu qua trong viéc dé phong cac van dé chat luong.
Ngudi cung (mg cé thé cung cép cho khach hang nhimg théng tin v& sir dung dé sur dung va x(r ly ding
dan san pham. Ngudi cung mg can phai cé dugc nhimg théng tin chi tiét nhat vé muc dich, phuong
phap va diéu kién vé sir dung san pham, dé c6 thé coé duoc nhimg chi dan dung dan.

Can phai kiém so4t thiét bi do va thir diing trong viéc I4p dat va thir tai ché (xem digu 13).

Khi ap dung cho cac vat liéu ché bién, cac huong dan sir dung déi véi viéc 1ap rap, 13p dat, dat lam, thao
tac, danh sach phu tung hoac bd phan, va dich vu cua bat ky san phadm nao can phai dé hiéu va duac
cung cap kip théi. Can phai xac nhan su thich hgp cua cac huéng dan déi v6i nguoi doc du kién.

Cén phai dam bao cho mét su hb trg hau can day dd, bao gom tu van ky thuat, va dich vu cé trinh do.
Trach nhiém can phai dugc chi dinh rd rang va thoa thuan gira nhimg ngudi cung img, ngudi phan phéi
va khach hang.

16.3 Bado céo tiép can th| trusng va giam sat san pham

C6 thé Iap mdt hé théng bao sém dé bao lai cac trudng hop hu hong hoac thiu sét cia san pham, tuy
‘heo, dac biét 1a déi véi cac san pham mdi dua ra, dé dam bao hanh déng khic phuc nhanh.

>an phai c6 mét hé théng phan héi vé tinh nang trong sir dung dé giam sat cac dac trung chét luong
ua san pham trong sudt chu ky séng cua né. Hé théng nay phai duoc thiét ké dé phan tich, nhu la mét
10at dong lién tuc, mirc d6 theo dé san pham ho&c dich vy thoa man nhing mong doi cla khach hang
+é chat lugng, bao gdm ca an toan va dob tin cay.
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Cac théng tin vé cac khiéu nai va doi hoi, su xuat hién va cach thuc hu hdng, nhu cau va mong doi cua
khach hang hoac bat ky mét vdn dé& nao gp phai trong sir dung ¢an phai ¢ ¢ san dé xem xét thiét ké
va hanh déng khic phuc trong viéc cung cdp va/hoic sir dung san phdm.

17 Tai liéu va hé so vé chat luong
17.1 Khal quat

Hé théng chat luong can phai thiét 14p va yéu cau duy tri phuong tién dé x4c dinh, thu thap, danh chi s&,
sdp xép, bao quan, luu trir, thu hdi va xur ly tai liéu va hé sa chét lugng thich hgp. Phai cé chinh sach vé
tinh s@n sang s dung va su tiép can vdi hé so cho khach hang va ngudi cung img. Ciing phai cé chinh
s&ch vé c4c thu tuc thay thé va sira déi nhing loai tai liéu khac nhau.

17.2 Tal liéu chéat lugng

Hé thng chat luong can phai yéu cau c6 day du tai liéu dé theo doi thanh tuu cda chat lugng san pham
dé ra va hoat déng c6 hiéu qua cua hé théng chat lugng. Can phai bao gém ca cac tai liéu thich hgp cua
ngudi thau phu. T4t ca tai liéu cin phai dé doc, ghi ngay thang (k& ca ngay thang soat xét), sach sé, dé
xac dinh va dugc gilr gin theo tha tu. Sé liéu c6 thé 1a van ban hoc luu trong may tinh.

Ngoai ra, hé théng chat lugng can phai c6 mét phuoang phap |8y ra va/hosc xur ly tai liéu dung trong viéc
san xuat san pham khi tai liéu dé trd nén lac hau.

Sau day l1a céc vi du vé cAc loai tai liéu can phai kiém soat:
- banvé;
— qui dinh ky thuat;
- cac hudng dan kiém tra;
—~  thd tuc thir;
- hudng din céng viéc;
- hudng dan thao tac;
- 0 tay chat luong (xem 5.3.2);
- thu tuc hoat déng;

- thu tuc dam bao chét lugng.

17.3 H® so chét lugno

Hé thdng chat lugng can phai yéu cau luu gilr cac hd so day du dé chimg minh viéc dat dugc chat luong
yéu cau va xac nhan hoat déng cé hiéu qua cua hé théng chét lugng.
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Sau day la cac vi du vé cac loai hd so chat luong can phai kiém soat:

- bdo c4o kiém tra;

- 6 liéu tha,

— bao céo danh gid trinh do;

- bao céo xac nhan gia tri su dung;

- bao céo danh gia;

— bao cao xem xét vét liéu;

- s6 liéu hiéu chuan;

— bao cao vé chi phi chit lugng.
Ho so chét lugng can phai dugc gilr gin, trong mét thai gian qui dinh, sao cho phuc héi duoc dé phan
tich nham xac dinh cic xu hudng nhu ciu chat luong va tinh hiéu qua clia hanh déng khic phuc.

