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Lo noi diu

TCVN ISO/TS 9002:2017 hoan toan twong duong véi
ISO/TS 9002:20186.

TCVN ISO/TS 8002:2017 do Ban ky thut Tiéu chudn
Quéc gia TCYNITC 176 Quén Iy chét lugng vé Bém bdo
chét luong bién soaﬁ, Téng cyc Tiéu chudn Po lwong
Chét lvgng A nghi, B3 Khoa hoc va C8ng nghé cong bb.”
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Lo giéi thiéu

Tiéu chudn nay dugc xay dyng nhdim hd tro ngudi st dung trong viée 4p dung céc yéu ciu déi voi hé
théng quan ly chét lwgng theo TCVN ISO 9001:2015 Hé thdng quén Iy chét lugng — Céc yéu céu.

Tiéu chun nay dua ra hwéng dén theo tirng didu tir 4 dén 10 clia TCVN 1SO 9001:2015, tuy nhién tiéu
chudn khéng duwa ra huwéng dan cho cac Phy luc A va B clia TCVN 1SO 9001:2015. Khi c6 méi twong
quan trigc tiép gitra cac muyc trong mdt didu clia TCVN 1SO 9001:2015 va tigu chudn nay, thi méi twong
quan d6 s& dwore chi rd frong didu twong (rng clia tiéu chudn.

Tiéu chudn nay dwa ra cac vi dy v8 nhirng gl td chirc cb thé thire hign, nhing khong bd sung yéu céu
méi so v&i TCVN ISO 9001. Céc vi dy trong tigu chuén ndy khéng mang tinh tuyét d&i ma chi thé hién
cac kha naing va khong phai tat ca céc vi dy déu nhét thiét phiy hop véi moi té chire.

TCVN ISO 9001:2015 bao gdm cac yéu ciu co thé dugc dénh gia hodic xem xét danh gid mdt cach
 khach quan. Tiéu chudn nay bao gdm céc vi dy, md ta va cac lya chon hé tre cho ca viéc ap dung hé
théng quan Iy chat lwgng va tang cudng mébi quan hé githa hé théng quan Iy chét lvgng véi hé théng
quan ly chung clia td chirc. M3c di, cac huéng dén trong tiéu chudn nay nhét quén v&i md hinh hé
thdng quan Iy chét lweng theo TCVN ISO 9001, nhung khéng nhdm dwa ra céc dién gidi cho céc yéu
cdu clta TCVN 1SO 9001 hodc khéng nhdm st dung'c,ho muc dich dénh gia hoéc xem xét danh gia.

Vi cac yéu cdu clia TCVN.ISO 9001 mang tinh khai quét, nén tiéu chuan nay c6 théd dwoc st dyng bdi
t8 chirc & mol loal hinh, quy mé, mrc 46 thuln thyc va trong tét ca cac linh vye ciing nhu vi tri dia 1y,
Tuy nhién, cach thirc td chire 4p dung huwedng dén nay c6 thé khac nhau theo cac yéu té nhwe quy md
ho3c mirc 39 phirc tap clia 1§ chire, md hinh quén Iy td chirc chdp nhan, pham vi cac hoat dong clia td
chirc va tinh chat cia nhi¥ng rli ro va co hdi ma té chirc gap phai.

RUi ro 1& mirc d¢ khdng chic chin gén li8n véi hé thdng quan Iy chét igng. C6 céc riii ro trong toan b
hé théng, qua trinh va chirc ndng. Tu duy dwa trén rli ro dam bdo cic rli ro ndy dwec xac dinh, xem
xét va kidém so4t théng qua viéc thiét ké va sir dung hé théng quan Iy chat lrgng.

Tw duy dya trén rii ro dwoc ham ¥ trong cac phién ban tredc day clia TCVN ISO 9001 trong céc yéu
cau nhir x4c dinh loai hinh v& mic d6 kiém soat nha cung cAp bén ngoai trén co s& tac ddng clia san
pham duoce cung cép hodc thue hign hanh d(‘;ng khéc phuc trén co s tc dong tidm &n cia sy khong
phti hop duwge nhan biét.

Ngoai ra, trong c4c phién ban trudc ciia TCVN ISO 8004, ¢6 didu vé hanh dong phdng nglra. Théng
qua viéc sl dung tw duy dua trén rdi ro, viéc xem xét ri ro la khéng thé thiéu dugc. Viéc nay trd nén
chl dgng thay vi &ng pho trong viéc phong nglra va lam gidm nhing tac déng khéng mong mubn
thdng qua viéc sém nhan biét va hanh dong. Hénh dong phong ngira la mot phén khOng thé thiéu khi
hé théng quan ly dya trén rdi ro.

Khéng'phai tht ca cac qua trinh cla hé thdng quan Iy chét lwgng ddu thé hign mire rii ro nhw nhau vé
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kha ndng ctia t& chikc trong viéc dat dwgc cac myc tidu chét leong. C6 nhirng qué trinh cén sy hoach
dinh va kiém sodt than trong va chinh thirc hon nhing qua trinh khac,

Khéng ¢6 y&u ciu ndo trong TCVN I1SO 9001 v& viée si¥ dyng qudn 1y rli ro chinh thirc trong viéc xac
dinh va gidi quyét nii ro va w héi. Té chirc ¢6 thé lya chen phurong phép thich hop véi nhu cau clia
minh. TCVN |IEC 31010 duwa ra danh muc céc cdng cu va ki thuat dénh gia rli ro co thé dugc xem xét
tity thudc vao bél canh clia t chire.

Trong mdt sé trudng hop, tb chire c6 thé c6 qué trinh quan Iy rdii ro chinh thirc theo yéu ciu cla khach
hang hodc yéu cAu luat dinh va ché dinh. Trong céc trudng hop ndy, tb chirc c6 thé thich (ng qua trinh
quan ¥ rdi ro chinh thirc ciia minh d& dap ¢ng muc dich clia yéu cAu v& riii ro va co héi trong TCVN
1SO 8001,

Ngoai Phy liic A clia TCVN 1SO 9001:2015, ISO ¢ling ¢8ng bd mot s6 tisu chudn vé quén Iy chét iegng
va cac ngubdn thong tin khac-c6 thé hd tro ngudi st dung va cung cép thdng tin v& cac phirong phép
4p dung bd sung, bao gbm:’

~ C&m nang cla ISO (/SO Handbook): /SO 9001:2015 cho doanh nghiép nhé - Diéu gi cén 1am?
" Hwéng dan cba ISO/TC 1 76

- Tai fiéu cia nhém thyc héﬁh danh gid SO 9001 (APG): tai trang tin dién to
www.iso.org/tc176/1S09001AuditingPracticeGroup '
- Théng tin cong khai trén trang tin dién tle clia ISO/TC 176/SC 2: hitp://committee.iso.orgitc176sc2

-* C&m nang ctia ISO: St dung tich hop céc tiéu chuén vé hé théng quanly
Cac tiéu chudn va tai liéu bd sung dwgc néu trong Thur myc tal ligu tham khio.
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Hé thong quan ly chat lwong
Hwéng dan ap dung TCVN 1SO 9001/2015

Quality management systems - Guidelines for the application of ISO 9001:2015

1 Pham vi ap dung

Tiéu chuan nay dua ra hudng ddn v& muyc dich clia cdc yéu ciu cia TCVN ISO 9001:2015 va cac vi '
dy vé& cac bréc b chirc cb thé thyc hién dé dép tng cac yéu cAu. Tiéu chudn ndy khéng bd sung, trich
dan hodc theo cach nao a6 stra ddi nhirng yéu ciu nay.

Tidu chudn ndy khéng quy dinh cé4ch tidp can mang tinh bat budc ddi voi viéc &p dung, hosc duwa ra bét

ky phiong phép dién gidi wu tién nao.
2 Tailiéu vién dan . _
Céc tai lidu vién dan duwoi day rat can thiét cho viéc ap dung tiéu chudn nay. Db véi céc tai liéu ghi

nam cong bb thi ap dung ban dugc néu. DI véi cac tai liéu KHiong ghi nam cong bé thi 4p dung ban
moi nhét (bao gdm ca cac siva dbi). '

TCVN IS0 9000:2015, Hé théng quan Iy chét lupng — Co sé va tir vung
TCVN IS0 9001:2015, Hé théng quan Iy chét lwong — Céc yéu cdu

3  Thuat ngir va dinh nghia
Tiéu chudn nay &p dung cac thuat nglr va dinh nghta trong TCVN 1SO 9000:2015.

ISO va IEC cling duy trl co s& di fiéu v& cac thust nglr dwoc stv dung trong finh vic tiéu chuan hoa
theo céc dia chi sau: '

- Nén trinh duyét trizc tuyén clia 1SO: ¢6 tai hitp://www.iso.org/obp
- Tl dién truc tuyén vé dign, dién ti cha IEC: ¢6 tai hitp://www.electropedia.org/

4 ' Bbi canh cua td chirc
41  Hiéu td chivc va béi canh chatd chire

Muyc dich clia didu nay & phai hidu cac vén dé ngi bo va bén ngodi lién quan dén myc dich va dinh
huéng chién lwgc.clia td chirc va ¢6 thé dnh hwdng, ca tich cye 18n tiéu e, téi kha nang cla td chire
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trong vige dat dugc cac két qua du kién ciia hé théng quan Iy chét lwgng. T chirc cin nhn thirc ring
cac van dé noi bo va bén ngoai co thé thay ddi va Vi vay ching cn dugrc theo dai va xem xét. TS chire
c6 thé tién hanh cac cudc xem xét v& béi canh cla tb chire theo céc khodng thol gian da hoach dinh va
théng qua cac hoat ddng nhuwr xem xét.ctia l&nh dao

Théng tin v& c&c vén @& nodi by va bén ngoai c6 thé thu duge tr nhidu ngudn nhw qua théng tin dang

van ban va cic cudc hop ndl b, frong céc 4n phdm quéc gia va quéc té, cac trang tin dign t, b4o céo

clia c4c van phong théng ké quéc gia va co quan chinh phlt khac, &n phdm chuy&n mén va kg thuat,

hdi nghi va céc cugc hop véi céc co quan lién quan, hdi nghj véi khach hang, céc bén quan tam va

higp hoi nghd nghigp. '

VI du v& cac vAn d& ndi bd va bén ngoai lién quan dén bél canh clia t§ chirc c6 thé bao gdm, nhung
' khong gi6i han &:

a) vinad bén ngoai lién quan @én:

1) céc yéu td kinh té nhu ti gia trao dbi tidn t8, hoén canh kinh té, dy béo lam phat, khd nang cung
- cép tin dung; y

2) cac yé_u t4 x& hoi nhw ti 18 th&t nghiép cla dja phiong, cam nhan v& an toan, trinh d6 gido dyc,
c4c ngdy right I8 va ngay lam viéc chung;

3) céc yéu té chinh tri nhte 3n dinh chinh trj, ddu tv cong, ha tAng cla dia phwng, hiép dinh
thuong mai quéc té;

4) cac ybu té céng nghé nhw cdng nghé Iinh vizre ma, vét igu va thiét bi, thei han bing sang ché,
quy téc dao dirc nghé nghiép; '

_ 5) céc ybu té thj trvang nhu canh tranh, bao gdm thi phan clia t chirc, san phdm hogc dich vy

twong ty, xu hwéng dan dét thi trutrng. Xu hwéng tang tredng khach hang, su' 6n dinh ctlia thf
treéng, cac mdi quan hé trong chudi cung (ng;

~8) cac yéu td luat dinh va ché dinh anh hudng tot moi-tredong tam viéc (xem 7.1.4, TCYN I1SO
9001:2015) nhw cac quy dinh vé lién minh thwong mai va quy dinh lién quan déh nganh nghé;
b) vén @& ndi bo lién quan dén: . h .
1) két qua thyc hign téng thé ciia té chirc; .
2) céc yéu 6 vé ngudn lyc nhw co s& ha téné (xem 7.1.3, TCVN ISO 9001:2015), mdi trwéng cho

viéc thire hign cac qua trinh (xem 7.1.4, TCVN ISO 9001:2015), tri thirc clia td chive {(xem 7.1.6,
- TCVN ISO 9001:2015);

3) cdc khia canh con nguwdt nhw n3ng lwc c4 nhan, hanh vi va vin hoa cla :6 chirc, méi quan hé
voi cong doan;

4) cac yéu tb vé hoat dong nhu qua trinh hofic kha nang san xudt va cung cép dich wy, két qua
thyc hién hé théng quan ly chét lu_'o’ng, theo d&i sy thdoa man clia khéach hang;

4
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5) céc yéu tb vé didu hanh clia 1 chirc nhi cac quy tic va thil tuc ra quyét dinh hoic co cu td
chife. ;
O cip chién g, ¢o thé sty duhg céc cdng cy nhw phan tich Diém manh, Diém yéu, Co héi, Thach
thirc (SWOT), phén tich Chinh tri, Kinh t&, X& hdi, Cong nghe, Luat phap, Mi trwdng (PESTLE). Mot
cach tiép can don gian cd thé hitu ich cho td chirc, tity theo quy md va mirc d9 phire tap clia cac hoat
dong cla t chirc, 1a thao luan nhom va @3t cac cau héi “didu gi néu”.

4.2  Hiéunhucauva mor;g doi clia cac bén quan tam

Muc dich clia didu nay 12 @am bdo ring td chirc xem xét c4c yéu ciu lién quan cla cac bén quan t&m
c6 lien quan, ngoadi cac yéu cAu clia khach hang trirc tiép clia t& chirc. Myc dich 1a chi huéng vao cac
bén quan t4m ¢ kién quan c6 thé cb tac ddng-téi kha nang cla td chire trong viéc cung cip s&n pham
va dich vy @ap (g cac yéu ciu. Di khong dugc néu tryc tiép trong TCVN 1SO 9001 nhung t3 chire c6
thé xem xét cac vén d& ndi bd va bén ngoal (xem 4,1, TCVN ISO 9001:2015) trrdrc va @& hé trg trong
viéc xac dinh c&c bén quan tam cb lién quan.

Danh muyc c4c bén quan tam c6 lién quan cé thé 14 duy nhét déix6i td chire. TS chire cb thé Xay dyng
tidu chi xac dinh cac bén quan t&m ¢ lién quan théng qua viéé xem xét:

a) . &nh hwdng hay tac dgng co thé c6 clia ho t6i két qua thyc hign hoic quyét dinh clia tb chivc;
b) kha néng ctia ho trong viéc tao ra cac rii ro vé co hol;
¢) &nh hudng hay tac dong cé thé cb clia ho téi thi treéng;.

d) kha nang clia ho trong viéc anh hwdng téi td chirc thong qua nhirng quyét dinh hogc hoat dong clia
minh.

Vi DY 1: Vi dy v8 cac bén quan tam c6 lién quari: ¢6 thé duwgc td chive xem 14 ¢6 lign quan bao gdm, nhrng khéng
gidi han &

khach hang;

- ngudist dung cudi cliing hodc bén ht}bng lo;
- dbitac lign doanh;

- bén dwoc nhugng quyén;

- bén s& hivu tai san tri tud;

~ 18 chizc me va td chirc phy thude;

~ chi s& hGu, cb dang;

- Ingén hang;

- td chire cong doan;

=~ nha cung cép bén ngoai;

- nhén vién vé nhivng ngudi lam vige véi danh nghia cita th chire;
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1

co quan quan ly (da phwrong, khu vyc, quéc gia hodc qubc té);
hiép hol,thwong mai va nghé nghiép;

cac nhom cdng ddng dia phurong;

cac td chirc phi chinh phi;

céc td chirc lan can;

déi thii canh tranh,

D& hidu nhu cAu va mong dgi ctia cac bén quan tdm cb lign quan, c6 thd thc hién mot sé hoat dong
va phuwong phap, Cac hoat ddng va phwng phap nay bao gdm lam viéc v&i cac bén chju trach nhiém
dbi V@i cac qua trinh hodc siv dung phwong phéap cho phéb thu thép thdng tin. Cac phwong phap bao
gdm, nhieng khong giéi han &: -

xem Xét don hang dugc tiép nhan;

xem xét c4c yéu ciu Juat di}ih va ché dinh v&i b phén qu;r téc va bd phém phaply;
van ddng hanh lang va thiét 1ap mang hedi; '

tham gia cac higp hgi lién quan;

dbi sanh chudn;

gidm sat thj tredrng;

xem xét cac mdi quan hé trong chudi cung (ng;

tién hanh khao sét khéch hang hogic ngudi st dyng;

"theo ddi nhu cu, mong dei va sy thda man cla khach hang.

Vi DY 2: Vi dy v& yéu cAu clia cac bén quan tam ¢6 lién quan bao gdm, nhung khang giél han &:

-

10

yéu cAu cita khach hang vé sy phit hop, gid cé sty sén cb hodic viée giéo ﬁanﬁ;
hep dﬁ_ng 43 ky két v&i khach hang hoidc nha cung cdp bén ngoai;

quy pham va tiéu chudn cdng nghiép;

thda thuan vé&i cac nhém cdng déng hodc td chirc phi chinh phi;

c4c yéu clu lust &inh va ché d1nh @81 v&i sdn phdm hodc dich vy cung cép va nhiing yéu cu anh hu'd'né aén
kha n#ng clia td chirc trong viéc cung cdp san phdm hodc dich wy;

ban ghi nhé,;
gifly phép, nhirgrng quydn hodic cac hinh thirc trao quyén khac;

trinh tie thi tyc do co quan quéarrly ban hanh;

" céc higp wéc, cong wérc va nghj dinh thu;

cac thoa thuén véi co quan cdng quydn va khécig hang,
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- cc nguyén tac ty nguyén hodc quy pham thyc hanh; -
- cac cam két ght nhan hosc cam két méi truéng mang tinh ty nguyén;
- cé4c nghfa vy theo cac thda thuén hop déng véi th chirc;
- chinh s&ch @8i v&i nhan vién..

Théng tin t&r nhng hoat dong ndy cin dwgc xem xét khi hoach dinh hé théng quan Iy chét lugng (xem
didu 6, TCVN 1SO 9001:2015).

Té chirc cAn nhan thirc ring cac bén quan tam cb lién quan va céc yéu clu lién quan clia ho cb thé
khac nhau dbi véi cac san phdm va dich vy khac nhau dwgc cung cép va cb thé thay-ddi do hoan canh
khdng dy béo truérc hodic cac phan trng ¢o chi ¥ v&i thi trwdng.

