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Lgi gidi thiéu

Tiéu chudn nay do Ban Ki thuat ISO/TC176 "Quan ly chét lugng va dam bao chit luong” va Tiéu
Ban Ki thuat SC2 "Hé thong chat lugng” bién soan.

Tiéu chudn nay da dugc xem xét lai vé mat ki thuat. Tiéu chudn nay hiy bd va thay thé tiéu
chudn xudt ban 1an d4u tién (1ISO 9000-2:1993).

Tiéu chudn Quéc té I1SO 9000, dudi tiéu dé chung "Céc tiéu chudn quan ly va dam bao chat
lugng", bao gém nhimg phén sau:

- Phan 1: Hudng dan luya chon va str dung.
- Phén 2: Huéng dan chung viéc ap dyng TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002, TCVN ISO 9003.

- Phén 3: Hudng dan viéc ap dung ISO 9001 d6i vai trién khai, cung ng va bao dudng phén

mém.
- Phdn 4: Huéng dan viéc quan ly tinh tin cay.

Tiéu chudn nay hudng dan ap dung TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003. Dé
tao diéu kién thuan tién cho viéc tham khdo nhirng tiéu chudn néu trén, tiéu chuin nay trinh bay
giéng nhu cac tiéu chudn TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003.

Noi chung, sé luong va pham vi cac yéu t6 va qua trinh dam bao chét luong cla hé thdng chat
lugng duoc dua ra nhiéu nhat trong TCVN ISO 9001 va it nhat trong TCVN ISO 9003. Phai ap
dung cac hudng dan trong tiéu chudn nay cho tat ca cac diéu mot cach thdng nhat vai pham vi
va yéu cau néu trong diéu tuong (ng, néu trong tiéu chudn cé dé cap dén (vi du TCVN ISO
9001, TCVN 1SO 9002 hoac TCVN ISO 9003). Phai tham khao huéng din néu trong diéu 8.3
cua TCVN ISO 9000-1:1994 theo mirc d6 chirng minh thich hop.

TCVN ISO 9000-1 khai quat cac Tiéu chuan Quéc té thudc bé TCVN ISO 9000, va gidi thich
viéc sir dung toan bé cac tiéu chudn nay. TCVN I1SO 9004-1 hudng dan thiét ké va thiét lap né
théng quan iy chat iuvong.

Tiéu chuan nay khéng hudng dan ngudi sir dung lap lai cac huang dan da néu trong cac Tiéu
chudn Quéc té khac nhu TCVN ISO 9000-1, TCVN ISO 9000-3, TCVN ISO 9004-1 va TCVN
ISO 9004-2.
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Cac tiéu chudn vé quan ly chat lugng va dam bao chét lugng -

Phdan 2: Huéng din chung viéc ap dung TCVN ISO 9001, TCVN ISO
9002, va TCVN ISO 9003

Quality management and quality assurance standards —

Part 2: Generic guidelines for the application of TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002
and TCVN ISO 9003

1 Pham vi dp dung
Tiéu chudn nay cung cdp hudng ddn dp dung cdac tiéu chudn TCVN SO 9001:1996,
TCVN ISO 9002:1996 va TCVN SO 9003:19986.

Tiéu chudn nay khong bd sung cing khéng sua ddi nhing yéu cdu cua TCVN ISO 8001,
TCVN ISO 3002 hodc TCVN ISO 9003.

Trong truéng hop ¢o nhimg sy hiu mau thudn gira mot bén la cua TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002
noac TCVN ISO 9003 va bén kia a cia TCVN ISO 9000 - 2 thi sur hiéu trong van ban ca TCVN ISO 9001
TCVN 1SQ 3002 hoac TCVN 1SO 9003 dugc uu tién. Viéc sir dung tisr "cdn” (should) trong phan nay
sua TCVN 1SO 3000 khong lam yéu di cac yéu cdu dién dat bang tir "phai*(shall) trong TCYN SO 2001.
TCVN ISO 9002 hoac TCVN 1SO S003.

Tiéu chudn nay cung cdp hudng dan cho nhimg d&i‘tugng sir dyng sau:
a) ngudi cung ung trién khai ap dung TCVN ISO 9001, TCVN ISQ 9002 hoac TCVN 1SO 9003;

2) «hach hang va 2én thu ba.

)
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2 Tiéu chuén trich- dan

TCVN ISO 8402:1999 - Quan ly chét lugng va dam bao chat lugng - Thuat nglr va dinh nghia.

TCVN I1SO 9001:1996 - Hé thdng chét lugng - M& hinh dam bao chat luong trong thit ké. trién khai
san xudt, 1&p dat va dich vu.

TCVN ISO 9002:1996 - Hé thdng chédt lugng - M6 hinh dam bao chét lugng trong san xudt, lap dat

va dich vu.

TCVN SO 9003:1996 - Hé théng chat lugng - M6 hinh dam bao chat luogng trong
kiém tra va thir nghiém cudi cung.

3 Dinh nghia

V&i muc dich cla tiéu chudn nay, st dung cac dinh nghia dua ra trong TCVN ISO 8402 va cac dinh
nghia sau:

3.1 Hop déng: Cac yéu cdu da thda thuan ditra ngudi cung ng va khach hang dugc trao doi
bang moi phuong thire [TCVN ISO 9001].

3.2 San pham: Két qua cla cac hoat dong hodc cac qua trinh.

Chu thich:

1) San pham c6 thé baoc gém dich vy, phan cing, vat liéu da ché bién, phdn mém hoac két hop cac

déi tugng trén.

2) . S&n pham c6 thé 1a hu hinh (vi du cac bé phan I4p ghép hoac vat liéu da ché bién) hoac vé hinh
(vi du kién thuc hoac nhan thic), hodc két hop cac déi tugng trén.

3) Trong tiéu chudn nay, thuat ngir "san phdm" chi ap dung cho viéc cung cdp san pham cé chi dinh
'va khéng ap dung cho cac san phdm khéng chi dinh ¢6 anh hudng dén méi trudng. Dinh nghia nay
khac vai dinh nghta trong TCVN ISO 8402.

3.3 Cac yéu cau qui dinh:

1) Cé&c yéu cau vé san pham duogc khach hang mé ta va ngudi cung ng déng y.

2, Cac yéu ciu do ngudi cung Ung qui dinh dugc coi |4 thoa man nhu cdu cla thi trudng.

3.4 Ban du thau: Phuang an do ngudi cung Ung dua ra thec goi thdu dé théa man mét hoo déng
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1 Cac véu cau =sua né théng ¢chat lugng

4.1 Trach nhiém cuaa lanh dao

4.1.1 Chinh sach chat lugng

Lanh dao cua ngudi cung Ung vdi trach nhiém diéu hanh (xem 4.1.2.1) cdn xay dung va xac dinh

shinh sach chat lugng,muc tiéu va cam két cia minh déi vai chat lugng trong mét ban cong bé.

Chinh sach chdt lugng nay cdn phu hop véi nhiimg muc tiéu té chirc ciia ngudi cung Ung va véi nhu
cdu, mong dai cua khach hang. Chinh sach nay cdn dugc cong khai trong toan t8 chirc, cdn duoc
thiu hiéu va hé trg hoan toan cla lanh dao.

Moi nhan vién, bao gém cd nhing ngudi mdi tuyén, |am bdn thai gian va nhan vién tam tuyén cén
duoc dao tao d& thdu hidu moi muc dich cla t8 chirc va cam két cdn thiét dé dat dugc muc tiéu nay.
Chinh sach nay cdn dugc dién ta badng ngdn nglr dé hiéu va nhing muc tiéu cdn thuc thi, dugc lap

k& hoach va xem xét dinh ky.

Lanh dao cdn luén td rd sy cam k&t clia minh ddi vai chinh sach chét lugng théng qua, nhung khdng

chi gidi han & cac hoat ddng nhu sau:
- dam bao rdng moi ca nhan cla t3 chirc déu thong hidu va thuc hién chinh sach chat lugng;

dam bao rang moi ca nhan cua td chuc déu cé muyc tiéu chat lugng nhat quan vdi nhirng muc

tidu cla toan td chuc;

dé xudt, quan Iy va theo déi viéc thuc hién chinh sach chat lugng, bao gém-ca viéc ap dung va
duy tri Hé théng chat lugng;

khong chdp nhan su di 1éch khdi chinh sach chdt lugng cla bét cr bd phan nao hodc Inh vue

nao cua té chuc;

cung cap du nguadn luc va hé trg dao tao dé hé tra trién khai va thuc hién hé théng.
4.1.2 Té chuc

4.1.2.1 Trach nhiém va quyén han

3an (anh dac vdi trach nhiém diéu hanh la moét ngudi hodc mét nhom ngudi thuéc mét td chic co
muc do quyén han cén thiét dé lap chinh sach va dé ra nhirng muc tiéu, |1ap ké hoach thuc hién, xem
xét két qua va dua ra hanh déng khac phuc. Ngudi cung (ng cadn chi rd nhing ngudi co trach nhiém
digu nanh nhu thé.

Dac nidt. c2an xac dinh 6 ngudi cd irdch nhiém va qrvén han dé ra cac quyét dinh kiém soat moi

A 2.3 74 -heng Indt 'ugng va 3¢ 4ua trinh cdn duoc nhan piét. "hdng v8u cau t9ng /18c can
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4.1.2.2 Nguén luc

Lanh dao ngudi cung Ung cén xem xét dé xac dinh va cung cap ddy di ngudn luc cén thiét dé thuc
hién chinh sach chét lugng va dat muc tiéu c¢dng nhu thda man nhu cdu va mong doi cla khach

hang. Lanh dao c&n xem xét nhing diéu sau day:
- " nhirng ngudi 1ap ké hoach, quan ly, thuc hién céng viéc, kiém soat va thuc hién cic hoat ddng
kiém dinh;
- nhan thic vé cac tidu chudn, thd tuc va céc qui tic cdn thidt khac & dang van ban;
- 440 tao va trinh d6 chuyén mén; ( xem 4.18)
- lap ké hoéch cac hoat dong .thié't k&, trién khai va san xudt dé c6 du thdi gian tién hanh cong
viéc;

- thiét bi va céac qua trinh bao gém ca viéc mua nhimg thiét bj hay cdng nghé méi;

c4ch thirc tiép can hé s& chit luong;
4.1.2.3 Pai dién cua lanh dao

Trong 16 chirc cla ngudi cung ng, c4n bd nhiém dai dién lanh dao véi quyén han duoc giao dé sap
xép va quan xuyén chung cac céng viéc cua hé théng chét lugng. Ngudi dai dién cla lanh dao nay
can duoc 1anh dao bd nhiém véi trach nhiém diéu hanh.

Chirc nang cua dai dién lanh dao cé thé hoan toan danh cho cac hoat dong hé théng chat lugng
hoac ¢c6 thém cac chic nang nhiém vu khac trong pham vi t6 chic d6. Néu dai dién cda lanh dao co
cac chirc nang hoat déng khac thi khong dugc cé mau thudn vé trach nhiém cla cac chic nang nay
vai trach nhiém trong hé théng chat lugng. Pai dién 1anh dao cédn c6 quyén han dé dam bao rang
cac yéu cau cta TCVN ISO 9001, TCVN ISQ 9002 hay TCVN ISO 8003 dugc thda man va sy tuan
thu cac qui dinh nay dugc duy tri, ngoai ra con c6é trach nhiém dam bao ching duagc tién hanh trong

10an to chure.