Khi bao quan cac hd so chét lugng can dugc bao vé dé tranh bi huy hoai, mat mat, sira ddi khéng duoc
phép, va hu hong do cac diéu kién mbi truding.

18 Nhéan su
18.1 Dao tao

18.1.1 Khai quat

Can phai xac dinh nhu ciu dao tao nhan vién va can phai dé ra mét phuong phap dao tao. Can phai
xem xét viéc huén luyén & tat ca cac cdp nhan su trong t6 chirc. Can phai dic biét luu y viéc lua chon
va huén luyén nhan vién méi tuyén va nhan vién chuyén sang nhiém vy méi.

18.1.2 Nhan vién diéu hanh va quan ly

Viéc dao tao can phai cung cdp cho lanh dao diéu hanh mét su hiéu biét vé hé théng chét luong cung
véi nhimg cdng cu va ky thuat can thiét cho su tham gia day du cua lanh dao diéu hanh vao hoat dong
cua hé théng. Lanh dao diéu hanh cOng can phai hiéu biét chudn cir danh gia tinh hiéu qua cua hé
thoéng.

18.1.3 Nhan vién ky thuat

Can phai dao tac cho nhan vién ky thuat dé tang cuong sy dong gop cua ho vac thanh céng cia hé
théng chat luong. Viéc dao tao khong dudc chi gidi han cho nhan vién c6 nhiém vu chét lugng, ma can
phai bao gbm cac nhiém vu nhu tiép can thi trudng, thu mua, va ky thuat qué trinh va san pham, Can
dic biét luu y dén viéc dao tao k¥ thuat théng ké, nhu nghién ciru kha nang cua qua trinh, |18y méau théng
ké, thu thap va phan tich s6 liéu, xac dinh van dé, phan tich van dé tién hanh cac hoat déng khac phuic.
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18.1.4 Giam sat vién va cong nhan

Tat ca cﬁc giam sat vién va cong nhan déu can phai dugc dao tao hoan haové cic phuong phap va ky
nang can thiét dé thuc hién nhiém vu cta minh, cé nghia Ia van hanh diang dn cac dung cu va thiét bi
thir ma ho phai dung, doc va hiéu dugc céc tai iéu dugc cdp, méi quan hé cua cac nhiém vu cla ho vai
chat lugng, va an toan tai ngi lam viéc. Tuy theo, cac nhan vién van hanh can phai dudc ching nhan vé
tay nghé. Clng can phai xem xét viéc dao tao cac ky thuat thdng ké co ban.

18.2 Danh gia trinh d§

Nhu cau vé danh gia trinh dd cua nhan vién thuc hién mét sé thao tac, qua trinh, thir hoic kiém tra
chuyén mén can phai dugec danh gia va thuc hién khi can thiét. Can phai xem xét ca kinh nghiém va tay
nghé thé hién.

18.3 Kich thich dgng vién

18.3.1 Khai quat

Viéc kich thich ddng vién nhan vién bdt dau tir kh ho hiéu rd cac nhiém vu ma ho phai thuc hién va
nhirng nhiém vu dé hé trg cho toan bd hoat déng nhu thé ndo. Cac nhan vién can phai nhan thic dugc
nhing lgi ich cla viéc thuc hién ding d3n cdng viéc 0 tat ca cac cap, va nhing tac déng cua viéc thuc
hién khéng 8t cong viéc dén cac nhan vién khac, dén su hai ldng cua khach hang, dén chi phi hoat
dong va phc lgi kinh té cla cong ty.

18.3.2 Thuc hién

Khang chi hudng cac nd luc khuyén khich nhan vién vé chat lugng thuc hién d&i véi cédng nhan san xuat,
ma la ca déi véi cac nhan vién marketing, thiét ké, nghién cuu, trién khai, 1ap tai liéu, cung (mg, kiém
tra, thir, bao tri, déng géi va giao hang, va céac dich vu sau khi ban. Lanh dao, nhan vién nghiép vu va
hanh chinh cling thudc dién nay.

18.3.3 Nhan thirc vé chét lugng

Can phai nhdan manh nhu cau vé chét lugng théng qua mét chuong trinh dao tao vé nhan thuc coé thé
bao gém cac chuong trinh md diu va so cap cho cac nhan vién mdi, chuong trinh nang cao dinh ky cho
cac nhan vién lam viéc lau nam, diéu khoan cé vl cac nhan vién dé xuat cac hanh ddng khic phuc va
cac phuong phap khac.