T chirc cAn c6 hé théng bn dinh @8 theo dbi v& xem xét cAc ydu cau lign quan clia cac bén quan tam
clia minh: Viéc theo ddi va xem xét c6 thé duqc thire hién bang vige str dung cac qua trinh cla tb chir
lién quan dén cac yéu clu clia khach hang, thiét ké va phét tridn san pham va dich vy va qua xem xét
clia lanh dao (& cAp chién legc hon).

43 X4c dinh pham vi ciia hé thong quan Iy chét lvong -

Muc dich clia diéu ndy 14 xac djnh cac ranh giol clia hé théng quan ly chét lqug theo cach gip &
chirc dap g cac yeu cu va két qua du kién clia hé théng. :

Theo diém a) @én diém c¢) cla 4.3, TCVN ISO 9001:2015, pham vi cdn dugc thiét 14p trén co sd:
a) cac van d& ndi bd va bén ngoai dwoc xac dinh theo cac S?éu ciu & 4.1, TCUN 'l_SO 9001:2015;

b) céc yéu cau lien 'quan clia cac bén quan tam cb lién quan (nhw co quan quan ly hay khach hang)
duoc x4c dinh theo cac yéu ciu & 4.2, TCVN 1SO 9001:2015;

'c) céc san phém va dich vy 1 chire cung cép.

Khi xéc dinh pham vi, t8 chirc cling c4n thiét 1ap cac ranh gidi clia hé théng quén Iy chét lugng théng
qua viéc xem xét cac vén de nhu;: -

- co s& ha tang ctia td chirc;

- cac dia didm va hoat ddng khac nhau cla té chure;

= chinh séch va chién luge thwong mai;

- céc chirc néng, hoat dong, qua trinh, san phém va dich vy dwgc Idm tép frung hodc do bén ngoai
cung cép. ‘ .

T4t ca cac yéu cAu clia TCVN ISO 9001:2015 ddu durgrc coila c6 thé 4p dung trix khi cac yéu cAu nay
khéng c6 dnh hwdng téi kha ndng cla td chirc trong viéc cung cp sén phdm hodc dich vy dép ing
cAc yéu cAu hodic t6i viéc nang cao sy théa mén ctia khach héng.
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Khi x4c dinh viéc ap dung céc yéu cAu clia TCVN 1SO 9001, t3 chirc cAn xem xét tirng yéu cAu riéng 18
va khong quyét djnh toan bd mot didu 13 khong thé 4p dung. Dai khi, mét s6 yéu cAu. clia mét didu c6
thé 4p dung hodic toan bd cac yéu ciu clia mot didu cé thd ap dung hodc khéng thé ap dung.

Can duy trl théng tin dang van ban v& pham vi. Pham vi cin bao gdm chi tiét v& san phdm va dich vy
dwgc bao trim. Pham vi ciing cAn bao gdm Iy gidi v& cac ydu cAu dugc xac dinh 14 khang thd ap dung.
Théng tin dang vén ban nay c6 thé dwrgc duy tri bing phurong phép bét ky t8 chirc xac dinh 1a d4p (g
nhu cdu clia minh, vi dy sé tay hoc trang tin dién .

5

‘4.4 Hé théng quan Iy chit iong va c4c qua trinh cia hé théng

4.4.1 Muyc dich clia didu ndy 1 dm bao riing 1 chirc xéc dinh céc qué trini cin thiét 681 véi hg
théng quén Iy chét lwgng clia minh theo TCVN ISO 9001. Bidu nay khong chi bao gbm cac qua trinh
san xuét va cuﬁg c4p dich vy, ma ¢on bao gdm cac qua trinh cin thiét cho viéc 4p dung mét cach higu
Iyc hé théng, vi dy nhw danh gid ndi bd, xem xét clia lanh dao va céc qua trinh khac (bao Qém ca cic
qué trinh do nha cung cAp bén ngoai thyc hién). Vi dy nhw, khi td chire xc dinh nhu cu d6i véi qué
trinh iién quan dén ngudn lyc theo ddi va do lwdmng, qua trinh ndy s& can dap irng céc yéu clu & 7.1.5,
TCVN ISO 9001:2015. Mrc d6 theo d6 céc qua trinh c3n durge xéc dinh va mo ta chi tiét 6 thé khac
nhau theo béi canh ciiath chirc va viéc ap dung tw duy dwa trén ri ro, c6 tinh dén mirc 49 dnh huéng
. clia qua trinh t&l khd néng clia td chirc trong viéc dat dwrge céc két qua di kién clia minh kha néirrg
xy ra vAn d& v6i qua trinh va h¢ qué tidm &n cla vén dé nay.

Qua frinh 12 tap hop cac hoat dcung cd lien quan va twong tac 1an nhau, str dung ddu vao gé dua ra két
«  qud dy kién. Theo cac didm tir a) dén h) ciia 4.4.1, TCVN ISO 8001:2015:

a) 18 chirc cAn x4c dinh @Au vao cAn thit va d4u ra mong muén ciia cac qué trinh cda minh; ddu vao
can thiét d6i vél qua trinh cAn dugc xem xét tir gbe 4 cai gl 1a cAn thiét cho viéc &p dung cac qua
trinh theo hoach dinh; d4u ra mong muén cdn dugc xem xét tir géc db cai gi dugc mong doi bdi
khé&ch hang hosc qua trinh iép theo; dAu vao va dau ra co thé hibu hinh (vi dy vat liéu, bd phan céu
thanh hodc thiét bi) hodc v6 hinh {vi du d lidu, thdng tin hodc kién tht'rc),'_ :

b) khi xac dinh trinh t va sy twong tac gitra cAc qué irinh thi cAn xem xét-nhng lign két gia GAu
vao va d4u ra clia cac qua trinh trwde va qua trinh tiép theo; phwong phép dua ra mé ta chi tiét vé
trinh ty va sy tong tac gitra cac qua trinh phy thudc vac d4c diém clia t6 chirc; c6 thé sir dung
cac phuwong phép khac nhau nhw lwu gitr hodic duy tri théng tin dang vin ban (vi dy so dd qua trinh

- hogic Iru 46 dong chdy qud trinh), hay cach tiép c4n don gidn hon nhu dién gidi bang 1&i vé trinh ty
va s\ tuwong tac gitva céc qué trinh;

¢) d& dam bao cac qua trinh c6 hiéu lyc (nghta 12 mang lai két qua theo.hoach dinh), t6 chirc cin xac
dinh va ap dung céc tidu chi va phwong phap kidm soat qua trinh; tiéu chi theo ddi va do iwo'ng co
thé Ia cac thong sé v& qua trinh hodic céc quy dinh déi voi san phdm va dich wy; chi s8 két qua thuc
hién can fién quan dén viéc theo dai va do lurdmg hodc co thé lién quan dén muyc tidu chét lwong
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clia td chire (tiéu chf); cac phurong phap khac vé chi sb két qua thie hign bao gdm, nhung khéng
'gidi han &, cac bao céo, biéu db hosc két qua danh gia;

d) & chirc can xac dinh ngudn lyc cin thiét cho cac qua trinh, vi du nhw con ngudi, co s& ha tang,
mdi trrdng cho viéc thye hign cac qua trinh, tri thive clia td chirc va ngudn lc theo ddi va do ludng
(xem 7.1, TCVN IS0 9001:2015); viéc xem xét sy s&n cé cac ngudn lyc cdn bao gbm kha n3ng va
nhrng han ché ctia ngudn lyc ndi bd hién cb va cac ngudn lyc co thé c6 duwge tir nha cung cép bén
ngoai,

e) td chirc can phan cong trach nhiém va quyén han d6i véi cac qué trinh ctia minh GAu tién béing viéc
xéc dinh céac hoat ddng cla qua trinh va sau d6 xac dinh nhirng ngudi sé thye higén hoat ddng nay,
trach nhiém va quyén han cé thé duoc thiét 14p bang théng tin dang van ban, vi du nhw so d3 b
chire, thil tyc dang vén bén, chinh sach vén hanh va mé ta céng viéc, hojic str dung cach tiép cén
don gidn 1a hwéng din bing I&i;

f) 4 chirc cAn dam bao &p dyng moi hanh ddng cn thiét @& giai quyét cc i ro va co' hoi lién quan
dén cac qua trinh (xem 6.1, TCVN 1SO 8001:2015);

g) 4 chirc cAn xem xét dir liéu v& két qua thyc hign thu dwoc tie viéc xem xét tiéu chi dugre thiét lap
cho viéc theo d6i va do ldng; phén tich va Ganh gia dt liéu ndy va thyc hién moi thay i can thiét
dé dam bao céc qua trinh nay dat dwgc két qua dy kién;

h) 3 chirc c6 thé str dung két qua phén tich va danh gia d& xac dinh nhitng hanh ddng cai tién can
thiét; viec cal tién c6 thé duoc thye hién & cip qua trinh(vi du bing viéc gidam nhiing thay @i trong
céch thire thye hién hoat ddng) hodic & cdp hé théng quan Iy chét lwgng (vi du bing viéc gidm cong
viéc gidy t& lién quan dén hé théng, cho phép moi ngwdi tap trung nhidu hon vao viéc quan ly cac
qua trinh).

4.4.2 Myc dich clia didu nay 13 ddm bao td chirc xac dinh dwgc mirc do can thiét clia théng tin dang
van ban.

Thong tin dang van ban 1a théng tin can dugc td chirc kiém soat va duy ti va phuong tién chira dung
thong tin, |

C4 nhan thich ho’p (vi dy chtl qua trinh, chii ddu ra cua qué trinh, ngudi kiém soat qua trinh) can xem
xét théng tin ndo dwgc st dyng cho qué trinh dé tht,rc hien mat cach nhét quan trong viéc mang lai dau
ra di kién. Déi vé&i théng tin dugce sl dung (vi dy cac thit tuc, hudng dén cong vige, hé trg trgc quan,
h& théng thdng tin va truyén théng, ban v8, quy dinh k§ thudt, cic thuére do, béo céo, cac chi sé chinh
danh gi& két qua thyrc hign (KPis), bién ban hop, mau dai dign, trac ddi bang 1&1), cdn thye hign phan
tich/xem xét gia trj trong viéc hd trg cho qué trinh. Két qua s& 1a quyét dinh v& thdng tin ndo s& dugc
xt ly thanh thdng tin dang vén ban. VI du khi lanh dao cao nhét thie hién viéc hoach dinh chién lugrc,
ho cAn tham vén va xem xét thﬁng tin lién quan trén internet, vi dy nhw bao cio v& tinh trang hién tal va
trong fai nganh cang nghiép cla td chirc do cdc co quan chinh phll va céc bén lign quan khac xay
dyng. Thong tin ndy khdng nén xem Ia théng tin dang van ban vi né cong khai sén c6. Nguwoc lai, ké
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hoach hoat dgng bao gdm, trong sé c4c yéu td lien quan khéc (vi dy st ménh, tAm nhin, gia tri va so
a4 qua trinh clia td chirc), myc tidu chét lwong, cac rli ro va co hi, chién lwgc nén duoc xem |3 thong
tin dang van ban.

Chinh t6 chirc s& quy djnh loal hinh théng tin dang van ban khac nhau cn thiét dé hé trg' cho viée thyc
hién cac qua trinh va hé théng quan ly chét lwgng clia minh. Khi xac dinh loai hinh va mc d6 cn thit
clia théng tin dang van ban, t& chirc can danh gia nhu cAu clia chinh minh va vén dung tw duy dya trén
rli ro. Té chirc cling cin Gwa ra xem xét vé& quy mo, cac hoat dgng, loai hinh san pham hoac dich vy,
mirc d9 phirc tap cla c4c qué trinh va ngudn Iwc cia minh,... va hé qua tiém 4n cia sy khéng pha
hop.

TCVN I1SO 9001 quy dinh viée st dyng thong tin dang van bén trong mét sé yéu clu cla tiéu chuan,
nhung t8 chirc van co thé cin cé thém théhg tin dang van ban (vi dy nhte thi tuc dang v&n ban, cac
trang tin dién i, huong din céng viéc, sd tay, quy chuln, tiéu chuln, bidu mau, hwéng dan, phén
mé&m mdy tinh, c4c trng dyng trén dién thoal) ¢é kidm soét viéc thye hién cac qua trinh clia minh.

Mét s6 thdng tin dang van ban clia t& chive cén d&o'c dinh ky xem xét va stra d6i d& dam bao cap nhat.
TCVN ISO 9001 si¥ dung cum tir “duy tri thong tin dang van ban” khi nhic dén loai thong tin dang van
ban nay. :

C6 nhizng théng tin dang van ban khac cin dugc gitr khdng ddi (tr khi dwoc cho phép chinh stra) d&
chirng t6 st phi hgp va cb si tin twdng réng cac qua trinh dang duwoc thue hign theo hoach dinh,
hodc dé ching td cac yéu ciu cb dm.;rc thyc hién hay khdng (loai théng tin dang vin ban nay thudng
* dwoc dé cap 16i 1a “hd so”). TCVN ISO 9001 si¥ dung cym ti “ieu gilr thong tin dang van ban" khi nhéc

dén loai théng tin dang vén ban ndy. Loai théng tin dang vin ban nay thudng lign quan t6i yéu cu cla
 khach hang, yéu cAu luat dinh va ché dinh hodic yéu ciu clia chinh t& chirc d& Ieu gitr théng tin dang
van ban, '

5  Slanh dao
54 S lanh dao va cam két
5.1.1 * Khai quat

Muc dich clia didu nay 14 ddm bdo lanh dao cao nhét thé hién sy Ianh dao va cam két bing viéc dam
nh&n vai trd tich cye trong vidc 16i kéo sy tham gia, tao ddng lyc, Gdm bdo, trao ddi thong tin va theo
d6i két qua thyrc hién va higu liec clia h@ théng quan Iy chét lwgng. Céc cach thire c6 thé duoc dp dung
dira vao c4c yéu 16 khéc nhau nhr quy mé va mire 4% phirc tap ciia 1 chirc, phong cach: quan Iy va
van héa cia td chirc,

Vi mdt td chirc, “lanh dao cao nhét” c6 thé bao gbm, vi dy nhu, gidm déc diéu hanh, giam déc quan
ly, tong giam dbc, chi tich, ban I&nh dao, 86i téc quan Iy, chl. s& hiru duy nhét, cdng s, ngudi quan
Iy/diéu hanh lau nam. Lanh dgo cao nhét c6 quyén Uy quyén va cung cép nguén lyc trong pham vi t
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chirc. Néu pham vi clia hé théng quan Iy chi bao triim mdt phan ctia td chirc, thl Ianh dao cao nhét I3
nguwdi didu hanh va kiém soat phan dé clia t6 chirc.

M5 td chirc c6 nhu chu khac nhau va giai phap cy thé cla o chire s& dwoc quyét dinh bdi lanh dao
cao nhét. Bidu quan trong d6i v&i 18nh dao cao nhét 1a dam bdo ring cac qua trinh clia hé théng quan
I chét lwong ciia t& chirc dugce tich hgp voi c4c qua trinh hoat ddng chli chét clia té chic.

Theo didu 5.1.1, didm a) dén didm j) clia TCVN ISO 9001:2015, viéc ndy bao gém:

a)

b)

c)
d)

o

a)

lanh dao cao nhét 1am 16 réing ho hiu va chju trach nhiém gidi trinh dbi véi hiéu e clia hé théng
quan Iy chét lvgng théng qua viéc chiu trach rhigm d6i v&i cac hoat dong clia hé théng va kha
nang dién gidi cac két qua dat dwgc; mac di nhikng quydn han va trach nhiém nhét dinh (xem 5.3,
TCVN 1SO 9001:2015) c6 thé dwgc dy quyén, nhieng trach nhiém gidi tririh ludn thudce vé {anh dao
cao nhét;

dam bao rang chinh sach chét lvgng (xem 5.2, TCYN ISO 9001:2015) va muyc tiéu chét lvgng (xem.
6.2, TCVN 1SO 9001:2015) dwgc thiét 1ap ¢6 tinh @én dinh huwéng chién hwgc va béi canh clia té
chtre; chinh sach chét lvgng va myc tiéu chét lwong cb thé duoc thiét 1ap hodc xem xét trong céc
cugc hop thwdng 1§ cia 1nh dao cao nhét, nhw cac cudc hop voi muc dich hoach dinh chién lvoc

"

hodc xem xét cla lanh dao;

dam bao c4c qué trinh clia hé théng quan ly chét legng ciia t chirc dwgc tich hop va quan Iy trong
tdng thé cac qua trinh hoat ddng chii chét clia td chire va khdng duge x& Iy nhw 14 cac hoat déng
phy tro hay hoat déng géy xung dt; N "\

thic ddy cach tiép can theo qua trinh va tw duy da trén ri ro, vi dy théng qua viéc dam bao twong
téc c6 hiéu lyc gilra cac qua trinh, cling voi cach tiép can hé théng dugc thiét ké Gé dat dugc dong
dAu vao va dau ra co hiéu lwc va sy hop tac trong gidi quyét rlii ro va co hji;

theo d6i khéi lrong cang viéc hién tai va di kién va I18p lich trinh & dam béo cung cip day di cac
ngudn Irc cho hé théng quan Iy chét lugng (con ngudi, cdng cy, thiét bi,...) & thei didm va dia diém
chn thidt;

trao d@di théng tin, thong qua cac cude hop ndl bd, thwr dién ti, thao luén gitra nhan vién, mang ndi
b$ ctia tb chirc,... v& gi4 trj va lgi ich cla hé théng quan ly chét lirgng va sy phil hop v6i cac yéu
cdu cla hé théng quan ly chét lwvong;

dam bao hé théng quan ly chét lweng dat dwoc cac két qua die kién thdng qua viée theo doi cac
d3u ra clia hé théng; dai khi co thé cin cac hanh ddng d8 khic phuc hodc cai tién hé théng hozic

. .cAc qua trinh cdu thanh hé théng va lanh dao cao nhét cin dam bdo rng bAt ky hanh dong cin

h)

thiét nao déu dugc phan cong va cung cip ngudn he thich hop;

I6i cudn sw tham gia, dinh huéng va hd tre nhan sy clia t chirc cling déng gbp cho higu lyc ctia

hé théng quan Iy chdt lwong théng qua viéc trao ddi théng tin véi ho (xem 7.4, TCVN 1SO
] -

9001:2015); didu nay c6 thé bao gdm viéc l&nh dao cao nhat déng vai trd 13 ngudi dirng dau dw &n
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khi can cai tién va khuyén khich nhan vién va nhlng nguwdi khac tham gia Ja thanh vién clia nhom
cai tién; ) , ;

- i) thic @8y cai tién va vAn dam bao réng thong tin va khuyén nghi tir cac cudc danh gid; xem xét danh
gié khac va xem xét ciia lanh dao (xem 9.3, TCVN ISO 9001:2015) Gugc truyén dat 161 ngudi co
trach nhiém (viéc nay cling cé thé gitip chirng td gia trj va lgi [ch clia cai tién);

j) hd trg va hwdng din nhan sy & céc vi tri quan Iy lién quan khéc gilp ho chirng té st lanh dao va
thwe hién vai trd 18nh dao & cac khu e dnh hudng cy thé cla ho; diéu nay. cé thd bao gdm kém
cép va hd tro ho ra quyét dinh cy thé gidp td chirc tuan thii t4t hon céc yéu cAu hodc din dét cac
cditién khicdn. |

Sir lanh dao va cam két c6 higu lc ¢ thé din dén viéc hiéu rd hon clia nhan sy trong té chire vé cach
thivc ho ddng gép cho hé théng quan Iy chét lisgng, didu nay c6 thé giap td chirc dat dugc mot cach dn
dlnh céc ket qua dy kién ctia minh.