Dai dién lanh dac cdn dong vai trdo bao cao vé su phu hop va tinh hiéu luc cla hé thdng chéat ivong
lam co sO cho viéc cai tién. xem xét cua |anh dao. va cac méi quan hé. khi can thigt. nhu vdi cac

khach hang. cac ngudi thau phu hay céc td chic bén ngoai khac vé van dé chat iuong.
4.1.3 Xem xét cua lanh dao
Lanh dao cla ngudi cung Ung vdi trach nhiém diéu hanh, cdn xem xét hé thdng chat luong. Viéc xem
x&t nay co thé bao gém. nhung khéng gidi han bdi cac diém sau day:
- sy thich hop Vvé co cdu té chic. bao gdm ca nhan lyc va cac ngudn lyc khac:

sioohl hop vai TCVN ISC 9001, TCVN ISC 9002 hogc T2VN IS0 9002 va +w&c 30 dunc mie.
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su tuan thu chinh sach chét luong;
thdng tin dua trén sy phan héi cia khach hang, cua ndi b6 ( vi du nhu két qua dann gia ndi
bd), chat lugng qua trinh va san phdm cing nhu viéc thuc hién cac hanh ddng khic phuc va

phéng ngula.

Khoang cach gitra nhimg cudc xem xét cidn dugc lap ké hoach cidn trong va duge xem xét dinh ky dé
dam bao rang hé thdng chéat iugng ludn ludn phu hgp va coé hiéu qua. Qua trinh xem xét cua lanh
dao, tan suat xem xét va mic do ddu vao sé dya trén timg hoan canh cy thé. Mot sé t8_chirc da thay
rdng cé thé chdp nhan viéc xem xét thuéng nién cua lanh dao .

Lanh dao cédn tap trung vao cac xu thé co thé ndy sinh cac vdn dé. Cdn dic biét chi y téi nhimg khu
vyc thuding xuyén xay ra vdn dé. Nhimg hanh déng ddi hdi cé thay ddi déi véi hé théng chat lugng
da dugc xac dinh trong qua trinh xem xét cla ldnh dao cdn dugc thuc hién kip thdi. Cdn danh gia
tinh hiéu qua cla bdt cr sy thay ddi nao. Cdn luu gilr hd so vé nhimg cudc xem xét nay (xem 4.16).

4.2 Hé théng chét lugng

4.2.1 Khai quat

Viéc ap dung hé thdng chét lugng cla ngudi cung Ung sé cé hiéu qua nhat khi moi ngudi trong t3
chic hiéu muc dich va céach thic hoat dgng clia nd, déc biét tai pham vi trach nhiém-cua ho va lién
ddi vai nhimg phan khac cla hé thdng. V& vin dé nay, sd tay chat lugng cé vai trd rdt quan trong, ca
d8i ndi va déi ngoai. D& co cach nhin nhat quan, vé hé théng chat lugng, s tay chét lugng cdn bao
gém chinh sach chét lugng, mé ta té chic va xac dinh dugc cac thL'z.tuc cGa hé thdng chat lugng
cung vai sy vién ddn thich hop tdi hé thdng tai liéu chi tiét hon. S3 tay chat lugng cé thé 1a mét tai
lidu dugc hé tro bdi cac cdp tai liéu khac, cdp xudng dudi cang chi tiét han. Cing cé thé 1a-mét cudn
s tay toan bd hé thdng, maét hay nhiéu cac sé tay thu tyc cu thé, cac hudng din cdng viéc va tai
liéu vién dan. Déng thai, cac tai liéu nay xac dinh hé théng chdt lugng. Hudng dan chi tiét hon vé
xdy dung sd tay chat lugng dugc trinh bay trong TCVN ISO 10013.

4.2.2 Cac thu tuc cua hé théng chat lugng

Can xay dung cac thu tuc cua hé théng chdt iuong dang van ban tuong ung vai cac yéu cdu dugc ap
dung cua tiéu chudn TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002, va TCVN ISC 9003 va nhdt guan vdi chinn
sach chat lugng cla ngudi cung ing. Diéu quan trong 1a co cdu va muc dd chi tiét doi hai trong cac
th tuc nay can thich hgp véi nhu cdu cla moi ngudi trong t§ chirc, diéu nay phu thudc vao cac
phuong phap duac s dung va cac yéu cdu vé dao tao, cac ky nang va trinh dé hoc vdn cua cac ca

nhan nhu da duge dé cap trong phdn 4.18.

Thy tuc duoc iap thanh van ban thudng aui dinh muc dich va oham vi cua heat déng.
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- khi n@o, & dau va lam thé nao ?

- can sir dung nhirng nguyén vat liéu, thiét bi va tai liéu nao ?

- kiém soat va lap hd so hoat dong nay nhu thé nao ?
Cé4c thi tuc dang van ban cé thé vién dan t6i cac chi ddn cdng viéc xac dinh cach thuc hién hoat
ddng do.

4.2.3 Hoach dinh chét lugng

Ngudi cung Umng cén chimg to rang da thyc hién cac hoat dong lap ké hoach va thiét lap cac phuong
thirc dé dap (mg céac cac yéu cu vé chét luong. Lap k& hoach cén bao gém viéc ap dung cac yéu té
clia hé théng chat lugng, va chi rd cac yéu c4u vé chdt lugng san phdm dugc dép Ung nhu thé nao.

DE thuc hién diéu nay c6 thé yéu céu cac viéc sau:

ddi véi viéc Iap' ké hoach diéu hanh va tac nghiép, cdn chudn bi viéc 4p dung hé théng chat

lugng

déi vai viéc |ap ké hoach san pham, cén dé ra trong ké hoach chat iugng hoac trong bét cur thi
“tuc dang van ban nao khac, cac qui tac thyc hanh vé chét lugng, nguén luc, va trinh tu cla cac
hoat dong tuong (mg véi mot san phdm, dy &n hodc hop déng cu thé.

Hudéng dan thém vé ké hoach chét lugng duge trinh bay & ISO 10005
4.3 Xem xét hgp déng

4.3.1 Khai quat

Trong trudng hgp ¢é madi thau hgp déng hodc don dit hang, ngudi cung Ung va khach hang can thist
lap cach thirc dé dat dugc sy théa man trong qué trinh xem xét hgp dong.

Viéc xem xét hgp déng la mdt trong nhing cudc giao tiép dédu tién gira ngudi cung Ung vdéi khach
hang. Thu tuc dang van ban cdn bao gém viéc xem xét cac yéu cdu cua khach hang (diéu nay co
thé duoc thé hién trong ban goi thau, hop déng hodc don da: hang. trén gidy to hoac bang ioi: va
cach thic dé cac yéu cdu cua khach hang dugc xem xét va thong bao trong té chirc.

Viéc xem xét hgp déng tién hanh trudc khi chdp nhan hgp ddng hoic don dat hang.
4.3.2 Xem xét

Tam quan trong cua viéc théng hiéu ky ludng nhimg nhu ciu cua khach hang tir ian giac téc pan
dau qua viéc nhan goi thau hoac don dat hang bang 5i téi viéc |ap hop déng hoac dor da: nang va

rrong mo! giai doar ti€p *thec ia diéu rd rang. Thong thudng. d€ dai duoc su thdng nidL ~a. &~ oo

10
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/éu shac. Khi nnan yéu cdu bang I6i tir khach hang, ngudi cung Ung cdn chai ddm bao rang don dat

1ang (ban cong 06 cac yéu cau) da dugc thong niéu, da duoc !ap thanh /3n ban ddy du va dugc su
déng y cla khach hang.

Xem xét hgp déng 14 mot qud trinh bao gém cac diém sau:

a) xem xét cac yéu cdu: didu nay cé thé thich hap dé chdp nhan hgp déng hoac don dat hang tai
thai diém du thdu hoac giai doan dit hang va tai cac thdi diém trudc khi chdp nhan hgp déng
ho&c don hang;

b) su thda thuadn trong ndi bd ngudi cung ing rang:
- cdc yéu cdu da dugc xac dinh;
- c4c yéu cdu da dugc thdng hiéu;

- ngudi cung Ung c6 kha nang dap (ng cac yéu cdu clia hgp déng nhés mdt qua trinh xac dinh dé
xac nhan ring ¢é dd ngudn lyc va cac phuong tién cin thiét dé dap img moi yéu cdu cla hgp
déng;

¢) gidi quyét moi su khdc biét véi khach hang;

d) viéc xem xét hop déng ctia mét san phdm tiéu chudn (vi dy nhu san phdm cé sin, mét san
phdm da thanh "hang héa®, mot san phdm chao qua catalogue vdi qui cach ky thuat da duoc
ban hanh...) cé thé tién hanh don gidn nhu viéc chi cdn thdm tra do chinh xdc cua théng tin
trong don dat hang;

e) nhing yéu cdu trong hap déng, néu thich hap nén chuyén thanh thuat ngi, dung sai va cac
thong tin cdn thiét khac dé phuc vy cho viéc thiét k&, mua hang va kiém soat qua trinh.

f) k& hoach chit lugng sa bd hodc cac thd tyc bang vin ban néu thich hgp, co thé dugc xay
dung d€ moi ngudi hiéu hap déng sé duac thuc hién thanh cdng nhu thé ndo va hé trg cho qua
trinh xem xét hop déng.

Loi ich thidt thue cho ngudi cung Ung thdng qua viéc chdp nhan thl tuc xem xét hap déng hodc don

dat hang la:

Cac pbén lién quan cé co hdi va du thai gian thod dang dé xem xét hop déng.

Ban danh muc kiém tra hoac c4c phuong tién khac (vi du nhu cac biéu mau tiéu chudn) iuén san
cho ngudi xem xét dé kiém dinh va cadn lap hd so rdng ho da xem xét nhimg yéu cdu cia hop
ddng hoac don dat hang.

San co ohuong phap dé cho céc ngudi xem ::4* Jai cdu hdi d&i vdi cac yéu cdu trong hgp déng

......

~cac don 33! ~ang, em x&! sac ~2: hdi va gidi quyét su khdc biét cta cac bén ¢6 lién quan.

11
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4.3.3 Stra déi hop dong

Khi khach hang yéu cdu slra d6i hgp ddng, cdn xem xét theo dung nhu thl tuc xem xét hop ddng
(xem 4.3.2). T6t nhét 1a co thi tuc qui dinh viéc xem xét, sira d8i dugc tién hanh.bdi chinh bd phan
chirc nang da xem xét hgp dong ban ddu hodc don hang da chdp nhan. Trude kni nhimg thay dou co
hiéu luc cdn c6 phuong phap dam bao rang mqﬁi thay ddi lién quan @4 dugc thdng bao cho cac bén bi
anh hu&ng.

4.3.4 Ho so

Trong moi truging hgp HE so xem xét cac hop déng cdn duoc luu trr ddy di dé ching té rang viéc
xem xét da dugc thuc hién (xem 4.16). D&i vai ban than ngudi _cuﬁg {mg nhimg hé so:vé danh gia
lién quan tdi viéc xem xét hgp déng clia mét sd trudng hop nhu cac du an bhfm tap ,hoéc.quan trong
c4n duoc Iuu trir dé cung cAp bang chimg cho viéc danh gia déng thdi Iam co s& cho fihiing hoat
dong sau day:

- xem xét du an sau khi giao hang;
- caitién qua trinh, va

- dua ra cac kién nghi cho cac du 4n tuong lai.
4.4 Kiém soat thiét ké

4.4.1 Khai quat

Céac khia canh chat lugng quan trong va cac yéu cdu dinh ché nhu an toan, tinh nang sir dung va dé
tin cay cua san phdm duoc hinh thanh ngay trong qua trinh thiét ké va trién khai. Thiét ké co sai sot

cé thé la nguyén nhan chinh gay nén cac van dé vé chat luong.