18.3.4 Do chét lugng

C thé cong bd cac phép do chinh xac, dut khoat vé két qua chat lugng ma vdi cac ca nhan hoic nhom
dat duoc dé cho cac nhan viéc va gidm sat vién day chuyén san xudt tu xét minh xem da lam dugc gi va
khuyén khich ho san xuat ra chat lugng thoa dang. Lanh dao can phai cong nhén thanh tich khi dat duoc
miuc chét lugng thoa dang.
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18 An toan va trach nhiém phap ly cua san pham

Can phai xac dinh khia canh an toan cla chat iuong san phdm hoac dich vu nham muc dich tang cuong
an toan cua san pham va han ché dén muc t6i thiéu trach nhiém phap Iy vé san pham. Can phai co cac
budc di gé vira han ché su rli ro cua trach nhiém phap Iy vé san phdm va vira nang cao t6i da su an
toan bang cach:

a) xac dinh cac tiéu chudn an toan c6 lién quan dé lam cho viéc dé ra cac qui dinh Ky thuat déi voi
san phdm hoac dich vu c6 hiéu qua hon:

b) tién hanh céac thir nghiém danh gia thiét ké va thir mAu dau vé an toan va |ap thanh van ban cac
két qua thur;

C) tuyén bd viéc su dung du kién va bao trudc nhimg khu vuc ma san pham dugc coi la nguy hiém,
"béing cach ghi nhan, cac hudng dan va tai liéu quang cao;

d) phat trién bién phap truy tim ngudn géc dé tao diéu kién cho viéc thu hdi san phdm néu nhu da
phat hién ra cac dac trung vi pham an toan va cho phép diéu tra cé ké hoach déi vdi cac san
pham ho#c dich vu c6 cac dac trung khéng an toan (xem 15.4 va 16.1.3):

e) dé ra mot chinh sach vé an toan va moi truong cua cong ty;

f) xac dinh cac dao luat ap dung trén toan thé giéi va ¢ dia phuong va cac yéu cau phap ly vé an
toan, trach nhiém cua san phdm va méi trudng (c6 nghia la nhimg sé liéu yéu cau vé vat ly, hod;
va doc hai) dé tao diéu kién cho nhing ngudi ¢o lién quan tién hanh danh gia rui ro va su phu
hgp cua méi truang.

20 Su dung cac phuong phap thong ké
20.1 Ap dung

Viéc ap dung dang dan cac phuong phap théng ké hién dal la mét yéu t6 quan trong & tat ca cac giai
doan cua chu trinh chét lugng va khéng giéi han & cac giai doan sau san xuét (hoac kiém tra). Trong
tam chu yéu déi véi vat liéu ché bién thudng l1a kiém soét trong qua trinh. Viéc 4p dung c6 thé nhim
vao:

a) phan tich thi truong;

b) thiét ké/trién khai san pham;

c) quidinh vé db tin cay, du kién tudi tho/do bén:

d) nghién cdu kiém sodt qua trinh/kha ning cla qua trinh;
e) xac dinh mic chat iugng/phuong an kiém tra:

f) phan tich sé liéu/danh gia tinh nang s dung/phan tich khuyét tat:
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20.2 Ky thuat théng ké

Cac phuong phap théng ké cu thé va cac (ng dung hién cé bao gém, nhung khéng han ché, nhu sau:
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a} thiét ké thi nghiém/phan tich yéu tg;

b) phan tich phuong sai/phan tich héi qui;

c) danh gia an toan/phan tich rdi ro;

d) kiém nghiém gia thuyét;

e) biéu do kiém soat chat luong/ky thuat cusum;
f) kiém tra |3y mau théng ké;

g) xurly sé liéu ty tuong quan.

Ch thich 4) Luu y hoat déng cia ISO/TC 89, Ap dung cdc phuong phép théng ké va IEC/TC 56, £6 tin cdy va kha
ndng béo tri, da xudt ban mét sé hudng dan tiéu chudn (hoac Quy pham thuc hanh) dé hé trg cho linh vuc phisc tap

nay.
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TCVN 1SO 9003:1996 (ISO 9003:1994), Hé théng chét luong — M6 hinh dam bdo chéat luong
trong kiém tra va thir nghiém cuéi cung.

TCVN 5950-1:1995 (ISO 10011-1:1990), Hudng din danh gid hé théng chat luong — Phén 1:
Danh gid.

TCVN 5950-2:1995 (ISO 10011-2:1991), Hutng dan danh gid hé théng chét luong — Phan 2: Céc
chudn muc vé trinh dé déi vdi chuyén gia danh gia hé théng chét luong.

TCVN 5950-3:1995 (ISO 10011-3:1991), Hudng dan danh gid hé théng chat luong — Phéan 3:
Quan ly chuong trinh danh gia.

TCVN 6131-1 : 1996 (ISO 10012-1:1992), Yéu ciu dam bdo chat luong cho phuong tién do —
Phén 1: Hé théng xdc nhén do ludng cho phuong tién do.

ISO HANDBOOK 3:1989, Phubng phap théng ké.
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