. 5.1.2 Hwdmg vao khach hang

Muc dich ctia didu ndy 14 d3m bdo lanh dao cao nhét thd hién mdt cach rd rang st lanh dao va cam két
trong viéc duy tri sy t4p trung cla td chirc vao viéc dap (rng c4c y8u clu clia khach hang va nang cao
si¥ thda man cGia khach hang.

Khach hang thwréng 13 cic ca nhan hodc 1 chirc mua sén pham, dich vy ctia t chirc; tuy nhién cling
_c6 thé Ia cac ca nhan hodc td chirc nhir cdng dan, khach hang, bénh nhan, hoc sinh sinh vién,... 14
- ngudi tiép nhan san pham hay dich vu clia td chie.

Lanh dao cao nhét cAr ddm bao c6 cac qua trinh c6 higu lvc dé xac dinh cac yéu clu clia khach hang,

_ y8u cAu luat dinh va ché dinh lidn quan dén san pham, dich vy v& nhitng y8u cAu ndy dwgc hidu rd.
Trong nhidu trwdng hep, vigc tap trung vao két qua giao hang dang han, khiéu nai clia khach hang ¢cé
thé cung cép thang tin v& hanh dong can thiét nao do aé dat dwgc hay nang cao sy thda man clia
khach hang. :

Lanh dao cao nhét cin d3m bao hanh dong thich hgp dwoc thyc hign & gial quyét rli ro va co hdi, t»
d6 c6 thé dat dwge mot cach nhit quéan céc két qua mong dgi; néu khdng thire hién cac hanh ddng nay

. thi céin tuén theo chu trinh Hoach dinh-Thigc hign-Kidm tra-Hanh dong (PDCA) ¢& dam bdo cac trach
nhiém dwgc phan cdng d8 thic hién nhirng ci tién sau @6 cho téi khi d4p ¢ng dwgc nhu cAu va mong
doi clia khéch hang. - :

Lénh dao cao nhét c6 thd tap trung vao viéc nang cao sy thda méan clia khach hang théng qua viéc sty
dung céc két qua phan tich va danh gia di liéu vé sy thda man clia khach hang (xem 9.1.2, TCVN ISO
8001:2015). Tle vigc phan tich nay, lanh dao. cao nhét co thd dinh hwéng thay 88i cac qua trinh lign
quan {67 khach hang va cac hoat ddng clia td chirc, bao gdm ¢4 viée phan bd cac ngudn lyc.
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52 _ Chinh sach
5.2.1 Thiét 1ap chinh sach chit lrong

Myc dich clia diéu nay Ia dam bdo chinh sach chét Ivgng dugc thiét 1ap phi hop véi dinh hwéng chién
lwoc clia t chire, bao gdm c3 vidc hidu rd trong toan b t& chirc vé ¥ nghia clia chét legng ddi voi
chinh 3 chirc va khach hang clia td chirc. Chinh séch chét lugng mé ta y @b va dinh huong clia 6
chirc va dugc lanh dgo cao nhét clia th chire thé hign mat céch chinh thirc,

Theo didu 5.2.1, didm a) dén diém d) clia TCVN ISO 9001:2015, chinh sach chét lwong dugc thiét Iap
can:

a) phi hep voi td chive va hd trg djnh hudng chién lugc cla td chirc;

b) cung cép co s& cho viéc thiét 1ap cac myc tidu (Giéu ndy co nghia la moi tuy'én. bd trong chinh séch
chét lwgng déu cin do ldrg dugc);

c) dwa ra cam két vé viéc 13 chirc thda mén cic yéu cau duoc &p dung, vi dy nhw yéu cu clia khédch
hang hodic yéu ciu Iuat dinh va ché dinh'

d) duara cam két cai tin lién tuc hé théng quan Iy chét lvgng.
Dé thiét lap chinh sach chét lugng, nhimg déu vao dudi day c6 thé duge xem xét:

- hiéu rd béi canh clia td chirc, bao gbm két qua thyc hién hé thdng quan ly chét lwgng va cac nhu
cdu, mong doi clia cac bén guan tam co lién quan cia td chive;

- dinh hwéng chién luge clia th chirc, trén co s& st ménh, tm nhin, nguyén tic din dét va gi trj cét
15i clia t& chirc; : . ;

- mic a6 va loai hinh cai tién trong tweng lai can thiét & td chirc thanh cong;
~  mirc 40 ky vong vé st théa man ciia khach hang; N

- ngudn lyc cin thiét ab dat dugc cac két qua dy kién;

~ nhirng déng gop tiém tang clia c4c bén quan tam cb lién quan.

5.2.2 Trao ddi thong tin v& chinh sach chét lvong

Muc dich clia diéu nay 1a dam bao chinh s&ch chét lugng dwoc nhan sy trong té chire trao 681, thau
hidu va thiee hign, nhur vy ho c6 thé déng gép vao hiéu il,rc clia hé théng quan Iy chét lwgng va chinh
sach cling s& sdn ¢6 cho cac bén quan tam c6 lien quan.

Td chivc cAn dam bao ring chinh sach chét lwgng s8n c6 va duy trl chinh sach béng théng tin dang
vin ban. D& duy tri chinh sach chét lwgng, 18 chirc cAn xem xét dinh k- d& xac dinh xem chinh sach
chét lwgng ¢6 con phit hop voi muc dich clia td chire hay khéng. Viéc nay cé thé duge thye hién, vi dy
nhw mét phan trong qua trinh xem xét clia lanh dao (xem 9.3, TCVN ISO 9001:2015).

Té chirc c&n 83m bao ring chinh sach chét lvong dugc thiu hidu trong toan bg t chirc. Bidu ndy c6
thé dat dwoc thong qua vige xem xét cac yéu clu v& nhan thirc (xem 7.3, TCVN ISO 9001:2015) va

L}
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trao d&i théng tin (xem 7.4, TCVN ISO 9001:2015) clia'nhan sw & cac cép khac nhau trong td"chirc.
Chinh sach chét lwgng c6 thé Suoc truyén dat bang cac phuong phap khac nhau nhu bang thang béo,
hinh anh bao vé méan hinh, trang tin dign tc cia td chirc, hosic trong céc cudce hop theo thdng 18.

Khi thich hgp, tb chirc cin d3m bao sn cé chinh sach chét krgng cho cac bén quan tam ¢ lién quan,
nhu nha cung cAp bén ngoai, 6é tac, khach hang va co quan quén Iy. Diéu nay c6 thé dwgc thye hlén
theo yéu cdu hogc béng cach céng khai chinh séch chét legng trén mét trang tin dign 1.

5.3 Vai trd, trach nhiém va quyén han trong td chirc

Myc dich cla diéu nay la lanh dao cao nhét phan cong céc vai trd thich hop lién quan dén hé théng
quan ly chét lwgng d& dam bao tinh hidu liwc va dat dwgc cac két qua dv kién. Lanh dao cao nhét sé
can thiét I4p cac tréch nhigm va quyén han cy thé déi VoI c4c vai trd nay va dam bado nhén sy trong t&
chire hléu va nhan thirc vé vai trd Guoc phén cbng ctia ho théng qua hoat ddng trao doi théng tin ¢6
higu luc,

Trach nhiém va quyén han c6 thé dwgc phan cong cho mét hay nhidu ngudi. Nhirng ngudi ndy cdn c6
thé ra quyét dinh va anh hudng t6i sy thay ddi a6i véi khu vire vahoiic qué trinh hg dugc phan cong.
Bidu thiét yéu 1a phai nhdn manh réing quyén han cé thé dwoc dy quy&n nhung trach nhiém va trach
nhiém giai trinh tSng thd déi véi hé théng quén ly chét lugng vén thude vé 1anh dao cao nhét.

Theo diéu 5.3, diém a) dén diém e) clia TCVN ISO 9001:2015, trach nhiém va quyén han cdn dugc
phan cdng nhim: 2

a) dam bdo ring hé théng quan Iy chét lwong phi hop véi cac yéu ciu cla TCVN ISO 9001 dbi véi
céc vai 16 cy thé, vi du nhu chuyén gia danh gia néi bd hogic ddi véi vigc xem xét ctia lanh dao;

b) d&am bao ring cAc qua trinh mang lai d3u ra dy kién clia qué trinh d6; hanh dong ndy cb thé dugc
phan céng cho nhidu ngudi, trong dé tirng nguedi ¢d cac trach nhiém khac nhau nhte theo d6i myc
tiéu chét lrgng, xéc dinh xem cac qua trinh c6 dang dat dugc két qua dy kién clia qua trinh d6 hay
khdng, hodc tién hanh cac cudc danh gia ndl bé;

c) b4o c4o vd két qua thyc hién hé théng quén Iy chét lugng; viéc bao céo nay thudng dugc thyc,
hién nhir mot phan trong qué trinh xem xét cla 8nh Gao {xem 9.3, TCVN iSO 9001:2015); mét
ngudi c6 thé droc phan cng trach nhidm d6i voi vige didu phéi bao cdo, ngudi khac chiu trach
nhiém béo cao v& c4c qué trinh cy thé clia hd théng quan Iy chét luong;

d) thic ddy viec hudng vao khéch hang (xem 5.1.2, TCVN ISO 9001:2015); trach nhigm ndy thuéng

dugc phan cong cho ngudi chiu trach nhigém trao ddi thong tin véi khach hang va dam bao ring

moi van d& ddu dwoc gidi quyét ngwoi nay thudng thuge by phan dich vy khach hang hodc bd
phan chét lwong;

e) duy trl tinh toan ven clia hé théng quan ly chét lwgng khi nhivng thay d8i dwege thyee hién, vi du nhur
~ viéc ap dyng hé théng mot vé hoach dinh ngudn lrc doanh nghigp (ERP), quyét dinh thué ngoai
qué trinh thiét ké va phét trién, ting trwémg do co hdi thi trrdng mdi, téi co cdu td chirc, viec sap
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nhép hay mua lai; trach nhiém nay thudng dugc phan céng cho (nhirng) ngwdi chiu trach nhiém
d3m bao toan bd hé théng quan Iy chét lvgng duoc duy tri va ngudi cb kha ning ddm bio ring
nhitng thay ddi khong dugc hoach dinh mé khong tinh dén tac ddng tidm 4n clia chang.

O mot sb td chire co thé co lwong giéi han nhan sy véi nang lyc can thiét s3n co cho viée thyc hién
cac nhiém wy dwcjrc yéu cdu, thi ¢6 thé hiru ich khi hoach djnh chia & vai trd va trach nhiém. Céac
phwong an nhw vay ¢6 ¥ nghfa trong cac ky nghl, khi cac nha quan Iy & xa co s& hodc trong céc
trwérng hop tai nan hay bj bénh.

Lanh dao cao nhét cin xéc dinh céch thire trao ddi thang tin vé vai trd, trach nhiém va quyén han c6
lien quan. Viéc ndy c6 thé thong qua viéc st dung thong tin dang van ban thich hop, vi dy ban mb ta
cdng viéc, hudng dn cdng viéc, phan cong nhidm vy, so dd td chirc, sb tay, quy trinh.

6 Hoach djnh

" 6.1 Hanh dong gidi quyét i ro va co hai
6.1.1 Myc dich ctia didu nay la dim bdo khi hoach dinh cac qua trinh ctia hé thong quéin Iy chét lugng,
td chive xac dinh cac rdi ro va co hdi clia minh va hoach dinh cac hanh dong dé giai quyét rii ro va co
hoi. Myc dich cla viéc nay 1a ngan ngira sy khéng phii hop, bao gdm cé dau ra khéng phi hop va xéc

dinh céc co héi co thé nang cao sy thda man clia khach hang hay dat dworc cac muc tiéu chét lrong
cla té chive.

Khi x4c dinh céc riii ro va co hoi d6i véi h¢ théng quén Iy chét lwong, cac vén 68 ndi bo va bén ngoai
(xem 4.1, TCVN ISO 9001:2015) cling nhw y&u ciu clia cac bén quan tam co lién quan (xem 4.2,
TCVN ISO 9001:2015) Géu can dugc xem xét. Cac vi dy v& rti ra hé thong quan Iy chat luong khong
dat dwge myc tidu cta nd béo gérﬁ cac qué trinh, sén phém va dich vu khong d4p (rng cac yéu cau
hodc td chirc khong dat dugc sy thda man clia khach hang. Cac vi dy vé co hdi bao gém tiém nang
nh&n biét khach hang méi, x4c dinh nhu cAu dbi voi san pham hay dich vy méi va dwa ching ra thi
trwong hodic xac dinh nhu clu sia déi hay thay thé mot qua trinh bang viéc dua vao &p dung cong
nghé méi & qua trinh trd nén hiéu qua hon.

Khi xem xét céc co i clia minh, tréc hét & chirc phai xéc dinh va danh gia nheng rii ro tiém &n i
v&i hé théng quan ly chét lwong lién quan Gén cac co hoi d6; két qué nay can dwgc s dung khi ra
quyét dinh vé viéc c6 thye hién cac co hdi hay khong. .

Theo diéu 6.1.1, diém a) Gén didm d) cia TCVN 1SO 9001:2015, khi x4c dinh cac rii ro va co hoi clia
minh, t& chirc can tap trung vao viéc:

a) - mang lai'sy sy tin cay réng hé thng quan Iy chét lwong co thé dat dwgc (cac) két qua dy kién;

b) néng cao nhirng tac dong mong mudn va tao ra nhivrng kha niing méi (thong qua viéc cai thién hiéu
qua clia c4c hoat dong, viéc phat tridn va trng dyng céng nghé médi,...);

' ¢) ngén nglra hodic gidm bot nhirng tac dong khdng mong mubn (théng qua viéc gidm i ro hoic
hanh ddng phong ngira);
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d) dat dwgc cai tién d& dam bao sy phi hep cla san phim va dich vy va nang cao sy thda mén cla
khach hang.

Day chinh 1a viéc chdp nhan céch tiép can tw duy dira trén rli ro va td chire cAn xem xét viéc ap dung
cach tiép c4n nay cho cac qua trinh cén thiét ddi vai hé théng quan Iy chét Irgng.

Khéng c6 yéu céu ndo clia TCVN ISO 9001 vé vigc st dyng quan Iy rlii ro chinh thirc (theo TCVN ISO
31000) khi xac dinh va giai quyét rlii ro va co hdi. Td chire ¢b thé lra chon cac phueng phép thich hgp
v&i nhu céu clia minh, TCVN IEC 31010 cung ¢4p danh myc cac cﬁng cy va ky thuat danh gia rdiro ¢
thé duoc xem xét, tuy thugc vao béi canh ctia t chirc.

Khi x&c dinh i ro vé co hol, tb chirc cé thd xem xét viéc slr dung cac dau ra clia cac ki thuat nhu
SWOT ho#c PESTLE. Cac cach tiép can khac c6 thé bao gdm cac ky thuat nhw Phan tich phuong
thire va tac dong clia sai 18 (FMEA), Phan tich phuong thire, tAc ddng va mirc d6 nghiém trong clia sai
16i (FMECA); Phan tich mbi nguy va céc didm kiém soat tél han (HACCP). Td chirc s& quyét dinh
phwong phép va cdng cu nao minh nén str dyng. Cac cach tiép can don gidn hon bao gém cac k¥
thuat nhw ddng néo tap thé, k§ thust c6 chu tric Diéu gl - Néu (SWIFT) va ma tran Hé qua/Kha ning
xay ra,

Viéc 4p dung t duy dyra trén rii ro cling cé thé gip td chirc xdy ding van héa chi dong va pheng
nglra huéng téi viéc thure hign tét hon va cdi tién cach thirc the hién cong viée néi chung.

Cé nhigu tinh hubng khac nhau trong d6 i ro va co hdi E;én duoc xem xét, vi dy cac cube hop vé
chién Ivgc, xem xét cia ldnh dao, danh gia ndi b, cac hinh thirc hop khac nhau vé chét lwgng, hop
thiét 1ap myc-tieu chét lwong, glai doan hoach dinh thiét ké va phat trién san pham va dich vy méi va
giai doan hoach dinh qua trinh s@n xuAt. ' |

6.1.2 Myc dich cla didu nay 13 d3m bao t§ chize hoach dinh cac hanh dong d8 gidi quyét cac rdi ro va
co hdi da dugc xAc dinh (xem 6.1.1, TCVN ISO 8001:2015), thyc hign c4c hanh déng, phan tich va
danh gia higu lyc clia cac hanh ddng dwgc thire hién. Nhirng hanh ddng ndy cin dya trén co sd tac
dong tiém 4n t&i sw phi hop clia san pham va dich vy hodc t&i sy thda man clia khach hang va can
duere két hop vao ca hé thdng quan ly chét lwgng va cac qué trinh cta hé thdng, khi thich hep. Vi dy
khi t& chire chi c6 mot ngubn cung cip duy nhét loai vat tw quan trong, thi t& chizc cn xem xét viéc
dAu tw phét trién ngudn moi. :

Hanh adng & chirc co thd thyee hign a8 gidi quyét rii ro s& tity thudc vao ban chat clia i ro, vi dy nhu:
a) tranh riif ro béing cach khéng tiép tuc thire hién qua trinh trong d6 cé thé gaip phai rii ro;

b) loai bd rli ro, vi dy béng céch str dyung thti tyc dang van ban d8 h& trg nhén vién c6 ft kinh nghiém
trong t& chirc;

¢) chéap nhén rii ro dé theo dudi mot co hol, nhe ddu t vao thiét bi chinh mai dé tung ra déng san
pham moi ma vigc thu hdi vén dau tw chua biét trwoc;
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VI DY: Vi dy vé hanh d6ng gidi quyét co hdi bao gdm chép nhan cong nghé méi va tim kiém khéch hang
hay thj treéng méi. _
d) chia s& rii ro, vi dy bang cach lam viéc v&i khach hang dé tao thuén loi cho viéc mua trwéc
nguyén vt liéu khi mirc d6 san xuét chwa dugc biét trudrc;

e) khdng hanh dong, khi td chire tw minh chdp nhan rli ro, trén co s& tac dong tiém 4n cla rdi ro
ho&c chi phi cho hanh ddng can thiét.