Khi xem xét viéc kiém sodt thiét k&, diéu can luu y la qué trinh thiét ké co thé ap dung cho cac loai
hinh-hoat déng khac nhau v6i théi gian khac nhau. Nhimg khia canh nhu vay lién quan téi san pham
cing nhu qué trinh thiét ké san phdm. Ngudi cung (ng cin xem xét tit cd cac giai doan cua qua
trinh thiét ké gan véi viéc thiét ké san pham va tat ca cac giai doan cla qua trinh thiét k& can cé thl

tuc kiém soét.
4.4.2 Lap ké hoach thiét ké va trién khai

Naudi cung Ung can lap thu tuc cho viéc lap ké hoach thiét ké va trién khai bao gém:

phéan dinh, pham vi va cac muc tiéu;

Hiar §7 cong viér dong the va wear v

- =
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danh gia muc dé an toan. tinh nang va dé tin cdy co trong ban thiét ké san pham;
cac pnuong gnap ve do iuong thu ngniém san gnam va tiéu chi ¢cndp nhan cua san pnam:
- phan céng trach nhiém;

<3 noach thiét & va trién khai cdn hoa nhap vdi cac k& Hoach khac, va thu tuc xac nhan thiét ké lian
quan dén san phdm va cac ké hoach cin phai dugc cap nhat khi can thiét.
Nguai cung ung can phan cong trach nhiém rd rang d&i vai chld nhiém dé tai thiét k& va cac chuc
nang nhiém vu khac cho nhirng ngudi cé nang luc. Ho cdn cé quyén sir dung cac thcng‘ tin va nguén
lyc d& hoan thanh cdng viéc ctia minh.
Cac hoat dong thiét ké cdn duge xac dinh &.muc dd chi tiét cdn thiét dé tién hanh cac qua trinh thiét
ké.
4.4.3 Su tuong giao vé té chirc va ky thuat
Khi cé nhing dir liéu thiét ké tir nhirng ngudn khac nhau, ngudi cung (ng cin xac dinh, lap thanh

van ban, phéi hgp va kiém soat nhirng méi quan hé lién déi va tuong giao cﬂng' nhu nhing trach
nhiém va quyén han thich hop.

R&t nhiéu b phan chic nang, ca ndi bd 14n bén ngoai, co thé déng gép -cho qua trinh thiét ké,
chang han nhu:

bé phan nghién clu va trién khai;
- bd phan Marketing va ban hang;
- bé phan mua hang;
- bé phan quan ly va ddm bao chét lugng;
bé phan ky thuat;
- DO ohan céng nghé vat liéu;
b6 phan san xudt;
cac nhém dich vu;
06 phan gquan |y trang thiét bi;
- 00 phan kho bi, van chuyén va cac cang viéc hau can;
- b phan trao ddi théng tin;
- né théng théng tin;
Cac 26 ohan nay cdng cdn xac dinh, nhung khéng han ché, nhing ndi dung sau:

“morg tin mac 2an dugec nhan va shuvén:
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- xac dinh cac nhém gl va nhan théng tin;
- muc dich cla thﬁﬁg tin dugc chuyén di;
- xéc- dinh c&c phuong phap nhan biét chuyén giao;

chuyén-tai liéu va duy tri hé so;

4.4.4 Dir liéu thiét ké

Nhirng nhu cdu cla ngudi sir dung (thdng qua viéc nghién ciru thi trudng) hodc nhirng yéu céu clia
khach hang (théng qua hgp dbng) cdn dugc xac lap trong qud trinh xem xét hgp dong cung vdi diéu
luat bit budc c6 lién quan sé tao thanh nhimg yéu c4u cla dir liéu thiét ké.

D ligu thiét ké thudng & dudi dang cac qui dinh ky thuat ddi véi san phdm va/hay ban mo ta san
pham véi cac qui dinh lién quan dén cdu hinh, cac bd phan,hinh dang, su sdp x&p b tri, cac yéu 6
hop thanh va cac déc trung thiét ké khac.

Moi dir Iié_ulthiét ké thich hgp (nhu cac yéu cdu vé tinh nang, céng dung, ban mé ta, mdi trudng, yéu
cdu phap qui an toan va moi trudng) cin duge ngudi cung Ung xAc dinh, xem xét va ghi ho so. Cac
dir liéu thiét ké cdn mo ta t3i da moi yéu cdu néu co thé. Can néu céc chi tiét dugc thoa thuan gitra
khach hang va ngudi cung ung vé céch thirc thod man cac yéu céu cla khach hang va cac yéu cau
ché dinh. HO so vé c;z'r liéu thiét ké clng cin néu rd cac gidi phap déi vdi cac yéu ciu khong rd rang,
ddy g0 hodc mau thudn di dugc xac dinh rd trong khi xem xét hgp déng hoic trong giai doan kiém
tra thiét ké va/hay cac giai doan xac nhan thiét ké hay cac hoat dong kiém soét thiét ké co lién quan
khac.

Céc dir liéu thiét ké cdn xac dinh rd chudn muyc thiét ké, nguyén vat liéu va cac qua trinh cdn ¢
phan tich va trién khai, bao gém ca mau dién hinh dé xac nhan su thich hop cla chung. Céac dir liéu
thiét ké can dugc chudn bi dé dé dang cap nhat dinh ki, va can chi ra rdng cap nhat "dC liéu nao”
hoac "khi nao", ai co trach nhiém cap nhéat va trong hoan canh nao thi khach hang sé co mot ban
chup. DI liéu thiét ké dugc chuin bi theo cach nay cé thé dung lam tai liéu tra ctru muc dé cap nhat
khi g&n két thac thiét ké.

4.4.5 K&t qua thiét ké

Théng qua qua trinh thiét k&, cac yéu cau trong ban mé té thiét k& dugc ngudi cung Ung chuyvén
thanh két qua thiét ké. Cac két qua thidt ké cdn dugc lap thanh van ban dudi dang cé thé tham tra.
xac nhan gia tri si dung theo cac yéu cdu vé dir liéu thiét ké va can chia hay vién dén cac tiéu chi

zn3p nhan, vi du nhu:

danh sach cac ban vé va cac bd phan;
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- ohdn mém;
cac qua trinh dich vy.

K&t qua thiét ké 1a cac yéu cdu vé san phdm dugc st dung trong khi mua nguyén vat liéu, san xudt,
'4p dat. kiém tra, thir nghiém va dich vy.Vi cac két qua thiét k& anh hudng dén cac hoat déng tiép
theo, nén viéc cac két qua thiét ké cdn dugc xem xét va phé duyét trudc khi thuc hién I1a diéu rat

quan trong.
4.4.6 Xem xét thiét ké

Cén lap ké hoach viéc xem xét thiét ké. Dé dat dugc tinh khach quan, cdn huy ddng sy tham gia &
moi bé phén chic nang, ndi by ciing nhu bén ngoai cé lién quan dén giai doan thiét ké dang duagc
xem xét. Néu dugc yéu cdu, nhan vién thiét ké va chuyén gia khac cing cdn tham dy. Viéc xem xét
thiét ké cd thé 1a mdt yéu cdu cé tinh phap ly d&i véi mot loai san phdm nao dé. Thai gian va tan
sudt cua viéc xem xét thiét ké sé tuy thudc bdi miac do hoan thién, tinh phuc tap va gia ca cua san
phdm dang dugc thiét ké. Nhing hd sa vé viéc xem xét thigt k& nay cdn dugc duy tri. ( xem 4.18).

Céc thanh vién trong doan xem xét thiét ké cdn c6 nang luc phu hgp dé cé thé kiém tra va ching
minh cdc thiét ké. Viéc xem xét thiét ké co thé qua cac cau héi nhu sau:

a) cdc thiét ké co thda man moi yéu cdu qui dinh cho san phdm ?
b) thiét ké san phdm va nang lyc ché tao cé tuong thich khdng ?
c) cac vdn dé vé an toan cd dugc xem xét ?

d) céc thiét ké co dap ing cac yéu cdu vé chic nang va van hanh, vi du nhu: tinh nang va da tin
cay;

e) cdc nguyén vét liéu va/hay phuong tién thich hgp cé duge chon lya ?
f) cac yéu td nguyén vat liéu, cac thanh phan va/hoac dich vu cé tuong thich khang ?
g) thiét ké co thoa man cac diéu kién lam viéc va moi trudng ?

n) cac bé phan hay cac yéu t8 dich vu da dugc tidu chudn héa hay khdng va ching cé dam bao
da tin cay, tinh san cé va kha nang bao tri?

1) co qui dinh dung sai, va/hay cdu hinh dé dam bao tinh ddi 1an va thay thé hay khdng ?

|) k& hoach thyc hién ap dung thiét ké cd tinh kha thi vé ky thuat hay khéng ? (vi du nhu mua
nguyén vat liéu, san xudt, |4p dat, kiém tra va thi nghiém);

k) khi phdn mém may tinh dugc sir dung trong tinh to&n thiét k&, mad hinh héa va phan tich thiét
k& thi chdn mém da cd gia iri fidu lyc, duus i@ chudn, xac nhan va dat dudi su kiém soat cau

ainn cnua,
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I) nhing dir liéu cho cac phdn mém nhu trén va két qua phan mém da dugc xac nhan mét cach

thich hop va lap thanh van ban chua ?
m) nhing gia dinh sir dung trong qua trinh thiét ké cé diing khéng ?

n) céac két qua cua th(r md hinh hay mau thir dién hinh cé dugc xem xét khéng ?
4.4.7 Kiém dinh thiét ké

TCVN ISO 9001 dua ra cac bién phép kiém soat thiét ké (nhu xem xét thidt ké, cac phép thir va
ching minh, tinh todn kiém ching va so sanh vdi ban thiét ké tuong tv da dugc phé duyét), bang
cach dé ngusi cung g cé thé thyc hién viéc kiém dinh thiét ké. Kiém dinh thiét k& la su kiém tra
can thiét dé dam bao rang két qua thiét ké phi hop vdi cac yéu cdu da qui dinh (dir liéu thiét ké).
Pay 12 mot hoat dong c¢o tinh lién tuc va trong mot s8 truding hop cd thé cdn két hgp mét loat cac
bién phap nay. Cac bién phap kiém dinh thiét ké cdn dugc lap hé so ( xem 4.186).

Van dé thai gian va con ngudi tham gia viéc kiém dinh thiét ké cdn dugc xem xét trong giai doan lap
ké hoach thiét ké va trién khai.

Khi phuong phdp tinh todn kiém chirng hodc so sanh thiét ké voi mot ban tuong tv d4 dugc phé
chudn nhu mét hinh thic cla viéc kiém dinh thidt k&, cdn xem xét tinh thich hgp cla cac phuong
phap tinh toan kiém chirng va/hay ban thiét ké d& duyét vdi viéc ap dung mai.

Khi cac phép thir va chirng minh dugc sir dung nhu mét hinh thic cda viéc kiém dinh thigt ké, cdn
thdm tra tinh an toan va tinh nang cla san phdm trong cac diéu kién tiéu biéu cho tinh trang sir
dung thuc té&. Nhimg san phdm dugc s dung cho viéc kiém tra va chimg minh cdn dugc san xudt
dudi cac diéu kién san xudt du kién.

Tai bdt ky giai doan nao trudc khi thdng qua, khi viéc xem xét két qua thiét ké dugc coi nhu mot
hink thie cla viéc kiém dinh thiét ké, thi viéc nay can tuong Ung vdi cac tiéu chudn, qui tac thich

hop va chudn muc chdp nhan dugc xac dinh trude.
4.4.8 Xac nhan gia tri su dung cua thiét ké

Xac nhan gia tri st dung cla thiét ké ia can thiét dé khang dinh rang san pham cudi cung dac uUng
voi muc dich sir dung hay cac yéu cdu da xac dinh. Can mai khach hang tham gia vao viéc xac nnan

gi& tri sU dung cua thiét ké.