T4 chirc ¢6 thé xem xét nhu ciu di voi thang tin dang van ban vé rii ro va co hoi, ¢a déi véi hé théng
quén Iy chét legng va dol voi céc qua trinh clia hé thdng (xem 4.4.1, TCVN 1SO 9001:2015).

6.2 Myc tiéu chét lwong va hoach dinh dé dat dwec muc tiéu chit lwgng

6.2.1 Muc dich ctia didu ndy 12 dam bao 8 chirc thiét 18p cac muc tiéu chat lwong va hoach dinh cac
hanh ddng thich hop dé dat duwgc muc tidu,

Khi thich hgp, myc tiéu chét lvgng can dwgc thiét 18p & cac cip va bd phan chirc ndng lién quan, d&
dam bao trién khai mat cach higu lye dinh huwéng ch_ién lrge va chinh sach chét lwgng cla 'td chire. VI
du muc tiéu chét lrong c6 thé dwoe thiét tap & cép tac nghiép, ddi véi chirc nding mua sm hodc quéa
trinh thiét ké. 2

Theo didu 6.2.1, diém a) dén didm g) clia TCVN ISO 9001:2015, muyc tiéu chét lvong cAn: -

a) nhat quan véi chinh séch chét lwgng, -nghia la khi thiét 1ap myc tiéu chét lwgng, td chirc can st
dung chinh s4ch chét iugng 1am du vao; vi dy khi t6 chirc c6 tuyén b trong chinh séch chél‘
heong clia-minh 14 s& vwot xa hon mong doi clia khach hang, thi t8 chirc c6 thé c6 myc tiéu chéi
long lién quan @én viéc giao hang ding hen hodc khiéu nai clia khach hang;

b) do dwgc, vi dy béing viéc quy dinh khoang théi gian ho3c s6 lgng xac dinh can dat duge; myc tidu
chét lvgng c6 thé do dwoc bing cach sir dung khdng nhivng cac phwong phap dinh lvgng ma cd
cac phwong phap dinh tinh (vi dy mic d9 thue hién mét dich vu); )

c) d& cap dén cac yéu cau thich hgp;

d) lién quan dén sw phi hop ciia san phdm va dich vy va nang cao sy thda man cla khach hang; vi
dy x4c dinh nhu cAu déi véi tinh nang hodc cong dung clta mot san phém nhuw Bling han va Day d
(OTIF — On time and In Full) hodc x4c dinh thda thuén vé mirc dich vu;

e) dwoc theo ddi vathosc xem xét vé tién a6 dﬁqc lap ra @& dat durge muyc tiéu chat leong; viéc nay
c6 thé dwgc thire hién théng qua cach thive thich hgp bét ky, bao gdm ca béo cdo tién do, phan hoi
‘ clia khach hang hay xem xét cia lanh dao,...; .

f) dwoc truyén dat khi can (xem 7.4, TCVN 1SO 9001:2015); td chirc can trao ddi thong tin vé myc tiéu
chét lwong trong todn td chive va véi cac bén quan tam, khi cdn; vi dy thang qua céc cudc hop
théng tin cho nhén sy lién quan vé myc tiéu chét ligng lién quan téi hoat ddng clia hg hodc thong
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b#o cho nhén sy san xuét vé ky vong gidm p'hlé liu, hosc quy dinh bang van ban véi nha cung cép
dich vy bén ngoai v& myc tidu chat lwgng cla tb chirc lién quan dén cung cép dich vy dung han;

g) duwoc cép nhat khi thich hop; nhieng thay ddi tiém an hay hién tai ¢ thé tac déng t6i kha nang dat
dwgc myc tiéu chat lwgng can dwgc xem xét va thye hién hanh dang khi cin, d& d@m bao nhitng
vén d& hodc yau ciu méi duorc gidi quyét,

Muc tiéu chét lwgng cin dwoc lap va do luéng béing cach s dung céc k¥ thuét thich hop, vi dy nhur

SMART (nghfa Ia myc tiéu chét lugng cin Cu thd, Do ludng dugc, C6 thé dat dwgce, Thich hop va

Thoi gian gidi han); thé didm can bang hogic bang didu khién; muyc tiéu chat lwong cln dugc cap nhat

hogic bd sung khi cin @& phan anh moi thay d6i dwgc ap dyng.

Khi 1ap muyc tidu chét luong, t8 chivc cling can tinh @én cac yéu té nhw kha nang va nhieng khé khan

hién tai clia t& chirc, phan hdi clia khach hang va nhirng vAn dé khac vé thj treéng.

Vi DY: & noi twong giao véi khach hangicung cp dich vy hodic trén day chuydn sdn xuét, myc tiéu chét lvong

¢6 thé rét don gidn va true tiép, vi du:

- mottd chirc vé& van tai thyrc hién dich vy xe buyt ¢b thé iap muc tiéu v& 1 16 phan trdm xe buyt chay dang lich
trinh da lap trong céac khoang gidi han da Ip ra; |

- & mét dja didm san xuét, c6 thé 1ap muc tidu 12 du ra theo giér voi mire loai bd chdp nhén dwgce Ién nhat;

- & mét tiém I3m toc, véi nhirng I4n tAt ca nhan vién hién c6 G8u ban, mdt ngudi cé thé dwece phan céng thuc
hién viéc chao don khach hang méi; thi myc tiéu cé 'thé 1 “khach hang véo clra hang déu dugc chao don
trong vong mdt phit va yéu cu cla khach hang duqc xac dinh",

T6 chirc cin duy trl théng tin dang vén ban vé myc tléu chét lvgng. Vi du t chirc cé thé Il.ra chon duy
tri théng tin dang van ban tai, nhung khdng gioi han &, ké hoach kinh doanh, thé diém can bang, bang
didu khién, mang ndi bb va bang trao dbi théng tin.

6.2.2 Muc dich ctia didu ndy 13 hoach dinh hanh ddng dé té chirc dat duge myc tiéu chét lwong cla

minh.

“

Theo diéu 6.2.2, diém a) dén diém e) clia TCVN'ISO 9001:2015, t chirc can:
a) xac dinh hanh ddng ndo cén dwgc thyc hién dé dat dwgc myc tiéu chét lwgng ctia minh;
b) d3m bdo sin cb cac ngudn lyc cAn thiét (xem didu 7, TCVN ISO 9001:2015);

c) xéc dinh ngudi chiu trach nhigm ddi véi vige dat duge cac muc tiéu chét lvgng cy thé (c6 thé 1a
mét nhdm hay bg phan ch( khéng phai mét ca nhén riéng 1&);

d) quyét dinh khi nao hanh @dng s& hoan thank;
e) quyét dinh cach thirc danh gia két qua.
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6.3 Hoach dinh cac thay déi

‘Muyc dich clia didu nay 14 x4c dinh nhu ciu ddi véi cac thay 8di v& hé théng quan ly chét luong clia td
chirc nh3m thich tng v&i nhirng thay ddi trong mai trrrng kinh doanh clia td chire cling nhw dim bao
ring moi thay ddi duoc & xudt ddu dwoc hoach dinh, dua ra va thc higén mt cach c6 kidm soét.

Viéc hoach dinh mdt cach thich hgp mdt thay 51 ¢6 thé gillp tranh duge nhirng hé qua tidu cwc nhue
lam lai, hiy bé hodc tri ho‘éﬁ mét dich vy; viéc ndy cling ¢o thd mang lai nhirng hé qua tich cyc nhw
gidm dau ra khong phti hop hoac glam sy cb sai 18i do con ngudi. Myc dich cla vigc hoach dinh thay
ddi 12 duy tri tinh toan ven cla hé théng quan ly chét lwgng va kha nang ciia td chire trong viée tiép tuc
cung c&p san ph&m va dich vy phi hop khi dién ra thay dbi. TS chire cn can nhéc nhirng hanh déng
¢6 thé I13m giam kha nang d6i véi cic tac dong tidu cyc clia thay @di, vi dy nhue tién hanh thir nghiém
thay @bi trudre khi thuec hién mot cach ddy dl, hosc xac dinh hénh dgng cén thyc hign khi thay adi
khdng dugc thire hién thanh céng.

Vigc ép dyng tw duy da trén riii ro c6 thé ¢ fch trong viéc xac dinh hanh ddng cén thiét khi hoach
dinh thay d6i @i véi hé thdng quén Iy chét lugng. Té chirc can xem xét sy san ¢6 cla cac ngudn lyc
v viéc phén bd hay phéan bd lai trach nhiém dbi vai thay ddi bt ky. Pidu nay c6 thd duge thye hién
béng cach phan cong nhan sy vao mét nhém qUan Iy thay dbi hodc bang céch trl hoén thay dbi cho toi
khi s&n ¢6 nguon iy thich hop.

Nhu cBu v& mét thay d8i d6i véi hé théng quan Iy chit legng c6 thé duge xac dinh theo nhi@u' cach

khéac nhau, vi dy nhw 1a mdt phan trong xem xét ciia 1anh dao, tir két qua danh gia, xem X6t sy khong

_ phi hop, phén tich khidu nai, phan tich két qua thyc hién qué trinh, thay d8i v& béi canh hoac thay déi
nhu cdu ctia khach hang va c_éc-:.l_)én ‘quan tam ¢4 lién quan. ' :

Nhu cAu d6i véi thay @i c6 thé-tir, vi dy nhw chuyén day chuydn san xuét t dja didm nay sang dia
diém khéc, thay ddi phwong phép thue hién qué trinh dé cdi tién xu huéng vé dau ra khong phis hop,
slr dung cdng nghé théng tin va truyén thong (ICT) mdi dbi véi dich vy hay qua trinh, thué ngoai cac
qué trinh quan trong, hay nhén s & cac vai trd chii dao rdi Gi (nghi huu hodic cac véan dé vé y té) hodic
chuyén sang x{ ly don hang tryc tuyén,

Téc dong clia nhitng thay @i nady ddi vai hé théng quan Iy chét lvgng cin dugc t8 chire xem xét danh
gié va thyec hign hanh dong cn thiét dé ngén ngira nhing &nh hudng khong mong mubn. Viéc nay co
thé bao gdm tr &p dyung céach tiép can quan Iy dy &n cho t6i thiét 1ap két qua thire hién va thir nghiém
xac nhan gi4 tri st dyng clia qua trinh va hé théng méi trén co s thi didm tredre khi ap dyng qud trinh
va hé théng. Mtrc 39 hoach dinh va hanh dong can thiét c6 thé thay adi tuy thudc vao (cac) hé qua tiém
an-clia thay di do. ‘

Dé gitip hoach dinh thay ddi, vi dy vé cac hanh ddng td chirc cb thé thire hién bao gém:

a) khi dwa vao st dyng phin mé&m méi @& xt Iy don hang, té chirc c6 thé hoach djnh viéc thir nghiém
kéj qua thie hién va xac nhan gia tri st dung va chay ddng thel hé théng ¢l va méi trong khodng
thdi gian giéi han dé dam bao hé théng méi van hanh nhu dy kién triedc khi chép nhan toan bd;
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b) khi quyét dinh I4p van phdng méi cho viéc cung c4p dich vy tai mot khu v dia ly méi, td chire co
thé lya chon 4p dung cac ki thuat quan Iy di 4n chinh thive.

7 Hotrg
7.1 Ngudn lpc
7.1.1 Khai quat

Muyc dich cla diéu nay la Gam béo réng td chirc cung cap nhirng ngudn lye cén thiét cho viéc thiét lap,
ap dung, duy tri va cai tién lién tuc hé thdng quan ly chét lwong va cho vigc van hanh cd hidu lyc hé
thdng nay.

Khi x&c dinh cac ngudn lwc cin duoc cung clp, b chirc cAn xem xét kha naing hién tai clia cac ngudn
e néi b clia minh (v du con ngudi, kha naing clia thiét bj, tri thirc clia t6 chirc) va céc trd ngai bat ky
(vi dy ngan séch, sé lwong ngudn lige, lich trinh),

Khi xac dinh ngudn lyc, td chire c6 thé tinh dén viéc phan tich chi phi so véi loi ich déi véi viéc cung
¢4p nhixng ngudn lwc ndy, sl¥ dung tw duy dira trén i ro, Sau d6 cAn ra quyét dinh v& nguén lgc cin
thiét, bao gdém ca nhivrng ngudn Ipc bén ngoadi va hanh ddng can thiét dugc thiee hién dé dam bao cac
ngudn fyc cAn thiét dugc cung cAp; nodi dung ndy ap dung véi cac didu tir 7.1.1 dén 7.1.6, TCVN I1SO
9001:2015. '

7.1.2 Con ngwoi

Muc dich clia diéu nay la d3m bao réng td chirc c6 ding ngudn lyc con nguwdi can cho viéc van hanh
va kiBm soat cac qua trinh cdia t chirc va viec 4p dung o higu lye hé théng quan I chét lugng. Cin
dia ra xem xét déi véi khéi legng cng viéc hién tai va nang e chia nhan sy lién quan dé thyc hign
chirc naing va vai trd trong hé thdng quan ly chét lwong (vl dy céc hoat ddng tac nghiép, danh gia, kiém
tra, thir nghiém, didu tra khiéu nai).

Khi x&c dinh nhan sy can thiét, t chirc cin sir dyng tur duy dura trén rli ro va xem xét trach nhigm va
quyén han dugc phan cong cho cac qué trinh cu thé., te

T chisc c6 thé quyét dinh tuydn dyng thém hoiic st dung nha cung c4p bén ngoai, trong tirng trwémng
hep td chirc cAn xem xét nhizng yéu té nhie nhu cdu ddo tao bd sung, viéc thiét 1ap thda thuan mirc
dich vy hosic cac cudc danh gia nha cung cap dich vy d& dam bao Gat duwoc két qua thre hién cén
thiét. Can duwa ra xem xét day U déi voi cac yéu cau vé niing lyc (xem 7.2, TCVN I1SO 9001:2015).

7.1.3Co & ha ting

Muc dich cla Gidu nay la ddm bao réing t chirc co co s& vat chét, thiét bj va dich vy cAn thiét cho viéc
cung cap mét cach dn djnh san phdm va dich vy phl hgp cho khach hang clia minh,

Hanh ddng “xac dinh”, “cung cap” va “duy tri” lién quan dén ba hoat déng khéc nhau cé thé dugc thire
hién bdi cac qué trinh hodc chirc ndng khac nhau cita t& chive. Vi dy, nhirng ngudi chiu trach nhiém
dabi v&i mét qua trinh cy thd cb thé xac dinh cac yéu cAu cy thd ddi véi co s ha ting, qua trinh mua sé&
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. dat dugc va cung cAp co s& ha tAng d6 va cac hoat dng cin dwoc thiét 1ap dé duy tri co s& ha tng
(vi du bao trl thiét bj, v& sinh nha xuwéng, hojic cap nhat cong nghé-thdng tin, thir nghigm dinh ky hé
théng thong tin va truyén thong hodc kiém tra dinh ky co s& vt chét va thiét bi).

Co s& ha tang cé thé ¢6 dnh hwdng quan trong 16i viéc dat dugc sy phi hop clia san phdm va djch
wy. T6 chirc can:

a) x4c dinh co s& ha tang cin thiét cho viéc vén hanh c6 higu lyc cac qué trinh va @8 dat dugc cac
két qua dy kién cltia minh; '

b) cung cép va duy trl co s& ha tAng can thiét.

Khi xac dinh co s& ha ting cén thiét, 13 chirc cdn x:em xét co s& vét chét, thiét bj, phan mém may tinh,
dich vy va/hodic viéc van chiuyén,... nao Ia cén thiét 38 cung cp san pham va dich vy phr hgp. Nhu
clu v& co s& ha tAng c6 thé thay ddi tity thuc vao loai hinh sén pham, dich vy td chirc cung cép. Déi
véi cac qua trinh san xudt va 18p rap truyén théng, co s& ha ting c6 thé bao gdm co’ s& vét chét cho
viéc san xut, bao géi, phan phdi, van chuyén va hg théng ICT. |

& céc td chirc dich vy, co s& ha tang c6 thd bao gdm hé théng cang nghé théng tin (IT) hodc khéng
gian lam viéc; vi du cung cép dich vy vé sirc khde ho#c dich vy tw véan, thi ce s& ha ting cé thé gdm he
" théng mang cho viéc mua hang ho3c giao dich ngan hang trwc tuyén hosc try s& chinh cla cong ty.

Céc vi du khéc vé co s& ha tAng bao gdm:
thiét bj bao vé dé ngan ngtra nhiém ban & mt cong ty-déng chai; :

didu hoa khong khi va méi tréng phong sach thich hap cho bénh vien;

ICT cho vigc 'xi¥ Iy giao dich thé tin dyng clia khach hang;

ngudn lyc d& quan ly @ on & nha may dé nguwdi .vén hanh c6 thé nghe dwgc am thanh clia qua
trinh cén thiét cho viéc theo doi qua trinh.

7.1.4 Moi triwong cho viéc thye hién cic qua trinh

Muyc dich clra didu nay 1a d3m bao réing t& chirc xac dinh va cung cAp mdi trudng cn thiét cho vic
thire hién céc_qué trinh cUa minh va tao thudn lgi cho viéc cung cép san phdm va dich vy phit hop.

Khi x&c dinh moi tromg cho vige thye hién cac qua trinh, khi cAn dAu vao tir cac bén quan tam cin
dugc xem xét. VI dy co quan quan Iy co thd da thiét 18p cac yéu clu cy thé v& sy sach s& clia méi
tredng 1am viéc.nhadm tranh viée nhiém bén.

Yéu cAu a6i v6i mél tredng cho qué trinh c6 thé rét khac nhau tiy thudc vao loai hinh sin phim va
dich vy dwgc cung cép. Trong mdt sé triréng hop, mbi trudng cho qua trinh chi cin gidi quyét c4c vén
dé vat ly nhw nhiét @9, anh sang, vé sinh, dang khi, tiéng 8n,... Trong nhikng trwdng hop khéc, nhikng
van @é vat ly nhu sy sach s& co thé lai 1a yéu t6 quan trong, vi dy trong san xut ch ip may tinh yéu clu
moi trwdng phong sach.
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Trong mét s6 tredmg hop, yéu t8 con ngudi lai quan trong ddi véi qua trinh; vi vy yéu tb nay can dwoc
tinh dén khi xac dinh méi tredmng cho viéc thie hién cac qua trinh, vi dy béng viéc tranh khdi lrong va
ap lyc cdng viéc cao dbi vai nhan vién (Gé ngén nglra sai Ii tiém &n, kiét st hodic nguoc dai) va bang
cach cung cép théng tin cho khach hang (vi du-vé thdi gian chér d6i véi khu vre dich ).

Céc yéu tb khac cling co thé cén xem xét nhir cac vén dé xa héi va tam Iy. Céc vi dy a: yéu t6 con
ngudi nhir khuyén khich méi truéng hoc héi di voi mot truang mam non; gitr dich vy hoa gidi trong
mdt mdi trudng thich hep @& tranh d6i dau; cho phép c6 @l thdi gian nghi ngoi d& ngan ngira tai nan,
vl dy théng qua viéc gidi han sé gio bay ctia phi cdng, hoac giéi han sb gi& I4i xe dbi vol nhing ngudi
tham gia vao viéc cung c4p dich vy véan chuyén va phan phéi.

Didu nay khéng nham muc dich td chirc cin 4p dung hé théng quan Iy mdi tredng hodc hé théng quan
Iy an toan va sirc khde nghd nghiép chinh thic 88 G4p (ng céc yéu cAu ciia 7.1.4, TCVN ISO
9001:2015, tri¥ khi cac hé théng nay thich hop d 4p dung.

. Khi da duwec xac dinh thi méi trwéng cho viéc the hién cac qué trinh.cin dugc duy tri va kiém soat
mét cach thich hop khi can.

7.1.5 Nguén lpe theo déi va do lwong
7.1.5.1 Khai quat

Myc dich clia diéu nay 14 6am béo réng td chirc x4c dinh va cung cép céc ngudn lyc thich hop dé dam
bdo cac két qua theo dai va do ludng ¢d hteu hyc va tin cdy, khi xem xét danh gia d phu ho'p clia san
phdm va dich vy clia t& chirc.

Ngubdn lyc cén thiét cho viéc theo ddi va do lrdng thay 6di nhidu tiy thudc vao loai hinh sdn phdm va
dich vy tb chivc cung c4p va céc qua trinh dwgc thiét 13p cho hé thdng quan Iy chat lwong.

" Trong mét sb trwéng hop, viéc kidém tra hodc theo ddi don gidn la dl dé xac dinh tinh trang. Trong
nhikng trwérng hep khéc, s& can mét phép do va viéc ndy doi hoi thiét bj do can dwgc kiém tra xac nhin
hoc hiéu chudn hay ca hai.

Theo dol ham .y viéc quan tréc, giam sat va kidm tra nghiém tic 6é xac dinh tinh trang v& sé luvgng
‘ho#ic chét lwgng (hodic ca hai) clia mot hoat dong, qué trinh, san phdm hay dich vi. N6 c6 thé 1a mot
kidm tra don gidn & Gam bdo o6 du sb legng hay dam bdo mot don hang duge thye hign; mét cai
dwdng dé chi ra cai gi 12 chinh x4c; bing vidc léng nghe mot cudc trao @di gitka khach hang va tdng dai
(“cude goi clia ban c6 thé dugc theo doi vl myc dich chét lugng®), hodc bang cach it cu hdl trong
qué trinh cung cap dich vy, vi du nhir ngudi phyc vy hdi khach hang xem ho ¢6 thda mén voi thye
phdm va dich vy dugc cung cp hay khéng.

Do ludng duoc coi 1a viee xac dinh s6 lugng, mirc d9 hozc kich thwéc thdng qua viéc st dyng céac
nguén Iwc do lwdng thich hep. Didu ndy bao gdm vide st dung céc thiét bj 44 dwoc hiéu chudn hay
kiém tra xac nhén c6 kha naing lién két t6i chudn do lwdng quéc gia hogic quéc té. Di voi dich vy, didu
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ndy c6 thé bao gbm viéc si¥ dung cac md hinh da biét va da duoc xac nhan gié trj st dung ddi voi
théng tin phan héi vé dich vy, vi du mé hinh dich vy x4 hoi.

Té chirc cdn xem xét mirc dd quan trong clia theo dbi va do lwdng trong viée xac dinh s phir hgp cla
san pham va dich vy clia minh.

Khi x4c¢ Ginh mtrc 80 quan trong clia theo ddi va do lwdmg dé dam bao két qua cd higu lwc, t6 chire can
x4c dinh c4i gi cin dugc theo dbi varhodc do Ilwdng ddi voi cac qué trinh, san phdm va dich vu cla
minh. Sau d6 t chirc cin xac dinh ngudn lyc can thiét cho viéé theo d6i va do luvdng nay 6& dam bao
sy phi hgp véi nhieng gl dwgre yéu cau,

Can sén c6 thdng tin dang véan ban dé chirng to sy phi hep vt myc dich cla céc ngudn lyc theo dbi
va do ludng dwgc liya chon. Digu nay. cé thé bao gom lich trinh chi ra tan suét clia c4c kiém tra can
thiét @& dam bao cac két qua c6 higu lyc hodc thong tin thé hign kha nang lién két toi chudn qudc gia
hoac co s& bét ky khéac dugc st dung. ' '

Trong mdt sb trwdng hop, ¢b thé can chuydn gia dé xem xét danh gia san pham va dich vy ¢ duoc
cung cAp diing hay khéng, vi dy du bdp & mot nha hang, nhan vién xa hol & danh gia viéc cung cép
ch&m nubi trd em, hay mdt chuyén gia y té v§ dich vu cham séc sivc khde. Trong mdt sb trrdng hop
mbt cdng cy can duoc xay dyng dé sir dung ktr’ong viéc xac nhan cac yéu cu dugce dap Gng, vi dy nhu
chwong trinh @4nh gi4 hodic chém diém dwgc ding @& xép hang mét cugc kiém tra.

7.1.5.2 Lién két chuan do lwdng

Myc dich clia diéu nay la dam béo ring t& chirc thye hién lién két chuin do lwérng khi day la mdt yéu
cAu hoic khi t chirc xac dinh didu nay 14 cAn thiét d& c6 dwoc sy tin cay vé tinh hidu luc clia cac két
qua do. ' '

Khi thiét bj.do dwoc stk dung dé kidm tra xac nhan sy phi hgp voi cac yéu cu va mang lai sy tin cay
vé tinh hiéu lwc clia két qua do, thi td chivc cAn xem xét cach thir thiét bj do @6 dwgc kidm tra xac
nhan va/hojc duoe higu chudn, kidm soat, Iy gidr, sir dyng va bao tri.

_Tinh trang hiéu chuén/kiém tra xac nhan cdn dwoc nhan biét (vi dy thiét bj do cé dugc higu chudn/kiém
tra xac nhan hay khdng va néu c6 & mlrc do n2o va thiét bj ¢ thé duoc sl dung téi khi nao). Viéc
nhan biét nay c6 thd & ngay trén thit bj do, trén hdp dyng thiét bj hogic biing cac bign phap hanh chinh
khéac nhw sl» dyng dau hiéu nhan biét duy nhat dbi véi thiét bj co thé duge két hop véi mot co s dir
liéu. Thiét bi do c6 céc tinh nang hiéu chinh dwgc khi hiéu chuln thi cin dugc bdo vé & ngan ngira
viéc thay dbi vé tinh vé tinh trang hiéu chudn. Viéc nay 6 thé duogc thye hién bing cach kep chit hosic
che phi b§ phén higu chinh d& ngan ngira vige diéu chinh bang tay hoic dyng cy.

Trong trréng hep tinh trang hiéu chuan co thé bi anh hudng bdi rung dong hodc sic, thi thiét bj cin
dugc bdo vé bang cac phfro'ng phap nhw dbng thuing ho@c bao géi thich hop.

]
’
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He théng do cling c6 thé bao gbm sy két hop gitra phdn mém va cacthiét bj khac, nhu bom nhién ligu
ho3c tin higu d& kiém soat cac théng sb clia qua trinh. Trong nhirng trudmg hop nay, td chire cin xem
xét sy phil hop véi muc dich clia toan b hé théng do. '

Vigc thiét I15p lich trinh hiéu chun va kidm tra bao tri thiét bj do cAn duroc xem xét trén co s& cAc i ro
va mirc 9 quan trong clia phép do trong viéc xac dinh sy phit hgp cia san phdm va dich vy,

Khi thiét bj do dwgrc phat hién 13 khéng phit hgp véi myc dich dip kién, thi cAn xem xét tac dong tiém in
161 st phit hop véi céc ydu cu do va thyc hién cac hanh dong cdn thiét. Cac hanh dang co thé bao
gbm kiém tra mau clia san phdm bj anh hudng dé x4c dinh xem c6 Gap (g tidu ¢hi chdp nhén hay
khéng.

Két qué ctia vigc xem xét ndy cling c6 thé chi ra 1 khdng cén c6 hanh dgng nao hodc nguoc lai, mot
dich vy can dugc thiee hién fai, san pham lwu kho can dugc kiém tra hay nhivng khach hang lién quan
dwoc thdng b4o va tham chi cAn thu hdi san phim. Mic @9 clia hanh dong can thiét tiy thude vao sy
pht hop cGa sén phim va dich vy.

7.1.6 Tri thivc clia td chivc

Muc dich ctia didu nay 13 duy tri tri thirc dwgc td chive x4c dinh 1a can thiét cho viéc van hanh cac qué
trinh clia minh va @& dat dwoc sy phi hop cla san phdm va dich vy, ciing nhu d@& khuyén khich vigc
thu nhan nhirng tri thirc cAn thiét dura trén nhu cAu va xu hieéng thay @éi. - ‘ .

Tri thirc cia t& chire 1 kién thic cy thé cia 18 chire ¢6 dwoc e kinh nghiém ciia toan t chive hoac tir
kinh nghiém riéng & clia nhan sy ctia to chirc. Tri thive nay dwoc stz dung hodc c6 thé dwgc sl dung
dé dat dwgre ¢ac myc tidu chét lugng hodc cac két qua dy kién clia td chive.

T8 chirc cAn xem xét cach thirc d& xac dinh va quan Iy tri thire can thiét cla td chirc dé dap teng céc
nhu cAu hién tai va twong lai ctia minh, Nhan sy clia td chirc va kinh nghigm clia ho 1 nén tang cho tri
thirc clia td chirc. N&m bét va chia sé nhirng kinh nghiém va tri thire nay c6 thé tao ra sy hiép lyc dén
d4t vigc sang tao tri thirc méi hodic c4p nhét cla to chive. - - -'. '

Mat t& chirc phirc hop. c6 thé lwa chon ap dung hé thdng quan Iy tri thire chinh thirc, con nhirng t&
chirc it phirc hgp hon c6 thé liga chon céc phuong phap don gidn hon nhw baing vigc duy trl s& nhét ky
vé cac quyét dinh thiét ké hay v& céc tinh chét va tinh naing ctia céc thanh phan hoa hoc dugc phat
trién va thir nghiém.

Khi xac dinh, duy tri va tao sy sin cé tri thirc ciia td chire, t chirc ¢ thé xem xét viéc:

a) hoc hdi tir cac thét bai, nhrng tinh hudng thoat nan va thanh cong;

b) thu thap tri thirc tir khach hang, nha cung cdp bén ngoai va cac déi tac;

¢) ném bét tri thizc hién c6 trong t chire, vi du thdng qua kém cp, hoach dinh viéc ké thira;
d) aéisanh chudn; _

e) mang ndi bd, thw vién, cac cudc ;wp vé nhén thire, ban tin dinh ky,... |
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7.2 Nang lwc

Muyc Gich ciia didu ndy 13 d& xac dinh nang lyc cAn thiét déi voi cong vige hogic hoat ddng trong t chirc
c6 thé anh hudng 16i s pht hop clia san phdm va dich vu hay t&i sy thda man clia khach hang va &
dam bao rdng nhan sy ndm gilr cong viéc ha_jr thwe hién cac hoat ddng (vi dy ngwoi quan ly, nhén vién
hién tai, nhan vién tam thoi, nha thiu phy, nhén sy thué ngoai) ¢ nang lyc thire hién céng viéc hay
hoat djng db. '

Ning lirc clia nhan sty co thé dya trén gido duc, dao tao va kinh nghiém clia hg. Nhirng ngudi co kha
ndng chirng 6 ndng e cia minh di khi dwge coi [a cé trinh d9 chuyén mén.

T chivc can xac dinh cac yéu cdu vé ning lyc cho ¢a hoat ddng hay vj trifvai trd cong viéc. Nhing
nhiém vy nhét dinh co thé doi hdi mie nding i cy thé trede khi ¢d thé dwge thipe hign mdt cach thich
hgp hay an toan (vi du danh gia chét lwong ndi bd, han hay thir nghiém khéng phé hly). Yéu cdu vé
nang lyc co thé dugc xac dinh theo nhidu phurong phép khac nhau, nhu théng qua vige xéac dinh bén
mé ta cdng viéc, hodic viéc thye hién cac bai thirc hanh danh glé cong viée, khi cang vigc du'qc phan
tich,

N2ing lvc clia nhan si¥ can dugc xac nhan théng qua viéc xem xét nhan sy dé c¢b trinh df gido duyc,
dao tao hay kinh nghiém thich hgp hay khﬁng Didu nay cb thé dugc thyc hign thong qua phéng van
v& cbng vigc, xem xét Iy lich, quan sat, thong tin dang van ban vé dao tao hay béng cép.

Khi nhén sy ctia t& chirc khong ddp (rng hodc khdng con dap tng cac yéu cAu vé nang lyc, thl can
thie hién cac hanh dang; nhng hanh dong ndy ¢b thé bao gdm, nhung khéng gidi han &, kém c3p
nhan vién, cung c4p do tao, don gidn héa qué tinh @& nhan sy c6 thé thwc hién thanh cong hay phén
cdng lal nhan vién d6 vao v trf khac. “

Td chirc cling can xem xét danh gid hidu liyc clia hanh dong bét ky dwec thye hién. Vi dy, td chire ¢6
thé héi nhan sy 8 dugc dao tao xem ho tw danh gia minh da dat dwgc nang lyc can thiét dé thyc hién
cdng viéc clia minh hay chua. Viéc ndy clng c6 thé dwoc xem xét danh gia bang cac cach khac, bao
gdm quan sat truc tiép két qua tht.rc hién cong viéc clia nhan vién hodc kiém tra két qua thyc hién
nhiém vy va dw an,

Khi mdt c& nhan clia nha cung cip bén ngoai thire hién cong viéc dudi sy kidm soét cla td chire, thi
c6 thé cin cac kidm soat va theo ddi bd sung, nhe danh gia cac qua trinh do bén ngoai cung cép, kidm
tra s&n phém va dich vy, hodc thiét lap hop déng va thda thuan mirc dich vy quy dinh cic yéu ciu vé
nang lwc. T chire chju trach nhiém xac dinh hanh déng can thyc hién, hanh déng nay sé thay doi tiy
thuge vao mirc G4 quan trong cla nang lyc trong vigc dam bao sy phi hop véi céc yéu cau.

Td chirc can'lwu gl théng tin dang van ban thich hgp cung cép bing chitng v& niing lyc clia nhan
vién, vi dy béing cép, gidy phép, Iy lich va ti viéc hoan thanh dao tao va xem xét két qua thyc hién.

Khi nhén vién c6 bang cdp gido duc chinh thire (vi dy trinh d9 dai hoc),‘ thl bang cip nay co thé dugc
st ding & chirng 13 ring ho da dat dwgc mdt phan, hodc tat ca kién thirc cin thiét & thyc hién cong
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viéc clia minh, nhing khdng nhét thiét ho cé kha nang ap dung kién thirc d6. Nhirng hinh thire 8o tao
nghé khac (vi du didu dwéng hodc tap sy nghé co' khi) cling c6 thé bao gdm kha nang &p dyng kién
thirc va ky ndng.

7.3 Nhan thire

Muc dich clia diéu ndy 1a d& dam bao rang nhan sy c6 lién quan thye hién cdng viéc dwéi sie kiém soat
cla td chirc c6 nhén thirc vé chinh sach chét ltrgng, cac myc tidu chét luong ¢6 lién quan, dong gop
clia ho cho higu liyc clia hé thﬁng quan ly chét lwong va tac dﬂmg clia viéc khong. phii hgp véi cac yau
cdu ciia hé thdng quan ly chat legng. -

Nhan thirc dat dwoc khi nhén sy hiéu trach nhi@m va quyén han clia ho va cach thirc cée hanh déng
clia ho déng gbp vao viéc dat dugc cac myc tiéu chét lwong clia t chire. Nhidu td chive tao dyng nhan
thirc thong qua trao déi théng tin (xem 7.4, TCVN 1SO 9001:2015).

Nhan sy thire hign cong viéc dwéi sy kiém soét clia td chirc c6 thé chirng td nhéan thire clia minh trong
hoat ddng hang ngay bang viéc phan biét gita nhizng gi ¢ thé chip nhan duwoc va.nhing gi khdng thé
chép nhan dugc va bing viéc thire hién cac hanh dong thich hop khi cag qué trinh, san phdm va dich
vy khéng @ap tng c4c quy dinh da théng nhat. Nhiing nhan sy ndy cin hiéu mirc d6 tac dong néu co
sy khéng phli hop trong hé théng quan Iy chét legng (vi dy 1am [ai, phé liéu, sy khong thda mén cia
khach hang, tdc ddng phép ly). Tily thudc vaoc ban chét oﬁng viéc ma nhén sy dé thye hién, céc hanh
dong dé tao dyng nhén thire co thé khac nhau,

T4 chirc cAn dam bao ring nhén sy clia td chire hiéu cach thire ho dong gop véo hidu lyc clia h¢
théng quan Iy chat lvgng thdng qua viéc thye hién cac qué trinh cbng wec aé dat dwoc déu ra phit hop
va ¢t nhw vy gitp thda man khach hang. .