Sau kni d& xong viéc kiém dinh clha thiét k&, cdn tién hanh xac nhan gia tri st dung cla thidt ké

trong diéu kién s dung cla thanh phdm. Tuy nhién, viéc x&c nhan gid tri st dung cla thiét k& cing

]

cc :né duoc thuc hién & giai doan sdm hon ngay trong khi phat trién san pham néu nnu trong san
cham do o6 nhing dac trung khodng thé, hay khong thuc t&, thyc nién xac nhan gia tri su dung = 23,
T
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K&t qua cua viéc xem xét thir nghiém va ching minh dugc tién hanh khi xac nhan gia iri su dung
cUa thiét k& can ducgc ghi vao ho so thiét ké.

4.4.9 Thay ddi thiét ké

« Ban thiét ké cua mét san pham co thé dugc thay dai nodc slra chira bdi nhiéu ly do vi dy nhu sau
day:

+ Viéc bd sot hoac sai 18i (vi du nhu trong tinh todn, lya chon nguyén vét liéu) trong giai doan thiét
ké duoc nhan biét sau nay.

« Sau khi thiét k& nhan thdy nhing sy khé khan trong san xudt, 13p dat va/hodc dich vuy.

« Khach hang hoac ngudi thdu phy yéu cdu thay dai.

« Cén cai tién chic nang hoac tinh nang st dyng cda san phim.

« Thay ddi vi cac yéu cdu an toan, phap ludt hodc cac yéu cdu khac.

e Viéc xem xét thit ké ( xem 4.4.6), kiém dinh thiét ké ( xem 4.4.7) hodc xac nhan gia tri sUr dung
cla thiét k& (4.4.8) yéu cdu thay ddi.

« Hanh ddng khic phuc va phang ngira (4.14) yéu cdu thay ddi.

B3t cir thay ddi nao trong di liéu thiét ké cdn dugc ngudi cung (ng phan dinh va xem xét dé xéc
dinh rang lidu nhing thay déi nay cé anh hudng dén viéc xem xét thiét ké, cac két qua xac nhan gia
tri sir dung va kim dinh thiét ké da dugc phé chudn truéc ddy. C4n danh gia dnh hudng cla viéc
thay ddi thiét ké mat bd phan tai toan bd san phdm. Cai tién mét dic tinh c6 thé gay anh hudng bat
Igi khéng ludng dugc tdi nhitng déc tinh khac.

Khi thuc hién nhing thay ddi dang ké trong thiét ké, thu tuc kiém dinh cing cdn dugc xem xét va
thay d&i cho phu hap.

Cén lap cac qui trinh dé thong tin vé két qua thiét ké mdi dén moi bén cé lién quan, 1ap hé sa tai liéu
bat cu su thay ddi thiét ké nao dé dam bao ring, mgi thay ddi thiét ké da dugc phé chudn va chi

cnung mdi dugc thuc hién. (xem 4.5.3).
4.5 Kiém soat tai liéu va di liéu

4.5.1 Khai quat

Kiém soat tai lidu va dir lidu cdn bao gdm ca nhing tai liéu va dir liéu thich hop vdi thiét ké, mua
hang, qua trinh san xudt ché bién, tiéu chudn chat lugng, kiém tra nguyén vat li¢u va céc tai liéu cua

hé théng chat lugng. Cac théng tin va/hodc céc hudng dan trong cac tai liéu va dir liéu co thé dua

WD,

i~ aiac hav 7han hang cach sir dung moi loai phuong tién truyén thong khac nhau

3 wmA A A Yi@m 2ngc ~dck thipe mos mAr ~As
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viéc va cén phai dugc soat xét dé phan anh nhimg hoan canh thay déi. DT liéu bao gém cac théng
tin dé tir dé cé thé dua ra cac quyét dinh, di liéu c6 thé & dang van ban hoéc cac dang khac.

4.5.2 Phé duyét va ban hanh tai Iiéu va dir liéu

Hé théng cla ngudi cung img cén qui dinh cach kiém soat rd rang va chinh xac cac thu tuc va trach
nhiém trong viéc phé duyét. ban hanh, phan phdi va quan ly cac tai liéu va dir lieu noi bé va bén
ngoai, bao gbém ca viéc phan dinh hoac loai bd (d€ tranh sir dung nhdm) nhimg tai liél da 16i thoi.
C6 thé dat duoc diéu nay, vi du bang cach duy tri mdt ban danh muc géc hay thi tuc kiém sodt tai
liéu hay dir liéu tuong duong dé dinh.rd cdp phé duyét, ﬂnh trang phan phdi (noi gilr cac ban tai liéu)
va soat xét tai liéu. Thi tuc ndi bé bang van ban clia ngudi cung (g cén néu rd cac dilé’m sau:
- viéc kiém soat cac tai liéu va dir liéu dung cho cac chirc nang nay nhu thé nao ?

ai c6 trach nhiém kiém soat ?

kiém soat cai gi ?

kiém soat ¢ dau va khi nao ?

- CcAc tai liéu va dr lieu dugc ap dung cén san cb ¢ noi lam viéc.
4.5.3 Thay ddi tai liéu va dir liéu

Tai liéu va do liéu cla ngudi cung (ng co thé dugc soat xét va thay d8i. Can kiém soat viéc soan -
thao, xU ly, ban hanh va ghi hé so sy thay déi. Viéc nay khong chi ap dung déi vai tai liéu va dir liéu
ndi bo ma con déi véi cac tai liéu va dir liéu bén ngoai can cap nhét ( vi du nhu cac tiéu chuén quéc
gia).
Ngudi cung ng can lap thi tuc kiém soat nhirng thay ddi vé tai liéu va dir liéu, tha tuc nay cén:

cung cdp moi loai tai liéu hay phuong tién truyén thong tai liéu hoac dir liéu dé kieém tra:

tuan thu cac qui trinh dang van ban;

‘dam bao cap nhat chinh xac tai liéu va di liéu;

khi thuc hién thay dai, dam bao chi sir dung nhing tai liéu va dir liéu dugc phé duyét:

loai b6 nham |an, d&c biét 1& khi cé nhiéu dau mdi cho phéo cé su thay déi va phan phai tal

lieu va dir liéu;

ghi hé so nhing Iy do thay déi.

San xem xét hau qua ma nhing thay d8i c¢ thé gay nén cnc nhing bd phan khac cua hé théng
nodc san pham. Khi can thiét, trudc khi thay déi cé thé tién hann danh gié anh huong cua nninc

thav d&i nay déi vdi cac bé phan khac va théng bao mét cach thich hoo
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D& tranh sy rdi loan, cdn 1ap ké hoach thdng bao cac thay ddi du kién dén moi nhan vién tai cac 0o
onan ¢d lién quan. Viéc dinh thai gian dp dung su thay ddi co thé ia mét yéu 6 quan trong, dac oiét

la khi nhimg thay ddi vé tai liéu hay dr liéu co lién quan dén nhau.
4.6 Mua san phdm

4.6.1 Khai quat

Viéc mua hang cdn dugc 1ap ké hoach va dugc nha cung cdp thuc hién mét cach cd kiém soat dé
dam bao rang nhing san phdm mua vao |a mét phan cla chat lugng hodc anh hudng dén chét luong
san phdm cla ngudi cung (mng, thi cdn phu hop vai nhing yéu cdu qui dinh cua khach hang cing
nhu nhing yéu cdu co tinh phap ly. Diéu nay can bao gém, nhung khdng chi gi6i han & nhing hoat

doéng sau:

- danh gia va lya chon ngudi thdu phu (xem 4.6.2);

- xac dinh rd nhing yéu cdu vé mua hang (xem 4.6.3);

- thuc hién viéc kiém dinh mét cach thich hgp (xem 4.6.4);

- ¢6 cac thd tuc kiém tra khi nhan (xem 4.10.2)
Nguéi cung Ung cén-thi‘e’t lap mdt m&i quan hé lam viéc hiéu qua va hé thdng phan héi vdi cac ngudi
thdu phu.

4.6.2 Panh gia ngudi thau phu

Khi xay dung phuong phap dé dam bdo sy phu hgp cla san phdm mua vao, ngudi cung ung can
dua ra cac phuong phap thich hop dé dam bac moi ngudi thdu phu cé kha nang cung cdp san phdm
dap ang yéu cdu qui dinh.

Nguai cung Ung cin co thu tuc dang van ban dé danh gi4 kha nang cla cac bén thdu phu. Viéc danh
gia nay cé thé khac nhau tuy thuéc vao mirc dé quan trong clia san phdm dugc mua va kha nang
anh hudng cla chiang déi vdi thanh pham.

Viéc danh gia c6 thé rdt khac nhau tir muc cdn danh gia mot cach toan dién hé thdng chét lugng cua
1GuZt ndu ohu cho dén sidc chdp nhan sy danh gid va phé duyét can clr vac dir liéu lich su cua
nguel thau phu ( vi du nhu: cédc hé s hoat déng trong qué khir hodc nhing san phdm da dugc ching
nhan hodc chuong trinh dang ky hé théng chét lugng). Trong bat ky trudng hop nao ngudi cung Ung
cdn chung to dugc rang da xem xét chinh thic viéc danh gia va viéc lua chon ngudi thdu phu da dua
'rén 31U iém tra thich nop vdi cac san phdm dugc mua.

Nguet sung ¥ng cdn ohai ching to rdng cac ngudi thdu phu dang dugc danh gia dua trén két qua

= slz 7c. =@ sc /8 zdc ngudi thdu phu can dugc duy tri (xem 4.28
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4.6.3 Dir lieu mua

D@ liéu mua hang cua ngudi cung Ung cdn xac dinh cac yéu cau cy thé d6i vdi ngudi thau phu nham
dam bao chat lugng cla san phdm dugc mua, bao gém nhimg yéu cdu Ky thuat déi vai san pham,
cac dich vy hiéu chudn, cac qua trinh dac biét va cac hoat dong kiém tra va thir nghiém. Biéu nay o¢
thé thuc hién mét phan dua trén nhing théng tin ky thuat khac dang dugc ap dung, vi du nhu cac
tiéu chuan quéc gia hoac qudc té, cac phuong phap th(r nghiém...Mét phuang phap khac la céng bé
ré rang va chinh xac céc théng tin cho nguti thdu phu trong cac hgp déng mua hang. Trach nhiém
xem xét va phé duyét dir liéu mua can duge phan cong mot cach ré rang cho nhirng ngudi thich hop.

Cén xac dinh rd tinh trang soat xét cla nhimg tai liéu vién dan trong dir lisu mua hang.
4.6.4 Kiém dinh san pham mua
4.6.4.1 Kiém dinh clia ngudi cung Umg tai co s clia ngusi thau phy

Ngudi cung (ng co thé tham gia vao hoat dong kiém.dinh tai co s& cla ngudi thau phu khi da duac
qui dinh trong hgp déng.

Khi viéc kiém dinh duoc tién hanh tai co sd cla ngudi thdu phy, thi ngudi cung tng cdn dua vao
trong tai liéu mua hang cac diéu khoan hay cdng bd cu thé lién quan tai thl tuc kiém dinh va cac
phuong phap gidi tod san pham (vi du nhu trudc khi chuyén giao san phdm cdn dugc ngudi cung tng
phé chudn). |

4.6.4.2 Kiém dinh ctia khach hang déi véi san pham dugc thau phy

Khi khach hang qui dinh thi ngudi cung Ung can dua vao trong hgp déng phu cac diéu khoan hay
cong b6 cu thé khi cdn kiém dinh tai nguén géc (tdc |a tai co s cla ngudi thdu phu ) theo hop déng.

Khi da qui dinh trong hgp déng, dé dam bao rang nhirmg san pham dap ng duoc nhimng yéu cau da:
ra. khach hang cé thé mo rong viéc kiém dinh tai co sé cla ngudi thau phu. Trong trudng hoo dé
ngudi cung Ung can bd tri xap xép cho khach hang kiém dinh chét ivong san pham cla ngudi thau
phu va néu can thiét thi danh gia tinh hiéu qua cla qua trinh san xuét.

Khi hop déng qui dinh, khach hang cé thé st dung nhimng dir liéu cua ngudi cung ung dé quyé: dinr
xem loai san pham mua vac nao can phai duoc kiém dinh tai géc va muc do cla viéc xidm dinr suz
tng loai san pham do ra sao.

Trong qua trinh kiém dinh san phdm cla ngudi thau phu. néu khach hang cam thdy thoa man thi
ngudi cung ung cang khéng duoc I&v dé lam co héi dé loi Iong viéc kiém soat cda minh. Ngue! cung

Ung c&n duy tri day du trach nhiém dé! véi char lugng san pham duoe cung cap cho khach nang

20
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4.7 Kiém soat san phdm do khach hang cung cép

Khi tiép nhan san phdm do khach hang cung cép, dé la nhitng san phdm ma khach hang cung cap
cho ngudi cung ng dé sir dung nham dap ung nhimg yéu céu trong hgp déng, ngudi cung Ung can -
¢ trach nhiém d8; v6i viéc phong ngira hu hai va d8° vdi viéc nhan dang. bao quan. iuu knc var
chuyén va sir dung nhitng san pham dé trong khi chung dang thudc quyén quan Iy cua ngudi cung
ung.
Vi vay ngui cung Umg cin phai chudn bj cac sdp xép can cho nhing viéc sau:
- xem xét san pham theo héa don nham kiém tra sé lugng duoc nhan va ki ma hiéu cua chung,
phat hién nhimg hu hdng trong van chuyén;

- kiém tra dinh ky trong khi luu kho dé phat hién nhimg ddu hiéu xuéng cdp va kiém tra thai han
luu kho, dam bao duy tri diéu kién mdi truéng dang va xac dinh tinh trang hién hanh cua san
pham;
- tuan thi moi yéu céu trong hgp déng;
- nhan biét va dam bao an toan cho cac san pham dugc cung cap nham ngan ngira viéc st dung
tuy tién hay xur ly sai.
Can dinh rd trach nhiém bao cdo nhirng diéu khdng phu hgp cho nhing khach hang la ngudi chiu
trach nhiém cung c&p san pham chap nhan dugc theo cac diéu khoan cua hgp dong.

Céan duy tri hé so vé nhimg san phdm da bi mat, bi hu hong hoac khéng phi hgp khac (xem 4.16).

Ngudi cung Ung cdn xem xét y nghia cla san pham do khach hang cung cdp trong khi xem xét hop
déng, dac biét khi san phdm ma khach hang cung cap la mét dich vu (vi du nhu st dung phuong tién
van tai cta khach hang trong viéc giao hang). Khi thich hgp, ngudi cung (rng cédn dua ra nhirng bang
chung bang van ban rang viéc dé da dugc thuc hién. Néu duoc, ngudi cung Ung can cé ducc tir
knach hang cac théng tin hay yéu cau cua khach hang lién quan dén viéc van chuvén. luu kho va
pac quan nhing san phdm do khach hang cung cap. Khi can, khach hang can qui dinh cac yéu cau

v& niéu chudn dung cu va thiét bi do khach hang cung cap.

4.8 Nhan biét va kha nang truy tim nguén géc san pham

Khi thich hop, ngudi cung ung cén xac dinh cach thic nhan biét san pham. Co thé bang cach dann
dau. gan the hodc xé&p vi tri san phdm hodc bao hang. Vi du nhu déi vdi nhirng san pham tréng bén
ngoai giéng nhau nhung cod tinh nang khac nhau thi ¢6 thé dung mau khac nhau. D61 vaéi nhirng sar.
snam rgi noac nhirng san pham san xudt t nnng aué trinh lién tuc th! viéc nhar aang cé thé duce
5anr‘- dau cho cz ma: 16 hang v can kém thec nc i& nhing tai liéu phan dinn. Viéc nhan gang dicn

¢ thé ducce thue hiér thang qua nhing tai iiéu kem theo dich vi ¢¢

-4



TCVN iSO 3000 - 2: 1999

Viéc xac dinh nguén géc san onam lién quan dén kha nang truy tim vé lich st viéc thuc hién hodc v
'ri cla mét san pnam hay noat déng thdng aua cach nhan dang da duoc ghi hd so. Viéc xac dinnh
ngudn géc san phém nay thuéng 1a do viéc xudt hién mat sy khong phu hop nao do ma bat budc
can truy nguyén trd lai nguén géc va dé tim ra vi tri clia nhing san phdm can lai trong 16 hang bi anh

huang.

Viéc xac dinh ngudn géc nay cd thé tdng thém chi phi va khi hgp déng qui dinh, cdn ghi trong cac

hé sa chét lugng & mire dé nao do.

Ngusi cung g co thé thuc hién viéc xac dinh nay bang cach vai mdi san phdm riéng biét c6 ky hiéu
nhan dang riéng trong qué trinh san xudt tvi d.u nhu s6 serie, ma ngay, ma 16, s6 18 hang). Nhimng ky
hiéu nhan dang riéng nay co thé thay ddi theo ngudi thao tac, vat lidu, Ié cong cu, phucné tién g4
lap, may moc va phuong phap san xudt. Nhimg ky hiéu nhan dang dé xac dinh nguén’ gdc san phim

cing cdn c6é trong hé sa kiém tra, luu kho thich (mg (xem 4.16).

Trong mdt s truang hop, viéc xac dinh ngudn géc san phdm co thé yéu cdu nhan biét dugc con
ngudi cu thé lién quan dén méi cdng doan cla mdt qud trinh san xudt hodc giao hang. Néu cé mét
ddy nhan vién lanr cac céng viéc dich vy ké tiép nhau thi cdn xac dinh dugc ting ngudi. .Vi du nhu
viéc ghi nhdn bing ching nhan dang théng qua chir ky trén nhing tai liéu-da dugc danh sd serie
trong thi tuc Iap héa don va ngdn hang. & day khang cé nhing san phdm cu thé nhung mdi bang
chtng nhan biét ctia ca nhan cdn dugc xac dinh dé truy tim ngudn géc.

4.9 Kiém soat qua trinh

Lap k& hoach déi véi cac qua trinh san xudt, 14p dat va dich vu cla ngudi cung Ung cdn xem xét cac
diéu kién kiém soat dugc mé ta trong diéu 4.9 cia TCVN I1SO 9001 va 9002. Kiém soat trong qua
trinh nham tranh xay ra nhimg diéu khéng phu hap han la chi kiém tra san phdm cudi cung hoac
dich vu. Nhang dac tinh co tinh chat quyét dinh d&i vdi chit lugng san phdm va/hodc dich vu cédn
dugc nhan biét va dé cap trong cac thu tuc kiém soat qua trinh.

Cac hoat dong kiém sodt qua trinh co thé gém céc thu tuc nhdp nguyén vat liéu hay bé phan dua
vao qua trinh va xac dinh cac dac trung cla ching khi dang trong qua trinh. S§ lugng phép kiém tra
va thir ngniém dugc thuc hién trong qua trinh sé phdn nao pnhu thudc vao tac dong cua nning diéu
<hédng pht hop déi vaGi cac qua trinh tiép theo. Khi xem xét ‘inh niéu qua cua viéc kKiém 30at qua

rinn san xudt cdn xem xét sy thich hop cua céc qua trinh do.

Trong pham vi hé théng chat lugng cla ngudi cung Ung cdn bao gdm viéc duy tri mét cach thich hap
thiét bi va nguyén vat liéu thiét yéu. Trach nhiém cla ngudi cung ung Ia thiét lap kha nang qua trinh -

.3 xac dinh cac hoat dong bao dudng nham dam bao kha nang lién tuc cda qua trinh.

Mé&t s3 qua trinh co ddc diém !a cdc dac trung chit luang sUa sdn phdm khdng thé kiém dink mé:

~zcr 48y A0 sau <y <&t thac gua ring, Mhang qua irinh nav theang duce goiig S

pls
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biét". Mac du cac qua trinh nay co & tét ca dang san pham (phan cing, phdn mém, cac nguyén vat
liéu qua ché bién va cac dich vu), ching thudng phé bién trong san xudt nguyén vat ligu qua ché
bién. Vi du, bao gom cac trudng hgp trong khi:

mét s6 dac tinh cla san phdm chi xudt hién sau nay trong cac qua trinh;
- khodng cé phuang tién do hoac chi ¢ phuong phap pha huy san pham;

- Kkhéng thé, hoac khong thyc té, thuc hién phép do mét déc tinh trong cac phép kiém tra va thur

nghiém sau do;

Sau day la mot s& vi du vé cac dac trung chét lugng san phdm quan trong thuéc mét trong ba tinh

trang trén:

- d6 bén, A5 mém déo, dd moi, sy chdng &n mon cda kim loai, han ndi, que han, xUr Iy nhiét hoac

ma;

- do co, d6 bén mau, do co dan cla chét tdng hop;

- mui vi, d6 x8p, ngoai quan cia san phdm banh keo;

- db chinh xac cua san phdm, phdn mém hay cla van ban tai liéu chinh, ho&c phap qui.

Cac san phdm nhu vay thuding 14 két qua cubi clng cla mét loat cac thao tac va cdn gén chat vei va
thi tuc qui dinh trong qua trinh va trinh ty cu thé nhur

a) déi véi san phdm ciing hodc nguyén vt lidu ché bién thi chung c6 thé lién quan dén nguyén
vat lidu ddu vao, nhiét dg, bién dang vat ly, pha tron va céc diéu kién vé mdi trudng;

b) ddi véi nhilng san phdm mém hoac dich vy thi chdng c6 thé lién quan dén nhimng tai liéu va
dir liéu ngudn,dé |a d&i tugng cla cac yéu cdu vé ban quyén va phap quy.

Can thuc hién viéc hiéu chudn va dam bao do toan dién déi vdi thiét bj trong san xudt hoac do ludng

san pham.

Né&u thich hop. trong kiém soat qua trinh cin cé cac thl tuc vé phuong phap thdng ké kiém soat qua
irinn nham duy tri su thich hap cla phdn mém, nguyén vat liéu trong qua trinh va cac hoat dong can
thiét trong viéc iuu kho. xép d& va viéc phan loai.

T¢ thé can d8r cac kT nang, kha nang va viéc dao tac nhan vién cy thé (xem 4.18). cén cé yéu cau
vé trinh d6 chuyén mon cla ca nhan (vi dy nhu: tay nghé, kién thic va thé lyc) va chung minh su

phu hgp vdi cac yéu cau do.

Co thé coi kién thirc vé qua trinh la co sd dé phan biét nhing dac tinh cua san pham cudi cung voi
dac unh trong qua trinh ¢é thé do dugc. Nhitng qua trinh nhu vay can cé nhing yéu cau vé trinn dd
Snuvén mén va trudc dé can cé dl trinh dé bang cach thi, kiém tra. thir nghiém hoac do luong dé

“pem -

- Aa cAam ma e T - -~ & R T LIA = T -1 A B, iEme g -
2 dac ing = 43 qui dink Yé sc vé cac veL caL nav 2~ dugc wuu g

fun
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4.10 Kiém tra va thua nghiém

4.10.1 Khai quat

Piéu khoan nay xem xét moi hoat dong kiém tra va tha nghiém dugc tién nanh (W Khau kiém ra Khi
nhan dén khi giao san pham, 14p dat va dich vu. Nguai cung ung cén 1ap va duy tri cac thu tuc dang
van ban vé cac heat dong nay va luu gilr hd so thich hop dé xac nhan su phl hgp vdi cac yéu cdu

qui dinh!
4.10.2 Kiém tra va thir nghiém khi nhan

4.10.2.1 Viéc kiém tra va thir nghiém khi nhan la mét phuong phap dé ngudi cung Ung xac nhan san
phdm ducc giao dén co s cla ngudi cung Ung da dap (ng day du cac yéu cdu qui dinh vé chét

lugng.