T8 chirc c6 thé x4y ding nhan thirc bing nhidu cach nhu:

a) lamrd vé nhing gl diroc mong 8¢ (Vi dy céc cdng cu tryc quaﬁ nhw hinh &nh vé san pham va dich
vy ¢6 thé chép nhan va khéng thé chap nhan); '

b) « trao ddi théng tin vé& cac yéu cau rd rang ddi véi san phdm va dich wy;
c) thiét ké céc qua trinh d8 tach biét rd rang dAu ra khong phit hop;

d) trao dbi thong tin rd rang v& cach thére xt Iy khibu nai va cac budc tuén tl,r trong ndi b trong
trudng hop cb dau ra khéng phis hop.

T4t ¢4 céc dang thire trao ai théng tin ddu quan trong G& d3m bao nhan thirc va co thé bao gdm céc
cugc hop xem xét thuwdng xuyén, cac cugc hop véi khéch hang va nha cung cAp bén ngoai, thu thép
théng tin phan hdi va dam bao ring nhan sy c6 lién quan dwgc cho biét vé nhirng thong tin phan héi
nay. )
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7.4  Trao ddi théng tin

Muc dich clia didu nay Ia dam bdo riing 18 chirc thiét I4p vidc trao a8i théng tin ndi b) va bén ngosi can
thiét va thich hop d6i vai hé thdng quan ly chét lvgng.

Té chirc cin xac dinh minh cin trao dbi thng tin vé didu gl. Bidu nay o thé khac voi cac bén ndi bo
va bén ngoai. Vi dy, 3 chizc cb thé trao ddi thong tin vé tinh trang ctia hé théng quén ly chét lwgng véi
nhan sy clia t& chirc, nhung trao ddi théng tin vé& cac didu khodn va céc didu kién mdi trong yéu clu
mua hang véi nha cung cép bén ngoai.

T8 chirc cAn xac dinh cac bén ndi bb va bén ngoai cb lién quan ma td chirc ¢can trao ddi thong tin, dé
d3m bdo vigc van hanh c6 hidu liwc hé théng quan Iy chét lwong. Bidu ndy c6 thé bao gdm nhén s ¢
lién quan & tét ca cac cép trong t chirc va cac bén quan tam cé fién quan (nhw khéch hang, nha cung
cép bén ngodi dugc st dung dé cung cép san pham va dich wy, hay co quan quan 1y). ‘

'Cac tinh huding khac nhau thudng doi hc‘;_i cac phtrong phép trao dbi thong tin khac nhau. Viéc trao t_iﬁi
théng tin mdt cach chinh thirc hon, nhur b4o cdo, quy dinh ki thuét, héa don hay théa thuén phép ly vé
dich vy, c6 thé cAn thiét adi véi cAc bén quan tam c6 lién quan. D&i véi traa ddi thong tin ndi bd, nhiing
phwong phap nhu lién h¢ héng ngay, cac cugc hop thudng xuyén cua cac phong ban, cac phién hop
ngén gon, thie dién ti» hodc mang ndl bo ¢6 thé dwge st dung. Cac phurong phép chinh thire hon nhw
b&o cdo bing van ban hodic quy dinh d8i v&i cdng viéc ciing cb thé can thiét dbi véi trao ddi thong tin
ndi b, thy thudc vao tinh chit clia thang tin va mérc dd quan trong clia cac vén dé cin dugc trao dbi.

T chire ciing ¢an x4c dinh ai s& 1a ngudi thye hién viéc trao dbi thdng tin. Viéc nay tly thudc vao tinh
chét clia viéc trao 63 thong tin va dbi twong td chire dang trao ddi théng tin. VI dy nhu lanh dzo cao

- nhét cb thé trao ddi thong tin véi nhan sy cla td chive, trong khi chli qua trinh mua héng cb thé trao ddi
thdng tin véi nha cung cép bén ngoai.

bé dat dwoc higu lwc thi qué trinh trao ddi thong tin clia té chire cén mang lai cho t chirc va nhén sy
clia td chtre kha ning: |

truydn tai va tiép nhén thong tin nhanh chéng va hanh déng vdl thong tin dd;

xdy ding long tin gidra moi ngurdr; ;

.truyén tai tAm quan trong clia sy thda man ctia khach hang, két qua thuc hign qué trinh,...;

nhén biét cac co hOi cai tién.
7.5 Théng tin dang van ban
7.5.1 Khal quat

Muyc dich clia didu nay 1a d& dam bdo ring td chirc kiém soat thong tin dang van ban cin thidt vé sy
phi hop véi TCVN ISO 9001:2015, cling nhw thang tin dang vén ban dwge xac dinh [ cén thiét dbi voi
higu lyc clia hé thong quan Iy chét lvong (xem 4.4.2, TCYN 1SO 9001:2015).

3



TCVN ISO/TS 9002:2017°

Trong TCVN ISO 9001:2015, khi nhac dén “duy tri tﬁéng tin dang van ban" c6 ngl’ﬁa 14 ddm bdo ring
théng tin nay dugc cap nhat, vi dy thong tin trong cac thi tyc dang vén bén, s6 tay, biéu mau va danh
muc kim tra, thong tin c6 thé dwgc lwu trir dém may va duoc tai vé dién thoai thong minh hay thiét bj
dién t&r khac va nhitng théng tin dang van ban khac (nhw chinh s&ch chét lwong va muc tiéu chéat
lwgng). b

Trong TCVN ISO 9001:2015, khi nhic dén “lvu i théng tin dang van ban” 66 nghia 13 dam bao ring
théng tin ndy dwgc siv dung d& cung cép bang chirng vé viéc mot yéu clu cé dugc thyc hién hay
khdng va duge bdo vé tranh hwe hong hay thay doi trai phép (viéc thay ddi khc‘sﬁg nén xay ra, trir khi
phai thirc hién viéc stra chiva 43 dwgc thdng nhét).

N6i chung, TCVN ISO 9001:2015 khéng quf dinh v& mivc @6 théng tin dang van ban can thiét. Bidu nay
khéac nhau gilra cac'td chirc tiy thudc vao quy md va mirc 86 phire tap clia hoat dong va qua trinh; yéu
c4u clia khach hang, yéu cdu luat dinh va ché dinh; ndng Iwe clia nhén sy lién quan. Vi dy thdng tin
dang van ban can thiét dbi véi mot clra hang banh nhd s& don gidn hon va it hon v& sé lvong va-quy
mo so véi thong tin dang van ban cén thiét clia mdt nha may san xuét phy tiing 6 to véi cac yéu clu
clia khach hang (yéu cdu luét dinh va ché dirh) rdt cy thé, bao gdm ca thong tin dang véan ban cé
ngudn géc tir bén ngoai, dwgc két hop vao hé théng. .

7.5.2 Tao ldp va cdp nhét

Muc dich clia di8u nay 13 d& ddm bao réng khi t& chix¢ tao 1ap va cap nhat thdng tin dang van ban thi
viéc nhan biét, dinh.dang va phuong tién truyén thdng thich hop duoc st dung va thong tin dang van
ban dwoc xem xét va phé duyét.

Théng tin dang vin ban cin bao gdm vigc nhan biét va mé ta. C6 nhiéu phwong phap khac nhau déi
v6i vigc-nay, nhw xac djnh tén, thi gian, tac gid hay sé tham chiéu (hogic sy két hap ctia hai hay nhiéu
phtrong phép ndy) qua do td chirc cb thd sir dyng & xac dinh thong tin va tinh trang théng tin.

T4 chirc cin thiét [3p dinh dang dbi véi théng tin dang van ban. T8 chire c6 thé stz dyng ban cing, ban
dién tr ho3ic ca hal & cung cap théng tin dang véin ban. Vigc xem xét cling can dugc dua ra ddi véi
phién ban phan mém nao s& dugc st dung vi khong phai t&t ca ngudi diing d&u c6 thé tiép can voi
cung mot phién ban. Mot sd 13 chirc cé thé can xem xét vide cung cap théng tin dang v3n ban bang
nhiéu ngdn ngfr trén co s& vin héa clia td chire.

To chirc cén thiét 1ap phurong phap xem xét va phé duyét thong tin dang vin ban clia minh, vi dy c6
ngudi c6 thdm quyén dugc nhan biét d& phé duyét théng tin dang vén ban.

7.5.3 Kiém soat théng tin dang vin ban

7.5.3.1 Myc dich clia didu nay 1a & dam bdo réing théng tin dang vin ban s&n co bing phwong tién
truyén théng thich hop khi cén va dwoc bao vé mdt céch théa déang.

Khi quyét dinh vé& théng tin dang van ban nao cén thiét ddi vol hé théng quan ly chét hrong, 16 chire
can dam bao théng tin ndy sin cb & t&t ca cac khu vire, phong ban, chll qua trinh c6 lién quan,... Viéc
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xem xét cling cAn duoc thue hién dbi véi vige cung cap thdng tin dang van ban lién quan cho c4c bén
quan tam bén ngoai cb lién quan khi san phdm va dich vy ¢b ngudn gdc bén ngoai. Thong tin dang van
ban cling ¢an & hinh thirc thich hop véi myc dich st dung, vi du thda thuan vé mirc dich vy dang vén
ban déi véi nha cung cdp dich vy bén ngoai, hodc thong tin v& théng sb clia qua trinh & dang dién tir
6 thé tai dwge & noi twong giao clia qua trinh.

Té chirc cin xem xét mrc a6 kiém soat can thiét'dé dam bao thong tin dang van ban dugc kiém soat
mét c4ch thich hep, ¢b tinh dén phuong tién I gitr. Viec kiém soat bao gdm tinh sén ¢6, phan phdi
va bdo v&, vi dy tranh mét mat di liéu, tinh bao mat, st duhg sai va thay dbi ngoai y mudn. T8 chic
c&n dam bao cAc kidm soat can thiét duwoc thue hign nhe mot phan cla hé théng dbi vai thong tin dang
van ban va viéc trao dbi théng tin va thong tin dang van ban dugc bdo vé khoi mét mat, st dyng sai -
hoc thay ddi ngoai y mudn, Didu ndy cé thé dwgc thie hién theo nhidu céch, bao gdm hé théng dién .
t& v&i vidce truy cap chl c6 thé doc VA cac quyén xac dinh nhim tiép c&n cac mic @ khac nhau, mét
khau bdo vé hozic ma nhan dang dang nhap. Mirc d6 kiém soét c6 thé thay ddi tity thuge vao noi thong
tin dang van ban sin cé; vi du ting cac han ché viéc tiép can dbi véi bén ngoai. Vén a& v an ninh
théng tin v sao luu o ligu cling cAn duoc tinh dén. |

7.5.3.2 Myc dich clia didu nay la d& dam bao ring vigc kidm soat théng tin dang van ban gidi quyét
durgc vige phan phéi, tiép cén, khdi phuc va st dyng, luu tre va bdo quan, kidm soét thay dbi, lvu git
va hily bé. Didu ndy cling 4p dung déi véi théng tin dang van ban cé ngudn géc ter bén ngoai khi ching
dugc 18 chire xac dinh 1a cAn thiét cho viee hoacﬁ dinh va van hanh hé théng quan ly chét lwgng. Viéc
phan phéi théng tin dang van ban c6 thé dworc kidm sodt theo cac cach khac nhau.

Khi thiét Iap hé théng kiém soat viéc phan phéi va tiép can théng tin dang van ban, td chive can xem xét
cach thirc thdng tin dang van ban duoc lwu trir, duy tri va hiy bd khi c¢in theo thoi gian.

Théng tin dang van ban c6 thd thay dai va phét tridn khi td chirc cai tién cAc qua trinh va hé théng quan
ly chét lwvgng ciia minh.

-

Ciing cAn xem xét cach thirc thdng tin dang van ban cit droc duy tr, lwu gitk va khéi phuc khi can cho
viéc st dyng sau do.

Cén thizc hién xem xét di vdi viéc kiém soét phign ban, khi tb chirc xac dinh cach thlfrc nhan biét nao
dé gitva thong tin dang van ban hién thdi vi thdng fin dang van ban 15i thei va thiét Iap cac kiém soat
dé dam bdo chi thdng tin dang van ban hién thdi méi dwge st dyng.

Viéc leu gir thong tin dang van ban 18i thei ¢o thd clng quan trong. Thdng tin dang véan ban ndy can
dworc duy trl bdng phwong tién truyén thong thich hop dé dam bao viéc bdo quan va co thé doc dugr,
vi du dbi voi viec didu tra vé khi€u nai nhidu nam sau khi san xuét cb thd cAn dén cac dir liéu co v& s3n
xuét, hay cho myc dich quén Iy tri thirc clia td chirc. Thoi gian lwu gilr théng tin dang vin ban c6 thé
theo yéu cAu luat dinh hodic ché dinh, yéu clu ciia hop ddng, hodic c6 thé do t§ chirc x4c dinh (tly
thudc vao tudi tho clia san phdm va djch vy clia td chirc). B4i voi viéc hlly bé théng tin dang vén ban 15i
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thoi va 'khang cAn thiét, t5 chirc cdn dwa ra xem xét vige kiém soat cac div liéu nhay cam (vi du théng'
tin ¢4 nhan hoéc bao mét) trong qua trinh hiy bd. . 3

}

Khi théng tin dang van ban c6 ngudn géc tir bén ngoai dwgc td chirc xac dinh 1a can thiét cho viéc
hoach dinh va van hanh hé théng quan Iy chét Iwgng, thi théng tin dang van ban ndy c&n dugc nhén
biét mot cach thich hep va duwge kidm soat cling véi cac thong tin dang van ban khac. Didu nay c6 thé
bao gdm thdng tin dang van ban tir khach ’hang hodc nha cung cép bén ngoai vi dy nhw ban ve,
phwong phap thir dwoc quy dinh, phuong an Iy mau, tiéu chudn hodc béo cdo htéu chudn. Can than
trong trong viéc kidm soat nhirng di lidu nhay cam nay.

Khi thong tin dang van ban duwoc Iwu gitr lam béng chirng vé s phit hep, thi can dugc bao vé khdi
viéc stra ddi ngoai dv kién. T chire chi cho phép viéc tiép c4n co kiém soat dbi véi nhirng théng tin
"nay, vi dy tiép cén ding tham quydn d6i véi nhén st lién quan lam viéc voi danh nghia clia td chire
hodc tiép can dién ¥ bj han ché nhw “chi ¢6 quyén doc”, khi thich hop. '

8 Thyce hién

8.1, Hoach dinh va kiém soét viéc thic hign

Muc dich ciia diéu ndy I3 d& ddm bdo rang t& chirc hoach dinh, thuc hién va kiém soat cac qud trinh
cn thiét d&i véi hoat ddng san xuét va cung cép dich vy clia minh, bao gbm ca cac qué trinh do bén
ngoai cung cép (xem 8.4, TCVNISO 9001: 2015).

C4c rti ro, co hdi va muyc tidu chét lu'qng duwgc xac dinh trong qua trinh hoach dijnh (xem diéu 6, TCVN
ISO 9001:2015), bao gdm c¢a nhivng thay ddi tidm &n, ddu 14 nhirng dAu vao then chét cho viéc xem xét
khi hoach dinh,. viéc kiém soat van hanh va thiét 1&p cac tiéu chf déi véi qua trinh va cho viée chép
nhédn s&n pham va dich wy.

Dué vao tinh chét va mic do phirc tap ciia c&c qua trinh déi véi vigc san xuét va cung cép dich vy, t
chirc sé ¢An xac dinh ngudn lye ndo 1a cin thiét va cac ngudn lyc hign tai cb ddy db hay khong.

Céc kidm soAt 6 hieu Iy cin dé:

a) xac nhan rdng céc tiéu chi dugc dép rng;

b} d3m bdo dau ra dy kién Gugc dua ra;

¢) x&c dinh khi ndo can cai tién.

Tiéu chiva .thOng tin dang vén ban hd trg lién quan I d4u ra clia viéc hoach dinh nay.

PAu ra clia vige hoach dinh nay s& cAn dwgc st dung lam @4u vao cho cac hoat dong tac nghiép trong
td chirc. Dau ra nay cling c6 thé cAn dwoc sl dyung bdi khach hang hoéc nha cung cp bén ngoai. Pau
ra nay can dugc duy trl & dinh dang va phurong tién truyén théng thich hep d6i véi ngudi cdn st dung.
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Khi hoach dinh céc hoat déng tac nghiép va tiéu chi kidm soat, td chirc cin xem xét ¢4 nhing thay ddi
_ dwgc hoach dinh va nhing thay dbi tiém &n ngoai dy kién va cach thirc nhirng thay ddi ndy c6 thé anh
hwéng téi hoat dong clia td chire, “ _
Khi hoach dinh céc qua trinh cung cép san phém va dich vy, cic qua trinh thué ngoai cén dugc thyc
hién dudi sy kiém soat cla tb chirc néu nhipng qué trinh ndy lién quan dén hé thdng quén ly chét
lwgng clia 13 chivc. Viéc kidm soét nay phai dwgc dam béo thong qua viéc ap dyng cac yéu ciu 66i véi
kiém soat cac qué trinh, san pham va dich vy do bén ngoai cung cAp (xem 8.4, TCVN ISO 9001:2015).

8.2 Yéu ciu dbi voi san phim va dich vu

8.2.1 Trao doi thong tin v&i khach hang \

Muyc dich clia didu ndy Ja dé& dam bdo ring cé sw trao ddi thong tin rd rang gilra té chirc va khécp hang
ctia minh khi xac dinh cac yéu cAu ddi voi san phdm va dich vy dwgc cung cép.

Theo didu 8.2.1, diém a) dén didm e) clia TCVN ISO 8001:2015, t& chtrc can:

a) trao adi thong tin chi tiét v& san pham hodc dich vy dwoc cung cAp d8 khach hang hidu nhieng gi s&
duwgc cung cAp; thong tin nay c6 thé dugc trao d8i théng qua cac cudc hop, to roi, trang tin dién t,
qua dién thoai hodc phuong tién thich hr}p‘bét ky khac;

b) lam rd:

— céch thirc khach hang c6 thé lién hé véi 16 chirc dé dLra ra cau hdi hodc dat mua san phdm hay
" dich wy;
- cach thive t& chire s& thdng tin cho khach hang vé moi thay 8bi ¢ lién quan;

c) thiét 1ap cach thire thich hop dé thu dwoc thong tin tir khach hang lién quan dén cac cau hdi, lo
ngai, khiéu nai, thong tin phan héi tich ciyrc va tiéu cyc; phuwang phap bao gdm nhung khong gidi
han & thw dién t¥ hodc goi dién thoai tryc tiép, khao sét trec tuyén, kénh hd trgr khach hang, céc
cugc hop trure tiép;

d) 8am bao khach hang duge théng tin v& céach thire td chirc xUr Iy va kidm so4t tai san cla khéch
hang, khi thich hep; ,

e) ‘dam bao ring td chire chl ddng trong viéc trao ddi théng tin véi khach hang v& hanh dong ng phé
khan cép cb thé dugc thye hién khi cé nhu clu, nham tranh c6 tac dong bét Igi t&i vide dap trng
cac yéu ciu clia khach hang; didu ndy co thé bao gdm nhirng tinh huéng nhur thdm hoa thién
nhién, thoi tiét, tranh chép lao dong, thiéu hyt nguyén vat liéu hodic thiéu nha cung cp bén ngoai

" dip phong. )

Vige trao @i théng tin ndy gitip khach hang hidu nhirag gi t chrc c6 thé hodc dy dinh cung cap va

gitip td chirc hidu hay xac nhan nhu cdu va mong dgi clia khach hang.