Cac thu tuc hay ké hoach cht lugng cla ngudi cung Ung cdn dua ra cac phuong phap dé xac nhan
rang cac 16 hang dugc nhan 1a phu hgb vai qui dinh ky thuat, ddy du, ding ki md hiéu va khong hu
hong. Thu tuc nay cing cdn bac gédm nhimng diéu khoan dé xac nhan rang san pham, nguyén vat
liéu hay dich vu déu cé kém theo tai liéu gidy td can thiét ( vi du nhu cac chung chi pha hop, bao
cdo thir nghiém cla nha may, va bdo cdo thir nghiém chdp nhan). Can qui dinh ré cac hoat dong
thich hop khi xay ra sy khang phu hop (xem 4.13). Viéc phan tich dir liéu kiém tra khi nhan trudc do,
cac quyét dinh loai bo tai nha mady hodc céc khiéu nai clia khach hang cédn phan anh dén cac quyét

dinh cla ngudi cung (ng trong viéc xem xét s& 14n kiém tra va danh gia lai ngudi thau phu.

4.10.2.2 Diéu khoan con nay khong bat budc ngudi cung ung cdn kiém tra va thir nghiém moi san
oham khi nhap, néu nhu cd thé cé duoc sy tin cay cdn thiét déi vai san phdm nhg céc tha tuc duoc
xac dinh khac, dac biét trong nhing trudng hop ma théng tin do ngudi thdu phu dua ra ducgc xem 'a
day du. ( xem 4.4.8)

410.2.3 Viéc cho giai tod san phdm nhap vao réi lai thu héi la diéu khdng nén déi vdi qui tac guan
v chat luong tét. San phdm dugc giai toa nhung cé thé bi thu héi chi dugc ap dung néu:
cc thé ap dung phuaong pnap danh gia tinh trang cndt lugng mét cach xhach quan va co Jiai
anap dé: vai su khong pnu hap,
vid¢ slra chra su khéng phu hap khong thé lam cho chét luong san ohdm kam thec hay san
ondam hgp thanh duogc cham chudc.
NguUer cung Gng cdn ¢6 thd tuc xdc dinh ngudi c6 quyén han dé cho phép nhimg san phdm nnac

szoc dra vao si dung ma khdng ching to duge trudc ia chat lugng co phu hop vdi cac yeu cau a.

Pl b ; S Thi ? T ea ™ 2 A gmm A . Jyrpr A Mo S A P
Fink hav xnéng. Thu fuc cud "ol Luny g CUNRG €an onai xac 2inn xem am e Nac Jge Nrimy sa
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4.10.3 Kiém tra va thir nghiém trong qua trinh san xuat

Viéc kiém tra va thir nghiém trong qua trinh &p dung cho moi loai san pham. N6 mang lai viéc nhan

ra som nhing diéu khong pha hop va x(r ly chang kip thdi.
Kni thich hop, cdn sir dung ky thuat kiém soat thdng ké dé nhan biét nhimg xu huéng bét lgi déi vai
ca san pnam va qua trinh trudc khi xay ra sy khdng phu hop.

Viéc phan dinh sém su khdng phu hop trude khi dén giai doan kiém tra, lam tang hiéu gua hoat dong

cla thuc thé, tranh dugc cac qua trinh san xudt tiép cac san pham khong phu hop.
Cac thi tuc hoac ké hoach chdt lugng cla ngudi cung Ung cdn dam bao tinh hiéu luc cia két qua
kiém tra va thi nghiém bao gém ca nhing trugng hgp ma viéc kiém tra trong quéa trinh dugc ngudi

san xudt thyc hién.
4.10.4 Kiém tra va thiu nghiém cudi cung

Kiém tra cudi cing lién quan dén cac hoat dong ( kiém tra, do luong hoac thu nghiém) lam can cu
cho viéc xudt xuong san pham. Can xem xét nhirng hé so vé cac két qua kiém tra va thr nghiém tién

hanh trudc day.
4.10.5 Ho sd kiém tra va thir nghiém

Ho so kiém tra va thdr nghiém cua ngudi cung ung (xem 4.16) can tao thuan lgi cho viéc danh gia
cac san pham dap ng cac yéu cdu vé chat lugng. Hé so nay rdt hru ich trong viéc ching to su tuan
thi cac yéu cdu mang tinh phap ly ciing nhu cung cdp bang chung hd trg vé viéc xem xét trach
nhiém phap ly cia san pham. Nhimg hé so vé nhiing hong héc clia qua trinh ¢6 ich cho viéc cai tién

gua trinh do. (xem 4.14.3).
411 Kiém soat thiét bi kiém tra, do ludng va thu nghiém

4.11.1 Khai quat

J:e., «<7car nav ao aung che thiét o «iém tra, do iugng va th{r nghiém dugc dung dé ching minh sy

(9]

oh. A% cua sar pham ddi voi cac yéu cau qui dinh. DS vai ngudi cung Ung san pham clng va va:
cua cné pién thudng c¢ moét sé san pham trong linh vuc dich vu khadng s dung thiét bi kiém tra.

dc 1wang va thl nghiém. Trong trung hop nhu vay, cac yéu cau cua phan nay cé thé khéng ap

W3t 2. zac s3. zdu 46 rE rang cc iér quan dén thiét bi thi nghiém, do ludng va kiém tra bac gom

2s mmAs marm ~lz oanan thr ssces yAre by ich khi ti8p can vAn dé tir cach nhin nhan 12 ban
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i¢ '@n quan Mot sacn -6 -ang dén cac yéu 6 cua qua trinh do iudng, muc dich chung cua cac yau
15 nay .4 wa cnen dugc cac pnep do thiét oi xiém tra thir nghiém, do iudng thicn nop /a cac thd tuc
do luding thich hop. Nhimg yéu t& dé duoc dinh ré nham mang lai sy tin tudng vao kha nang cua cac
hé théng do ludng cla nha cung cdp dé kiém soat thod dang qua trinh san xudt va kiém tra san

phém.

Phuong pnap théng ké 1a nhirng céng cu co gia tri dé dat dugc va ching minh rang cac yéu cdu da
duac thuc hién. Dac biét, cac phuong phap théng ké la nhimg céng cu quan trong trong viéc dap ung
yéu cau "Thiét bi kiém tra, do luong va thir nghiém cdn dugc sir dung sao cho dé dam bao rang muc

dé khong dam bao cua phép do duac biét va én dinh vdi nang lyc do ludng doi hoi"

Ngudi cung Ung cdn ap dung nhiing yéu cdu trong diéu nay khi ching minh su phu hop cla san
pham déi vai cac yéu cdu da duoc qui dinh. Diéu nay tuy theo hop dﬁng cé thé bao gém cac phép do
ké tiép cho qua trinh san xudt va kiém tra san phdm vi du nhu trong khi xép d&, luu kho, dong gai,

bao quan va giao hang hoac cung rng dich vu.
4.11.2 Thu tuc kiém soat

Diéu khoan nho nay giai thich ré muc do kiém soat dugc sir dyng ddi véi thiét bi kiém tra, do luong
va thir nghiém. Nhirng hd sa hiéu chudn (xem 4.16) cdn dugc duy tri. C4n tham khao 1SO 10012 -1
dé lam nén tang chung va hudng dan trong viéc quan ly thiét bi kiém tra, do ludng va thir nghiém.

Ghi chu: Can hidu rang cac yéu cdu va hudng dan trong ISO 10012 - 1 khéng bat budc clng khdng
06 sung hay thay d&i cac yéu cdu trong TCVN ISO 9001, TCVN SO 9002 va TCVN ISC 9008.

4.12 Trang thai kiém tra va thu nghiém

Cac thu tuc va hé thdng chat lugng cua ngudi cung Ung cdn dam bao rdng cac hoat dong kiém ira
/a thu ngniém theo yéu cdu da duoc thuc hién. Hé thdng nay cdn dua ra cach nhan oiét rang ‘ha
<iém tra va thu nghiém cua san oham trong sudt qua trinh san xuat, |ap dat va dich vu. Trang thai
1ay <o :hé dugc chi ra bdi viéc danh ddu, dinh vi tri, gan nhdn hodc ky, bang cac 2ién onap dién U

10ac ty nnien.

Trang thai <Iém ira noac thi ngmém can chi ra maot san pham da dugc <iém ra noac 'nu “gniém

nay chua va:
"ducc chdp nhan |a dap ung day du cac yéu cdu, hodc
jucc chdp nhan vai nhing diéu khang pha hagp da xac dinh nhung dugc nhan nhuong, hoac
~na ~auvet dinh hoac onan tich thém. ncac

231 00 vi khong dao ung veéu cdu.
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D6i vai san phdm dang nay dé vao vi tri riéng biét 12 phuong phép chic chan nhit dé dam béo ca
tinh trang va x( ly chinh x&c. Tuy nhién trong mét qua trinh dugc tr dong hoda ¢6 thé dat dugc su sl
ly chinh x&c bang cac bién phap khac chéng han nhu ding mét co s& dir liéu may tinh.

4.13 Kiém soat san phdm khéng phu hop

4.13.1 Khai quat

C&n ngan chan viéc sir dung vé y khi phat hién nhimg san ph&m trung gian hoac thanh pham (vi du

qua kiém tra hoac thir nghiém) khéng phi hop véi c4c yéu cdu qui dinh. Diéu nay 4ap dung ca cho

nhirng san pham khéng phu hgp phat hién tai cac co s@ cla ngudi cung (ng, cing nhu san phdm

khéng phi hgp ma ngudi cung (mg nhan duge.

Ngudi cung Ung can lap va duy tri cac thd tuc vi cac muc dich sau:

« xac dinh nhirmg san phdm nao lién quan dén sy khéng phu hop, vi du xac dinh céng doan san
xudt, may moéc hoac nhimg san phdm nao c¢6 lién quan;

« nhan dién nhimg san phdm khang phu hop dé dam bao rang ching dugc phan biét véi nhirg san
phdm phit hgp; (xem 4.12)

 lap tai liéu bdng van ban viéc tén tai va nguén géc cla su khdng phu hop;
« danh gia ban chét su khéng phu hop;
e xem xét c4c giai phap san phdm khong phi hop, dé quyét dinh va ghi vao hé so cach xir ly.

» kiém soat (vi du cach ly) qua trinh ché bién tiép theo san pham khéng phiu hop sao cho ching
tuong thich vai quyét dinh x(r ly.

s thong bac, ca cho khach hang nhing van dé khac cé thé bi anh hudng bdi sy khdng phu hop khi

c6 thé.
4.13.2 Xem xét va xtr ly san pham khéng phi hgp

Nha cung cap can c6 mét qui trinh xu Iy su khéng phi hgp, vdi quyén han x(r ly duoc giac, déi vai
cac 3ul dinh ky tnuat, gui trinh tai ché va cac yéu cdu hgp déng. San phdm sau khi stra chira va lam

iai can duoc kiém tra theo thl tuc bang van ban hoac ké hoach chat lugng.

Thong tin lién quan c4c san pham khéng phi hop cdn dugc guri tdi tat cd cac ca nhan co lién quan,
dé khi can thiét cd cac hanh déng nhan biét va khac phuc nguyén nhan clia su khdng phu hop va
nGar cndan sy ia! dién (xem 4.14). HE so nay (xem 4.16) va viéc phan tich cla ching tac nén mé:

2iér ohac nidu qua cla hé thdng chat luang.
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(<ac. SAan Jua ra nhing thong tin bé sung, nhan biét hodc gai y dé co thé giup khach nang guyeét
sinn. “lguéi sung ng 33 hé shdp thuan sdc véu cdu nhan nhuong cta ngudi thdu onu. Su thoa
thuan cua khach hang d&i v&i nhimg nhugng bd nay cé thé l1a mot phdn trong hgp déng vai ngudi
cung ung.

Nhing hudng dan néi trén co thé ap dung cho san phdm mua tir ngudi thdu phu dugc phat hien Ia
sai léch so vdi cac yéu cdu dé ra.

Trong khi TCVN ISO 9003 khéng cé diéu khoan nho néu rd viéc xem xét va xUr ly san
phdm khdéng phu hgp thi huéng din nay co thé cé ich khi thuc hién diéu 4.13 cua tiéu
chudn TCVN ISQ 9003: 1994.

4.14 Hanh déng khic phuc va phong ngia
4.14.1 Khai quat
Ngudi cung Ung cdn |ap va duy tri thu tuc dang van ban cho viéc xac dinh hodc loai bd nhing

nguyén nhan gay ra su khéng phu hgp thuc té hodc tiém 4n trong san phdm, qua trinh hodc hé
théng chat lugng.

Cac nguyén nhan cla su khéng phu hop phat hién duge cdn dugc xac dinh mét cach nhanh chdéng
dé thuc hién cac hanh dong khac phuc va ngan ngira tai dién. C4c nguyén nhan nay cé thé bao gém

nhu sau:

« Su hong héc, truc trac hodc khdng phu hop trong cdc nguyén liéu nhap vao, trong cac qua trinh,
cac cong cu, thiét bi hodc ca sd vat chdt bao gém ca thiét bi va cac hé thdng trong dé cac san
phdm dugc ché bién, luu kho hodc x( ly.

« Thidu hoac khéng cé cac thi tuc tai liéu;

« Khang tuan thu cac thu tuc;

» Kiém soat qua trinh khéng thoa dang;

» Thiéu su dao tao;

+ Diéu kién lam viéc khong ddy du;

« Thiéu cac nguédn luc ( nhan luc hoac nguyen liéu);

+ Tinh bién ddng cé hiru cua qua trinh;

Cé thé thdy ré tinh trang do nhing nguyén nhan dé gay ra qua phan tich cac van dé sau:
e HG sa kiém tra va tha nghiém;

» Ho sag su khang phi hono;

TAa - e~ AR m s abem =
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o Cac nhan xét khi tién hanh danh gia;
« Cac khiéu nai tai hién truéing, dich vu hay cua khach hang;
« Nhan xét cla co quan quyén han hodc clia khach hang;
» Nhan xét va bao cao cua nhan vién;
« Cac van dé cua ngudi thdu phuy;
« Cac két qua xem xét cua lanh dao;
« Tinh bién déng c& hiru cha qui trinh.

Co thé xem xét cac nguyén nhan va diéu kién nhu vay trong hanh dong phong ngira, trong do can
khao sat cac cung cach hodc xu hudng cho thdy tiém nang xay ra su khdng phu hop. Mic do tién
hanh cac hanh dong khac phuc hodc phdng ngira phu thudc vao va cd lién quan truc tiép dén sy rui
ro, qui md va ban chét cla cac vdn dé va cac anh hudng tryc tiép cla ching dén chét lugng san
pham.

Can luu ¥ rang trong TCVN ISO 9003, yéu cdu vé hanh dong khac phuc it ddy du hon va hanh déng
phong ngira cing khdng dugc qui dinh trong TCVN 1SO 9003.

4.14.2 Hanh déng khéc phuc

C&n thiét 1ap cac thl tuc bang van ban dé xac dinh cac hanh dong khac phuc, céch thirc tién hanh
va tham tra tinh hiéu qua cla chang. Viéc xem xét nhimg théng tin lién quan dén hanh déng khac

phuc trong nhirng cudc xem xét cla lanh dao sé co Igi (xem 4.1.3).

Tién hanh cac thu tuc gidi quyét sy khéng phu hgp phat hién trong san pham da gui di duoc coi la
hoan hao, Ia rat co ich. Cac thi tuc do coé thé bao gém nhang diéu tra dé xac minh liéu su khong
ohU hop d6 la hién tuong cé lap hay con tiép tuc Iap lai va tién hanh cac hoat dong cén thiét. Khong
can thiét cé hanh déng khac phuc dé ioai bo nguyén nhan su khong phi hgp déi voi nhing su kién
c4 biét co tinh chat thir yéu, nhung cdn thudng xuyén phan tich kiéu cach sy khéng phi hgp dé tim

co noi cai tién qua trinh.
4.14.3 Hanh déng phong ngua

Luu y rang hanh déng khac phuc dugc tién hanh sau khi xac dinh dugc su khdng phu hop. Hanr
dang phong ngira dugc tién hanh khi xac dinh dugc su khéng phi hgp tiém an. do phan tich'hé so va

zac ngudn théng tin khac, nhur
cac tai liéu kiém soat qué trinh bang thong ké;

7 kién khach hang.
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thang tin vé qua trinh va hé théng chat lugng (xem 4.14.1).

Can phan tich hd so lién quan dén tinh nang cla san phdm dé phat hién moi xu thé va xac dinn
nhimg khu vuc ri ro cé thé ddn dén sy khdng pha hgp. Cac phan tich ndy cdng giup cho viéc xac
dinh cac hanh dong can thiét d& ngan ngira moi vdn dé tiém 4n @3 xac dinh duoc.

Can ¢o thang tin vé hanh déng phdng ngira dé dua thanh mdt phdn trong qua trinh xem xét cla lanh
dao (xem 4.1.3 1SO 9001), d& duy tri va cai tién hiéu luc cua hé thdng chit lugng.

Khéng' cdn cé hanh déng phdng nglra dé loai bd sy khéng phi hgp tiém 4n d6i vdi su khéng phu hop
tiém dn da xac dinh dugc, nhung cdn xem xét d& cai tién hé thdng.

4.15 Xép dg, luu kho, bao géi, bao quan va-giao hang

4.15.1 Khai quat

Hé thdng cla ngudi cung ung cén lap ké hoach, kiém soat, va co hé théng van ban thich hop cho
viéc xép dg, luu kho, bao géi, bao quan va giao hang ddi vai san phdm. Diéu nay ap dung cho

nhirng nguyén vat liéu, san phdm trong qua trinh san xuét va thanh phim.
4.15.2 Xép d&

Phuong phap xép d& san phdm cla ngudi cung Ung cdn xem xét dén viéc cung cdp thiét bi nhu day
chang, bao tay va quin 4o bao hd va cac phuong tién dé van chuyén khac nhu gia, containers, bang
chuyén, tau chd hang, téc, dan thiét bi chuyén dung, dudng va phuong tién di lai. Didu nay 1a rat can
thiét nh& dé co thé phong nglra nhirng thiét hai, suy giam hodc 6 nhiém ( do sy rung, xdc, su bao
mon, an mon. thay d8i nhiét dd, phdng xa, dong tinh dién hoic bét cur tinh trang ndo khac xay ra
trong khi xép d& va luu kho).Viéc duy tri thiét bi xép d& cdng |a mdt yéu td can duoc xem xét.

4.15.3 Luu kho

Ngudi cung ung cing cdn cd phuong tién luu kho thich hgp va khéng nhimg chi xem xét dén van dé
an toan hinh thai ma cdn xem xét dén céac diéu kién madi trudng (vi du nhu nhiét dé hoac dé am).
Can kiém tra dinh ky cac san phdm trong kho phat hién ra nhimg sy suy gidm. Phuong phap nhén

Diét cdn cung cap théng tin dé doc, dé thdy, bén ving theo nhu yéu cdu qui dinh.

Cén xem xét dé dua ra cdc thu tuc quan ly d6i vai san phdm hét thdi han si dung, ddo kho va phan
céch 16 san pham.

3.15.2 R’ag goi

Nguci cung ng cdn €O ui. =i trinh vé cach bao géi va ghi nndn d& bado vé thich noo che san cham
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can chi rd thanh phén, ndi dung cua san phdm néu luat phap hay hop déng yéu cdu. Can co diéu

khoan vé viéc kiém tra lai hiéu qua cua viéc bao goi.
4.15.5 Bao quan

Cac bién phap bao quan clia ngudi cung img cén bao gém viéc bao vé thich dang, tranh suy giam
va & nhiém trong thdi gian luu kho, van chuyén hoac bét cir giai doan nao sau d6 cho dén khi ngudi

cung Ung hét trach nhiém.

Cac vi du vé phuong phap bao quan nhu sau:
- duy tri cac diéu kién vb trung cho céc thiét bi y té;
- duy tri cac diéu kién vé chéng bui va su réi loan finh dign cho céc chét ban dan;
- bao vé cac san phdm dé v, dé gay...;

- cac diéu kién duoc kiém soat vé nhiét do, dd &m, va vé sinh khi xép dg, van chuyén thuc

pham.
4.15.6 Giao hang

Ngudi cung tmg cén t8 chirc viéc bao toan chét lugng san phdm sau khi kiém tra va thir nghiém-cudi
cung. Néu trong hop déng yéu ciu thi ngudi cung ng cén t3 chirc viéc bao quan trong subt thdi gian
chét hang va giao hang. D&i v6i mét s6 san phdm thi thai han giao hang 12 yéu t& c6 tinh chit quyét
dinh. Can xét dén moi hinh thirc giao hang khéc nhau va sy bién ddng trong céc diéu kién modi

trudng co thé xay ra.

4.16 Kiém soat hé so chat lugng

H& so chat luong cdn dua ra nhirng bang ching mét cach truc tiép hodc gian tiép vé viéc cac san
oham co dap Ung cac yéu cau qui dinh hay khong ? Nhimg hé so nay cdn dugc giTr bi mat va xu ly

moét cach thich hgp.

H& sc cha* luong cla ngudi cung Ung can dua ra bang ching rang cac yéu té cua hé théng chat
frong tuan theo cac véu cau cda tiéu chudn TCVN I1SO 9001/2/3 da duoc ap dung. Néu nhu cac két

qué khéng thda man, trong hé so chat luong cén chi ré da lam gi dé khac phuc tinh trang nay.

Moi hé so chat luong can dugc ngudi cung ung xay dung duy tri va bao quan luu giT mot cach an
toan tranh viéc s dung va thay déi tuy tién. H8 so chét lugng cén dugc danh dau, thu thap, danh s
va luu git theo tép sao cho dé& dang va tién dung. Ching cé thé dugc luu gil hoac sao chép theo
Ainh thic ohu hop nac dé, chang han ban cimng hodc ché ban dién ti. Néu luu gilr bang ché ban
dien 1t dé dam pac thdi gian luu gilr va khad nang truy cap, can phai tinh dén kha néng hu hai cua
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ung nén can nhac dé chuyén cac yéu cdu cua hop déng thanh yéu cdu cu thé vé thai gian dé trinn,

thai gian luu trir va huy bd hé so chat luong.

C6 thé c6 trudng hop khach hang yéu cdu luu trir va duy tri mét sé hd so chat lugng nao dé dé kiém
tra chdt lugng san phdm dung trong mét phdn cy thé clia mét chu trinh san xudt. Trong trudng hop
dé ngudi cung Ung nén tao diéu kién dé khach hang cé thé xem xét nhimg hé so.