!
'
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8 2.2 Xac dinh yéu c3u d6i voi san pham va dich vu

Muyc dich cla dléu ndy la dé aam béo réng !6 chire xéc dinh céac yéu cau déi véi san phém v3 d:qh Vil
Nhﬁwng yéu chu nay ¢o thé dugec xac dinh thdng qua viéc xem xét:

a) muyc dich cta san phém hay dich vy;
~ b) nhu ciu va mong dgi ciia khach hang;
¢) cac yéu cAu lu4t dinh va ché dinh c6 lién quan;

d) cac yéu ciu dwgc t& chibc xem 13 can thiét [vi dy viéc danh sb céc bo phan (phan), dat tén c4c tap
hé so cho viéc truy xuét ngudn géc trong td chirc).

T8 chirc can dam bdo minh @ap (ng nhirng cong bd d6i véi san phdm va dich vy té chirc cung cép.
Cdng bb 1a tuyén b clia t chirc vé& san phdm va dich vy clia minh va nhirng d&c diém va tinh nang
mang lai cho khéch hang. Vi dy mt nha cung c4p dich vu mang (ISP) c6 thé dura ra cong b vé tbc do
tai trén trang dién ti¥ ciia minh; m6t nha san xu&t may tinh xé&ch tay c6 thé dwa ra cong b6 vé tudi tho
clia pin trong fai liéu giéi thiéu; mét nha'san xuét xe hoi c6 thd dwa ra cong bd v& tiét kiém nhién ligu
trong mét quang cao; hay mét cdng ty bao-hiém néi ring minh cung cAp dich vy bdi thirdng trong vong
24 gid.

Té chirc ciin xem xét cac yéu t6 nhu:

ngudn lyc sén co;

nang lwc;

. khad néng;

t

thol han giao hang.
TCVN ISO 10001 dua ra chi dén v8 quy tic dao drc lién quan ti vigc dura ra cong bb.
8.2.3 Xem xét yéu cau déi véi san phdm va dich vy

8.2.3.1 Myc dich clia didu nay Ia d& dam bao réng t& chirc xem xét cac cam két ma minh dua ra véi
khach hang v c6 kha nang thiec hién nhitng cam két ndy. Viéc xem xét s8 gitip t8 chirc gidm riii ro vé
nhi¥ng vAn @& ndy sinh trong qua trinh thye hién va sau giao hang.

Theo diéu 8.2.3.1, diém a) dén Gidm e) clia TCVN 1SO 8001:2015, td chirc chn xem xét:

a) nhu ciu dbi véi cac hanh ddng trong glao hang va sau giao hang, nhw van chuyén. dao tao cho
ngwdi str dyng, 18p dét tai hign tredng, bao hanh, slva chira, hé trg khach hang;

b) c4c yéu cdu &n v co thé dwge dap (ng hay khdng, nghia 13- sdn pham hay dich vu ¢can co thé d4p
(*ng mong dgi clia khach hang (vi du phong khach san dwgc mong doi phai sach va cung cép tién
nghi co ban va nhén vién khach san dwgc mong dgi ia lich sy va nhuét tinh; hay nuwéc ubng déng
chai cdn an toan dé uéng);
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c) yau cau bd sung ma té chirc Ia chon @ap (rng d8 vurot xa mong doi clia khéch hang, néng cao sy
thda man clia khéch hang hay dé tuan thi cac chinh sach ndi bd;

d) céc ydu cAu ludt dinh va ché dinh dwoc 4p dung cb dugc xem xét va gidi quyét hay khong; .
e) nhirng thay d_ﬁi c6 dwoc dwa vao hgp dong hay don hang hay khong.

Khi ¢ sy khac biét gitba cac yéu cau dwoc xac dinh trurdc d6 voi nhirng yéu clu dwoc néu trong hop
8ng hay don hang, thi t chirc cin trao dbi théng tin véi khach hang va gidi quyét nhimg khéc bigt
nay. ' X

. Khi khach hang khéng dua ra tuyén b6 béng van bdn vé nhirng yéu cAu clia minh, vi dy khi a3t hang
qua dién thoai hogic qua viéc chi diin bing 134, c4c yéu cAu ndy s& cin dwoc xac nhan véi khach hang
trwdre khi san phdm va dich vy dwoc cung cip (vi dy trong mét nha hang, yéu clu goi dd &n cb thé
dwoc nhic lai v&i khach hang).

8.2.3.2 Myc dich clia didu nay la dé dam béo ring thong tin dang vén ban dugc luu gitr @& thé hign

thda thuan cudi cling véi khach hang, gdm ca nhiing didu chinh hay stra dbi bAt ky, va chi ra cac yéu

cu c6 thé dwgc dap Gng.

Theo didu 8.2.3.2, didm a) va b) clia TCVN ISO 8001:2015:

a) két qua cla viéc xem xét ¢6 thé dugc luu gitr bing phwrong tién thich hop bat ky, vi dy nhiv mot
nha hang c6 thé gitr dat hang béng van ban hogc dién tr néu chi tiét nhirng gi khach hang mudn
an; mét cong ty c6 thé chon lpc va gilr lai cac cudce trao ddi thong tin qua thw dién tl voi khact
hang, trong khi mot dir 4n &y dyng phirc tap c6 thé gitr bao cao chi tiét vé phan tich tinh kha thi;

b) khi viéc xem xét nhén biét dugc nhitng yéu cau bd sung hay thay ddi, thi.théng tin dang van ban
cn duoc c4p nhat hodic bo sung, nhdm dam bao cac yéu cau méi duge ném bét (vi dy trao ddi
qua thu dién ti v& viéc thay ddi mot don hang hay viéc gidi quyét mét hidu t3m cin duoc luu gitr).

Théng tm dang van ban c6 thé dwa ra co s& cho cac thda thudn teong ty sau néy vei nh&ng khach
hang méi hay khach hang hién tai.

8.2.4 Thay déi yéu cdu @i véi san pham va dich vu _
Muc dich clia didu nay I2 dam bdo réing nhn sw co lién quan (ca bén trong va bén ngoai t& chirc) déu-
nhén thizc vé& nhieng thay d8i v& cac yéu cu ddi véi san phdm va dich wy. T chirc cin lya chon

phwong phép trao ddi thong tin thich hop va luu gite théng tin dang van ban thich hep nhu thw dién tr
trao @i thong tin, bién ban hop hoéic don hang dwoc siva déi. .

8.3 Thiét ké va phat trién san phim v dich vy
8.3.1 Khai quat

Muyc dich clia diéu nay I& G& dam bao rang o chirc thiét lap, thyc hign va duy tri qué trinh thiét ké va
phat frién nham dam béo cac san phdm va dich vy clia t chire dap ng cac yéu cdu va qua trinh nay
xéc dinh cac dc tinh clia san pham va dich vy. Té chirc cin xem xét béi canh ciia tb chirc, bao gom. .
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cd céc bén quan tam co lién quan, khi x&c djnh pham vi cii& hé théng quan 1y chét lwgng (xem 4.3,
TCVN ISO 9001:2015) vi pham vi nay Xac d‘nh wéc ap dl.lng cac yéu cdu & 8.3 clia TCVN ISO
9001:2015; "

Mot s 1 chitre co thé cAn xem xét tat ca cac yéu cdu vé thiét ké va phat trién trong khi nhting t8 chirc
khac sé chi cin xem xét mft s6 yéu cau, vi du nhur yéu cu v8 thay ddi thiét ké va phat trién hay trao
ddi théng tin v&i khach hang.

Vi dy, mét t6 chire san xuét céc loai xe dap riéng clia minh can xem xét cac yéu cdu thiét ké va phat
trién adi v6i san pham méi hoiic dugc siva ddi. MOt t chirc san xudt mot sén pham dtng theo nhu cdu
thiét ké.cla khéch hang thi chi cin-xem xét y&u clu thiét k& va phat tridn khi khach hang thyc hién
nhirng didu chinh @6i v&i thiét ké do hodc khi ¢6 s trao ddi théng tin v& nhieng thay dbi déi voi san
phém.

Tuong t nhw véy, mét clra hang ca phé hoat ddng theo nhuong quydn cb thé cin dap Gng it yéu cu
thlét ké va phat trién hon so voi mbt clra hang ca phe dc Iép tu ra quyét dinh cla minh vé s3n pham,
trang {ri va marketing. "o 3

Trong mot <6 trwérng hop, mét 1§ chirc.c6 thé quyét dinh 4p dung yéu clu déi voi thiét ké va phét trién
cho c4c qué trinh v4n hanh cla minh, dira trén pham vi clia hé théng quan ly chét lwgng, yéu cu cla
khéch hang, yéu\céu luét djnh va ché dinh hay dura trén thire hanh kinh doanh 16t nhét

VI DY: VI dy vé nhihg trsémg hop cn thiét ké va phét trién bao gdm:

mjt nha may nt_aan yéu chu tir khach hang bé sting mdt miéng vai vao chiéc vay hay by com 18 trudc dé;

-" motclra nérig" nhé c6 quy dinhi k§ thugt bi v6i b Ii hep khi nén va khach hang yéu cu thay i bd ndi cua 1
hop thl & can dbu chinh ba i hor do;

- . mét 8 chirc tm vén tai chinh thiét k& va phat trién dich vy cung cp cho khach hang vé quén Iy danh muc
chung khoan clia khach hang; ' o=

- mdt 3 chirc giéo dyc thiét ké va phéat trién chuong trinh gido dyc.

8.3. 2 Hoach dinh thiét ké va phat trlén

Muc dich clia diéu nay la 6& dém béo rang té chirc thuc hién viéc hoach dinh thiét ké va phat tridn &
xéc dj ni_\ céc hoat d0ng va nhiém vy thiét ké va phat tridn cAn thiét-ciia minh. Viéc hoach djnh nay can
bao gdm ca viéc xem xét nhing hanh dong dudc xac dinh 4 tAn thiét (didu 6 va 8.1, TCVN ISO
9001;2015) 6 thé anh huédng dén két qua thyc hién c4c hoat dc‘,’;ng 44 dwoc hoach dlnh nhu ciu vé.
ngu&n lwe cling nhie xéc dinh rd vai trd va trach nh:ém

Céc yéu céu trong didu ndy cung cAp tap hep cac yéu té chinh dwgc xem xét khi hoach djnh thiét ké va
phat tridn. Theo @idu 8.3.2, didm a) dén didm j) clia TCUN ISO 9001:2015, c4c yéu t nay bao gom:

a) mirc d6 phirc tap clia sdn phdm va dich vy (vI du thiét ké Iép lai, thiét k& mél, myc dich, cta san
" pham va dich v, cac d4c tinh vat Iy nhw'dd b&n di kién va pham vi clia dich vy) va céc yéu té nhw
y8u cu giao hang; -
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c4c giai doan can thidt, bao gdm c& xem xét mét c4ch thich hop thiét ké va phat trién (vi dy thiét ké
co ban, thiét k& chi tiét) va kiém tra xac nhan (vi dy tit c3.c4c kich thiéc ¢ duge quy dinh,ddy db
trong ban vé ky thudt).va xac nhan gi4 trj sl dung (vi du san xuét thir hay thi¥ nghigm dich vy);

hoat dong kidém tra xac nhan can thiét & dam bao ring diu ra d4p (’ng céc yéu clu dau vao va
hoat ddng xac nhan gid trj st dung ¢an thiét d& dm bao s&n pham va djch vy duwoc taora dap (rng
cac ydu chu dbi véi trng dung da dinh hodc vige str dyng dy kién;

nguedi s& thue hién, nghia 14 xac dinh trach nhiém va quyén han cin thiét lién quan dén qué trinh
thiét ké va phat trién;

ngudn lec ndi b va bén ngoai can thiét (vi dy tri thirc cia 1 chac, thiét bj, cdng nghé, néng Iyc, hd
trg tlr khach héng hodic nha cung cip bén ngoal, cdng nhan thdl vu, quy pham ho3c tisu chuin
cung cép théng tin k¥ thuat); -

trao ddi thbng tin gira nhitng ngudi tham gia vao qua trinh thit ké va phat trién, co tinh dén s6
nhan vién ¢6 lién quan va céch thivc higu hyc nhit @& chia sé thﬁng tin, nhw hop, truyén thang, bién

ban;

Sy tham gia tiém nang clia kh4ch hang va.ngudi st dyung vao hoat dong thiét ké va phat trién (vi dy
theo d6i tai co s& clia khach hang, thi nghlem v&i khéch héng. nghién clru khach hang hay trai
nghiém cla nguwdi tigu ding); :

nhing gi cin thiét dé nhan sy clia td chirc cung cp san pham hay dich vy (vi dy ban v8, céc kiém
so4t, nguyén ligu thd, tiéu chi ch4p nhan);

mrc dd kidm soat mong mudn dbi véi qua trinh thiét ké va phat trién do khach hang hodc cac bén
quan tam thich hop khac xac dinh (vl dy kidm tra an toan dbi voi thiét bi y té hay may bay); khi
khach hang hay ngudi stv dung cudi cling khong xac dinh rd cac kiém soét thl td chire cln xac dinh
nhirng ndi dung kiém soét can thiét co tinh dén tinh chét ciia san phém va dich wy;

théng tin dang van ban can thiét d& chirng to cac yéu ciu thidt ké va phat trién c6 duoc dép ng
hay khéng va qué trinh c6 duge thye hién mat cach thich hgp & cac giai doan xem xét, kiém tra
xac nhan, xac nhan gi trj sl dyng; vi du céc ké hoach cla dy &n; bién ban hop, hoan thanh cac
hang myc cta hanh d@ng, béo céo thir nghiém, ban vé, huéng dén céng viéc hodc lvu db dong
chay qua trinh,

8.3.3 PAu vao cua thiét ké va phat trién

Muc dich clia didu ndy 14 @am bao réing 18 chirc x4c dinh nhirng dAu vao cho di &n thiét ké va phét
trién 13 mot trong céc hoat ddng clia td chtre khi hoach dinh thiét ké va phét trién. Nhiing dAu vao nay
can 3 rang, hoan chinh va nhét quan v&i céc yéu ciu xac dinh dac tinh clia sdn pham hay dich wy.
Theo didu 8.3.3, diém a) dén aidm e) ctia TCVN ISO 9001:2015, t chive cin xem xét:

a)

yéu cau v& chirc nang va cdng dung duoc xac dinh bdi khach hang, nhu cdu cla thi trwéng hodc
bdi t§ chire; vi dy vong doi cin thiét abi vai mot thiét bj, mét béng d&n cung cép lvgng 4nh sang
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nhét dinh, hay mdt dich vy dugc cung cép trong mét khodng thei gian nhét dinh, may méc c6 thé |
dugc \-fén hanh mét cach an toan, ludng giao thdng trén dwomng; |

b) thdng tin tlr hoat dong thiét ké va phat trién trién twong ty truée @6 nhw hd so dy an, ban vé,l quy

dinh k§ thuét, hodc c4c bai hoc duge rit ra c6 thé néng cao higu lyc va gidp t chire xay dyng thyc

hanh tét hay tranh méc 16i; ‘ ;

c) yéu ciu luat dinh va ché dinh lién quan trec tiép 6én san phdm hodc dich vy (vi du cac quy dinh v&
an toan, luat vé sinh thiec phadm) hodc viéc cung cdp san phdm hay dich vy @6 {vi du x{r ly héa chét
Ia mot phan trong san pham cuéi cling; van chuyén hodc cac co' ché giao hang khac; di gang tay
khi cung cAp dich vis vé strc khoe; céc yau cau vé vé sinh a6 voi mot nha hang);

d) tiéu chuan hodc quy bham thye hanh ma td chirc cam két ap dung (vi dy cac quy pham trong
nganh c6ng nghiép hodc cac tiéu chuén vé sirc khde va an toan);

e) hé quatidm 4n clia sai 16i do dic tinh ciia san phdm va dich vy, vi du sai I8i ¢6 thé & cac mive 46 tly
nguy co chét ngudi (v vu & mot sy ¢d do hoach djnh kém an toan giao thong dwirng bd ¢6 thé din
dén tai nan) cho t&i cac van dé din dén mét di sy thda man clia khach héng (vi dy mwe khong bén
mau trong vai din @én phai mau hoac bay mau).

Cac dau vao thich hgp cho thiét ké va phat trién cAn dwoc lwu gilr béing thong tin dang van ban. Nhirng
d4u vao nay cob thé 1a chuin @6i chidu cho mat quy tic cy thé hay quy dinh Ky thuat dwoc néu khi
hoach djnh dy 4n, .

Khi céc yéu ciu dau vao mau thuén vé6i nhau hoac khé giai quyét hay khé dat duroc, thi & chirc cAn
thye hign cac hoat dong dé gidi quyét nhieng vén dé nay.

8.3.4 Kidém so4t thiét ké va phat trién

Muc dich clia didu nay 13 dam bao rang khi cac diu vao cla thiét ké va phat trién d4 dwoc xac dinh thi
cac hoat dong va cac kiém soét thiét ké va phat trién dugc ihm: hién theo hoach dinh d& dam bao qua
trinh ¢o hiéu Iwc, !