ISO 9001, ISO 9002 va ISO 9003 khdng cu thé hoa thdi gian téi thiu cdn thiét cho viéc luu hd so
chat Iquﬁg. Cé trudng hop ngudi cung (ng, véi quyén han cua minh, cdn tu dinh ra thdi gian can
thiét. Ngudi cung ung cén tinh dén cac khia canh vé dd tin cdy cla san phdm cing nhu tinh hop
phéap cla céc loai hinh luu trir. Néu ¢ yéu cdu cu thé vé thdi gian luu gilr thi né cdn duogc ghi rd
trong hop déng. Néu thdi gian nay khdng dugc néu ra mét cach hop phép hodc khéng dugc ghi rd
trong hop déng thi ngudi cung (mg cdn can nhac thai gian séng cla san phdm va quy dinh bang van
ban mét thai doan luu trir thich hop. HE so c6 thé duge huy bd sau thdi gian luu trr da qui dinh.
Ngudi cung ing cdn xem xét ban chit cia san phdm va quyét dinh mét thai han luu trir thich hop.

Trong tiéu chudn TCVN ISO 9001 ¢é mét s didu lién quan tdi hd so chat lugng va tdi diéu 4.16 nay.
Mt sé vi dy vé hé so chét lugng cé thé ké ra nhu sau:

- hd so xem xét lanh dao;
- hé sa xem xét hop déng;
hé so kiém tra va thi nghiém;

- hd so danh gia chét lugng ndi bé.

4.17 Danh gia chat lugng ndi bé

Nguéi cung Ung cdn tién hanh danh gia chdt luong ndi bd nham xac dinh liéu cadc yéu td trong hé
thdng chat lugng cé hiéu lyc va thich hgp dé dat duoc cac muc tiéu chdt luong da dé ra. Can xac
dinn chu ky danh gia trong chuang trinh tién dd danh gia ndi bé.
Ngudi cung ing can lua chon va phan cdng nhimg chuyén gia danh gid ¢o trinh dé déi vai hoat dong
dang dugc danh gia. Hoat dong déanh gid cdn duoc tién hanh bdi ngudi doc lap vdi ngudi co trach
nhiém truc ti€ép vai hoat déng dugc danh gia. Diéu nay khéng loai trlr nhing ngudi c6 chirc nang va
tracn nhiém cu thé trong té chic dugc 1a chuyén gia danh gia ndi bé nnung ¢an |14 chuc nang va khu
vuc khac trong té chirc.
Danh gid ndi bd cd thé dugc tién hanh cho timg bd phan hoac toan bé hé théng chat iuong.

nham xac dinh su thich hap va phu hap cla cac yéu té cla hé thdng chat lugng vdi cac yéu

cdu vé viéc lap tai liéu va thuc hién;

nham xac dirh tinh hidu qua cla hé thdng chit lvong duge 3o sung
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- tao diéu kién thuan tién cho viéc danh gia chat lugng tir bén ngoai.
Ngoai ra, cuéc danh gid ndi by cé thé dugc dé xudt béi nhing ly do sau:
- danh gi4 ban d4u hé thdng chét lugng néu cé nhu céu thiét lap 'mét méi quan hé hgp dong;
- trong pham vi quan hé hgp déng, xac nhan rang hé théng chat lugna ludn ludn dap ing cac
yéu cau qui dinh va dang' dugc ap dung;
- khi nhimng thay d8i c6 y nghia dugc thuc hién ¢ nhing khu vyc chic nang, vi du nhu thay déi to
chure va sira déi cac thi tuc;
- khi cac vdn dé an toan, tinh nang sir dung va tinh tin cay cla san phdm cé hay nghi ng& ¢
nguy ¢o trd thanh sy khéng phu hgp;
- khi cin thiét, d8 xac nhan rang nhing hanh dong khic phuc yéu cdu da dugc thyc hién va cd
hiéu qua. '
Cac két qua danh gia cén dugc 1ap b4o cdo bang van ban (xem 4.16) va nhing hd so nay cln néu
ra nhirg diém thigu sét dugc phat hién va hanh dong khac phyc cén cé.
Can néu ra ca ngay du kién xUr ly xong cac phat hién khi danh gia. Két qua danh gia can dugc thong
bao nhu sau: '
- gt cho can bd quan ly cé trach nhiém d&i v6i phong hodc bé phan chic nang dugc danh gia;
va

- la mét trong nhing théng tin ddi vdi viéc xem xét cua lanh dao ( xem 4.13).

Céac hanh déng tiép theo viéc xem xét danh gid cdn xac nhan va chung minh rang hoat dong khac
phuc da dugc thyc hién va cé hiéu qua ( xem 4.16).

Can tham khado hudng ddn chung cho viéc danh gia hé thong chat lvgng duge gidi thiéu trong
ISO 10011 - 1. 1SO 10011 - 2 va ISO 10011 - 3.

Chu thich - Huéng dan trong bé 1ISO 10011 khéng bé sung ciing khong thay thé nhing yéu cau cua
TCVN ISO 9001, 9002, 9003.

4.18 DPao tao

Dac tao can bd, bao gém ca nhing ngudi méi tuyén, lam ban thdi gian va tam tuyén la rdt cdn thiét
dé dat duoc cac muc tidu chét lugng. Didu khoan nay thich hop véi moi cdp nhan vién trong t6 chic
.dang tién hanh cac céng viéc anh hudng dén chat lugng. Diéu khoan nay bao gém ca viéc- dao tao
.:u thé cho nhirng nhan vién thyc hién nhirng nhiém vy dugc phan cong. va viéc dao tao chung nham
'khich 1& va nang cao nhan thic vé chét ivong. Nhan vién can duge dao tao dé s dung va hiéu dugc
'y do sU dung c&c thu tuc va tai liéu vé phuong phap quan ly chét ivong cua ngudi cung Ung. Dé dat
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v Dann 214 rinn 96 1oc¢ van 2hung, Xinh nghiém. trinh dé chuyén mon, va kha nang cua nnan vién
Sl cisac z&ng téc dang nuc nién.

« Xac dinh ré nhu cdu dao tao cla timg ca nhan so vdi cac yéu cdu cadn thiét dé thuc hién tét cdng
viéc.

+ L&p xé hoach, t8 chuc va tién hanh viéc dao tao thich hop hoac dao tao iai & trong hoac ngoai té chirc.

« Ghi ho so viéc dao tao va két qua sao cho nhd so nay cé thé duoc cap nhat va nhing 16 hdng trong

khi dac tao ¢ thé nhan biét va khac phuc dugc(xem 4.16).

» Danh gia moi thay déi trong mdi qua trinh ddi véi moi yéu cdu dao tao bd sung.

4.19 Dich vu ky thuat

Khi chuc nang cla san phdm phu thudc vao dich vu d€ duy tri hoac hodc st dung theo yéu cdu bao
hanh chinh xac san phdm va khi ngudi cung rng cung c&p dich vu cho médt s& hoac tdt ca san phdm
hoac hop déng, thi-hé théng chit lugng cua ngudi cung ung cdn bao gém nhimng diéu khoan vé loai

va muc dé dich vu duogc cung cap.
Can xem xét nhirng hoat dong sau tuy theo tinh hinh:’
- lam rd trach nhiém dich vu giltra ngudi cung Ung, ngudi phan phdi va ngudi st dung;
|ap k& hoach cac hoat déng dich vu cho du diéu dé duoc tién hanh bdi ngudi cung Ung hoac
mot dai Iy riéng 1é:

xac nhan gia tri s&r dung cua thiét ké va chic nang cia moi cdng cu hay thiét bi co muc dich su

dung riéng trong viéc di chuyén va phuc vu san pham sau khi |ap dat;

kiém soat cac thiét bi do lugng va thir nghiém dugc su dung trong linh vuc dich vu va thya

ngniém tai hién trudng;

sac diéu khoan va tinh phu hop cua tai fiéu bao gém ca cac hudng dan su dung cac phu tung

thay thé va dich vu ky thuat cho san pham;
jao tao nhan vién dich vu;
cung cap nnan vién dich vu co nang iuc:
oman hdi nhing thang tin cé lgi cho viéc cai tién thiét ké san phdm hoac dich vu;

sac hoat déng hé trg khac cho khach nhang.

Tham cni xhi kRAng oui dinh trong hop ddng, ~hing hudng dan néu ra & day cd thé =c ich cne ~gud
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4.20 Ky thuat théng ké

4.20.1 Xac dinh nhu cau

Viéc str dung cac phuong phap thdng ké co thé co ich cho ngudi cung ung trong pham vi rong ion,
bao gém ca viéc thu thap dir liéu, phan tich va ap dung. Nhimg ky thuat nay rét cd lgi trong viéc
ching minh kha nang cua qué trinh cing nhu sur phu hgp cla san phdm véi nhimg yéu cau qui dinh.
Chung giup cho viéc lya chon di liéu va sir dung dir liéu mét cach t6t nhat, hidu hon cac yéu ciu va
mong mudn cla khach hang. Phuong phap thdng ké rdt co ich trong thiét ké san phdm va qua trinh
san xudt, kiém soat qua trinh, tranh sy khéng phi hgp, phan tich van dé, xac dinh nguy ca, tim
nguyén nhan xau xa, lap céc gigi han cho san phdm va qua trinh dy doan, xac nhén, do ludng hoac

danh gia cac dac trung chét lugng.

Nhing phuong phap théng ké sau day c6 thé c6 ich cho cac muc tiéu trén:

- cac phuong phap 1ap bidu dé (bidu db cot, bidu dé phan xa, biéu d pareto, biéu dé nhan
qua...) gilp phan tich chudn doan nhimg vdn dé va goi y viéc tinh todn thich hop tién toi cac

phén tich thdng ké khac;

- biu dé kiém soat thdng ké dé theo dbi va kiém soat qua trinh san xudt va do ludng cac qua

trinh cho moi loai san phdm (cing, mém, nhimg nguyén vat liéu ché bién va cac dich vu);

- thiét k& thi nghiém d€ xac dinh théng s& nao cé anh hudng dang ké dén qua trinh va.chét

lugng san phdm va dé dinh lugng cac hiéu qua;

- phan tich héi qui dé dua ra mé hinh dinh lugng vé trang thai cia mét qua trinh hay san pham
khi diéu Kién thao tac clia quéa trinh hay thiét k& san phdm thay déi; '

phan tich phuong sai (phan tich dé bién dong tdng thé quan sat duoc), cung cdp cac udc lugng
cla cac thanh phan bién ddng, rat cé ich cho viéc thiét ké cdu tric cla mau ap dung cho cac Digu
g8 kiém soat. cho viéc xay dung cac chi tiéu chét lugng san phdm va chép nhan san pham: muc
g6 cua cac thanh phan phuong sai cing la co s dé 1ap thi tuc uu tién cho cac hoat dong cai tién

cnat iugng;
cac phuong phap fdy mau va nghiém tnu;
lay mau trong moi giai doan san xudt;
c&c phuong phap théng ké trong kiém tra va thu nghiém.

Py Am Ao

1290 sung Gng 2&n ‘va chon cac k7 thudr thong ké can thiét dé dap Ung cdc nhu cau §& xac dint

;55 Tac ohuong ohao nay cin dugc shon fua tU cac tiéu chuan hién cé hay do ngudi cung ung
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4.20.2 Tha tuc

Sau KNI cac «y thuat thdng «é thicn ngp da dugc iya chon, didu quan trong la can 1ap thanh van han
va st dung nhitng ky thuat nao dé co thé thu thap va danh gia dir li¢u thich hop, va két qua nay
dugc thdng bdo tdi nhing phc‘:ng.cht:rc nang co lién quan, dé cé nhing hoa{ déng cdn thiét. DT liéu
thu dugc tir viéc &p dung céc ky thuat thdng ké co thé |a mét phuong phap hiéu qua dé ching minh
su phi hop déi vdi cac yéu cdu chit lugng va cé thé dugc sir dung lam hé sa chat lugng.
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