Cac hoat dgng xem xét, kidm tra xac nhén, xac nhén gi4 tri st dung 13-thiét yéu d;Si v6i vide kigm soét -
qua trinh thiét ké va phat trién va cAn dwgc thec hign mét cach higu lyc. C6 thé hoan thanh viéc xem
xét, kidm tra Xac nhan, xac nhan gia trj s&r dyng trong m{t qua trinh hodc 1a cac hoat djng tach
bi¢t.Theo diéu 8.3.4, Gidm a) dén diém f) clia TCVN ISO 8001:2015, t chirc cén dém béo:

a) tat ca nhan sy tham gia vao hoat dgng thiét ké va phét tridn d&u nhan thive va hidu ddy dd cac yéu
cdu ciia khach hang hogic ngudi siv dyng cudi cling va du ra cudi cling dy kién; nhirng sai léch so
Vi céc yéu cAu nay, vi dy khi hoach dinh d& nang cao ¢6ng dyng clia san phdm thl cAn xem xét
theo céc yéu td nhuw chi phi va tinh d& st dung;

b) thyc hién cac xem xét déi voi giai doan hoach dinh thiét ké va phat trién va diu ra cla giai doan
ndy d& xac nhén chiing dap trng céc yéu ciu dAu vao; xac dinh c4c vAn d& va xay ding cac gidi
phép; nhitng ngudi khdng tham gia vao giai doan cu thé nao cia qua trinh thiét ké va phét tridn c6
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th& vBn tham gia vao viéc xem xét qua trinh nay, ké ci nhitng ngudi tham gia vao sén xuét san
pham hay dich vy va khach hang, ngudi st dung cudi cliing va nha cung cép bén ngoai khi thich
hop; déi véi cac mire 3§ phirc tap khac nhau:

- thiét ké phirc tap ¢6 thé dugc xem xét qua cudc hop chinh thirc va bién ban clia cudc hop nay
s& hinh thanh nén hé so;

- mot xem xét d6i vai thiét ké don gidn c6 thé it mang tinh chinh thire hon va hd so c6 thé bao
gbm vigc ghi nhan ké hoach vé viéc xem xét dwoc thire hién, Gugc ngudi xem xét ky va ghi rd
thoi gian;

viée kidm tra xac nhan dwoc thyc hign dé dam bao tat ca céc'y8u clu dwgc nhan biét khi bt dau

qué trinh thiét k& va phat trién déu dugc ddp Gng; voi nhirng di an 1on hon, qua trinh nay cb thé

dugc chia thanh nhirng giai doan chinh v&i vige kiém tra xac nhan can thiét dugc thye hign & cudi
giai doan; hoat dgng kiém tra xac nhan co thé bao gbm:

- thye hién céc tinh toan thay thé;

- s0 sanh thiét k& moi véi thiét ké tirong tw da d.uo;c chirng minh;

- thye hién cac thir nghiém va minh chirng; _
- kiém tra thong tin dang v&n ban cla giai doan thiét ké trwéc khi ban hanh;

viéc x4c nhin gi4 tri st dung duoc thiwe hign d& d3m bao san phim va dich vu cudi ciing dap &rng
nhu cAu clia khach hang hodic ngudi s dung cudi G6i véi viéc sir dung cy thé hosic dy kién; vi dy

'v& hoat dong xac nhan gia trj s& dung c6 thé bao gom:

- thir nghiém thj triéng;

- thir v&n hanh;

- md phdng va th® nghiém theo diéu kién s& dyng dw kién;

- mb phdng hogc thi¥ nghiém tirng phan (vi dy md phang kha néng chéng dgng dét clia mot toa
nha);

- th& nghiém véi khach hang hosc nguoi st dung cudi d& duwa ra thdng tin phan hdi;

khi hoat ddng xem x&t, kiém tra x4c nhan va x4c nhan gia trj s dyng phat hién céc vén @2, thi cén
x4c dinh hanh déng dé gidi quyét nhitng vAn d& nay; viéc xem xét danh gi hiéu lec cla hanh dong
d6 cAn 1a mot phén trong xem xét tiép theo;

.théng tin dang van ban v& hoat ddng xem xét, kiém tra xac nhan va& xac nhan gia trj slr dyng nay

dwoc lwu gite lam bang chirng vé viée cac hoat dong thiét ké va phat trién d8 duoc thue hién theo
hoach dinh; vi dy ¢6 thé bao gdm bién ban hop, béo céo thtr nghidm va giam dinh; phé duyét cua
khach hang.

!
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-8.3.5 Ddu ra caa thiét ké va phat trién

Muyc dich clia didu nay & dam bao rang du ra clia thiét ké va phél trién dua ra thong tin cén thlét cho
tat cd c4c qua trinh can thiét cho vigc cung cdp san pham va dich vy di kién (bao gdm cac hoat dong
mua sim, san xuét va sau giao hang); nhirng d4u ra nay ciing cin &l r6 rang d& dam bo rang nhing
nguéi cb lién quan hidu hanh dong nao cin thire hién va theo trinh te ndo.

PAu ra clia thiét ké va phat trién s& thay ddi tily thubc vao tinh chét ctia qua trinh thiét ké va phat trién
va cac yéu chu d6i voi sén pham va dich wy. DAu ra clia thiét ké va phat trién s& 13 diu vao chinh cho
qua frinh san xuét va cung cép dich vy (xem 8.5, TCVN I1SO 9001:2015).

* Theo diéu 8.3.5, diém a) dén diém d) clia chw 1SO 9001:2015, nhteng dAu ra nay can:
a) nhat quan véi cac yéu ciu dau vao du'o’c X&c dinh theo 8.3.3, TCVN ISO 9001:2015;

b) ddy du aé dam béo tht ca cac qué trinh cAn thiét sau dé cho \nec cung cip san phdm va dich vu
dugc thyc hién, cé tinh dén ngudi sé s dung &4u ra va hoan canh st dyng;

¢) cung cép thdng tin r& rang vé& nhrng ndi dung can thiét lién quan dén viéc theo déi va do ludng,
gdm ca chi tiét vé& cac chudn myc chp nhan d@éi véi qua trinh, san pham va dich vy do bén ngoai
cung cép va viéc théng qua san pham, dich wy;

d) dva ra thdng tin thiét yéu v& cac dic tinh ciia san phAm va dich vu & Gam bao san pham cb thé
duoc san xuét hay dich vu dwgc cung cdp theo céach an toan va thich hgp, cling nhw chi tiét vé
c4ch thirc san phdm hay dich vy duoc s dung (vi dy huéng dan st dung thubce, bdo quan thyc
pham ho3c cach thirc Iam sach sén pham),

Trong mot s6 trdmg hop, 6Au ra cliathibt ké c6 thé 13 san phAm thye té clia 18 chire, vi dy viéc nay cb
thé xay ra trong hoat ddng clia kién tric sw, ky sw thiét ké hodc dd hoa.

Dau ra cia thiét ké cAn dwgc Iwu gilr bang thong tin dang vin ban, bao gdm nhung khong gi¢i han &:

- ban v&, quy dinh k§ thuat v& san phdm (garm c4 chi tiét v viéc bdo toan san phdm), quy dinh k§ -
thuat vé_vat ligu, yéu cdu thir nghiém, ké hoach chét lwgng, ké hoach kidm soat;

- quy djnh k§ thuat vé& qua trinh, chitiét v& thibt b] san xut cin thiét;
- ké hoach xay dyng va tinh toan k¥ thuat (vi dy strc bdn, chéng 66ng dAt);
- thwe don, cang thirc ndu &n, phirong phap ndu an, sb tay dich vy;

~  thiét ké th&ri trang @6l véi quin 4o dugc xac dinh biing cac ban phéc hoa va quy dinh ky thuat lién
quan dén vat lidu dwoc st dyng;

- * thiét ké bing db hoa dwa ra méu trinh bay cy thé dugc ding trong mét 4n pham xuét ban;
-~ thiét ké ciia mdt hang quéng c4o duéi hinh thiec ké hoach cho mot chién dich marketing.
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8.3.6 Thay ddi thiét ké va phat trién '

Muyc dich clia didu ndy I3 td chirc cin xac djnh, xem xét va kim so4t nhiing thay dbi dugc duara
trong va sau qué trinh thiét k& va phét trién. Nhw mét phan clia qua trinh thiét ké va phat trién, t5 chir
can xem xét cach thirc cac twong tac véi nhivng qué trinh khéc hodc cac bén quan tam (vi dy khach
. hang hay nha cung c&p bén ngoai) s& dwgc thye hign va xem xét nhirng tuong tac ndy khi xac dinh
nhitng thay dbi d6i voi thiét ké va phat trién,

Nhizng thay ddi c6 thé nay sinh tir moi hoat ddng trong hé théng quan ly chét lugng va & bat ky giai
doan nao, bao gdm nhwng khong gidi han &:

a) trong khi thyc hién qua trinh thiét ké va phét trién; 5
b) sau khi thong qua va phé duyét diu ra clia thiét ké va phat trién;

c) két qua clia vigc theo ddi sy thda mén clia khéch hang va két qua thyc hién clia nha cung cép bén
ngoal. ' T
Théng tin dang van ban dugc Iy gilr lién quan dén thay ddi thiét ké va phét trién c6 thé bao gom két
qua clia viéc xem xét danh gia anh hudng clia nhirng thay ddi 1¢i cac b phan cau thanh hodc t6i san
phdm hay dich vy da dwrgc giao dé ngan ngira nhirng tac dong bét loi. Cac qua trinh xem xét, kidm tra
X4¢ nhin va xc nhan gia trj st dyng thudng co thé tao ra théng tin dang van ban chi tiét v& nhirng
thay d8i thiét ké va phat trién. Thong tin dang van ban cling c6 thé néu chi iét hanh dong duec thye
hién déi v&i chc qua trinh chju &nh hwéng sau &6 (vi du mua sdm, sdn xuét, cung cdp sdn phdm hay
dich vy) va cach thirc nhirng thdng tin ndy duoc trao abi. )
Théng tin dang van ban cin chi ra ngudi duwoc quyén thay @di. Trong mét sb truwdng hop, thdm quyén

nay dugc yéu cAu tir phia khach hang hogic co quan quan 1. Thong tin dang van ban co thé bao gdm
yéu chu thay déi dugc phé duyét hosic hinh thirc chdp nhén dién t» vé thay déi.

8.4 Kidm soat cic qua trinh, san phim va dich vu do bén ngoai cung cép
8.4.1 Khai quéat

Muc dich clia didu ndy Ia dé kiém soat cac qua trinh, san phdm va dich vy do nha cung cip bén ngoai
cung cép. Nha cung cip bén ngoai c6 thé bao gbm try s& chinh ting cong ty clia t chirc, cac cong ty
lién két, nha cung ng, hodc bén dugc to chirc thué thye hién mét qua trinh.

T& chirc chiu trach nhiém d6i véi viéc dam bao cac qua trinh, san phdm va dich vy do bén ngoai cung
cép phd hop véi céc yéu cau (vi dy théng qua viéc kiém tra hang héa nhép vao, hay gidm sét nha cung
cép dich vy thué ngoai).

T chirc cén xac djnh:

a) céc qua trinh ndi b twong tac véi cic qua trinh do bén ngoal cung cép va anh hudng cla vigc
cung cap ndy t&i két qua thyre hién cac hoat dong;
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‘b) vatligu, linh kign hay dich vu do bén ngoai cung ¢4p Ia hop phan clia san phdm hogc dich vy cubi
cling hodc thiét yéu déi voi viec cung cp san pham hoac dich vy; ‘
[
¢) nhing yéu cdu va kiém soat cy thé dwgc &p dung ddi véi vigc cung cAp clia bén ngoai, tly thudc
vao anh hudng c6 thé co t6i hoat dong va két qua thye hién ctia t chire.

Vi dy, t8 chirc c6 thé yéu clu:

- nguyén vat lidu thd phi hop véi quy dinh ky thuat dwec kidm tra xac nhan thong qua kidm tra hodc
thir nghiém;

- hoat déng bao tri do cong ty dbi tac cung cdp dugc thic hién bdi nhan si cé ndng lye xac dinh va
c6 st dyung thiét b an toan quy dinh; '

- cdng ty lién két (nhw mdt nha may ciing thudc cong ty me cung cép linh kign 1p rap) tién hanh viéc
kidm tra xac nhan.

T4 chirc cin xac dinh va ap dung cac tigu chi @8i véi viéc xem xét danh gia, Iya chon, theo ddi két qua
thige hign va xem xét danh gid lai nha cung cdp bén ngoai. Viéc thic hién qué trinh nay gidp tb chirc
hiéu 1B n&ng Iwc hign tai cia nha cung cAp bén ngodi, xac dinti c4c thiéu hyt so véi nhikng gi cén thiét
va x4c dinh cac giai phap gidi quyét nhirng vén da nay.

Trong treérng hop c6ng ty me hodc khach hang bét budc sir dung nha cung cdp bén ngoai cy thé, thi
cAc tiéu chi cb thé da dwoc thidt 1ap, tuy nhlén viéc theo déi két qua thire hién cla c4c nha cung cAp
b&n ngoai nay van can thiét.

8.4.2 Loai hinh va mirc 46 kiém soat

Muyc dich clia didu nay 1a thiét lap céc kidm soat 661 véi nha cung cép bén ngoai, d& td chirc cé sy tin
twdng réing san phém va djch vy dugc cung cap sé dap (rng cac ydu cAu.

Loai hinh va mrc 66 kiém soat dia trén co s& tac dong tidm An'c6 thé c6.cla qua trinh, sdn phdm hay
dich vy do bén ngoai cung cdp 16i kha niing clia t chirc trong viéc cung cép én djnh san phdm va dich
vy phi hep.

Vi DY: Trong mét tb chirc in 4n, chét lwgng gidy co thé rdt quan trong. Tuy‘ nhién, mdt hang du lich c6 thé st
dyung cac loai van phang phdm théng dyng, mang tinh thuong mai ma khong cin bét ky kidm soat vide mua hang
ndo lién quan dén chét lwgng. T4 chirc 1am vé in 4n can theo déi chit chd két qua thiec hién cba nha cung cép
gidly d& gam bao chét lwgng céc san phdm in clia minh & mive dy kién,

Té chirc cin xac dinh nhirng kidm soat déi véi nha cung cAp bén ngoai hodc phai dwoc thise hign bdi
nha cung cAp bén ngoal. Muc dich cla nhirng kidm soat ndy la dam bao viéc cung cép san phdm hay
dich wy s& dwgc thye hign theo cac sdp dat da hoach dinh va san phdm hay djch vy s& phit hgp véi
cac yéu ciu.
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Td chire can dam bao rang cé4c qué trinh do nha cung cap bén ngoai cung cap trong pham vi kiém soat
clia hé thdng quan ly chét lu'o’ng clia tb chirc dap (ng cac yéu clu thich hgp clia TCVN I1SO
9001:2015.
Vidy vé céc kidm soat bao gdm, nhung khong gidi han &: .
- @) trinh 6 chuy8n mdn clia ngwdi thyc hién cac cuge goi va cai g3t hé _lhéng thong tin va truydn thong
khi bt dAu ca lam viec, d6i voi tdng dai dugc thué ngoa;
b) kiém tra khi nhap hang dwge thyre hién bdi ngudi kiémn tra cé nang lyc, hodic thir nghiém dwge thye
hién trén mdt méu & phong thi nghiém clia t chirc, dbi véi sén phdm duwoc cung cap;
c) danh muc kiém tra dugc stz dyng khi kiém tra x4c nhén ring tat cd cac hoat dong & hoach|dinky
déu dugc the hign dbi voi d]ch vy vé sinh nha tdm & mdt khach san hay van phong.
Hoat 6ong kiém tra xac nhan c6 thé du'qrc xem xét bao gdm, nhung khong giéi han &:

- kiém tra khi tiép nhan (vi dy kiém tra a3 diing véin phéng ¢6 thé don gidn chi 14 kiém tra xac nhén
rang sd lugng d3t hang da dugc giao ddy dd, trong d6 mét quyén sb giao hang do médt nhan vién
ky c6 thé bao gdm moi théng tin dang van ban cin thiét); '

- xem xét chirng chi phén tich;
- déanh gia bén thir hai; -

- thi nghiém (vi dy mdt td chire c6 thé Iva chon kidm tra i mau hogic thyre hién mdt hinh thire thie _
nghiém nao 66 dé kiém tra-xac nhén sy phit hop véi cac yéu clu; theo cach khac, viéc nay cé thé
c6 hiéu luc ngang bang va cd higu qua hon so v&i xem xét chirng chi phan tich hoéc két qua thir
nghiém do nha cung c4p bén ngoai dva ra);

- cé4c xem xét danh gia di ligu théng ké;
- xem xét danh gid céc chi sé v& két qua thyc hién.
8.4.3 Thong tin cho nha cung cép bén ngoai

Muc dich clia didu nay la dam bdo rdng td chirc trao ddi thong tin rd rang véi nha cung céb bén ng'o.ai

vé céc yéu chu va kiém soat td chirc ¢an ddi voi cac qua trinh, dich vy hay sén phdm do bén ngoai

cung c4p, & tranh nhirng dnh hwdng tigu cye t6i vise thire hién clia 1 chirc hay t6i sy théa man cia

khach hang.

Té chirc cdn dam bdo cac yéu clu clia minh Ia hoan chinh, 13 rang va gidi quyét moi ngudn tiém &n st
khoéng & rang hay nham 13n; c& hai bén cin nhét tri v& nhirng gi cAn thiét. Didu thiét yéu 1a moi chi tiét

lién quan déu dwgc nédu rd & thdi didm dat hang; ¢6 thé bao gdm, vi dy nhw ban v&, ca-ta-16 hosic sb

mé-den, thdri gian dap (rng va thdi gian va dia diém giao hang cén thiét.
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. Thang tin dwoc dua ra cho nha cung cip bén ngoai (vi dy don hang bing van ban) can dugc kiém tra
trwdre khi phat hanh. Trong mét td chire nhé, cé thé ngwdi mua hang sé 1a ngudi kiém tra sy ddy do.
Viéc nay c6 thé don gian chi 1a doc va xac nhan don hang qua dién thoai. i

Théng tin mua hang cin cung cap chi tiét lién quan dén phwong phap, qué trinh va thiét bj bt ky cin
duorc st dyng, vi dy mét s ki thuat han, viéc str dyng thiét b} cu thé dwgc hidu chuan hodic ddng phyc
clia nhan vién. Cac yéu té khac can duoc néu rd cb thé lién quan dén, vi dy nhw bao géi, ghi nhan,
chizng chi phan tich, hodic két qua thir nghiém. Trong khi didu thiét yéu 1a mo t& ddy dli nhiing gl can
thiét, thl nhirng chi tiét khdng can thiét co thé dan dén hiéu sai va cung cép khéng ddng.

. Thong tin cén quy dinh cac yéu ciu cin thiét vé ndng kye dbi véi nhan sy clia nha cung cép bén ngoai,
vl dy thg han duoc chitng nhén, hodc luat sw ¢6 trinh d6 chuyén mén.

Yéu chu v& cach thirc nha cung cap bén ngoai trac ddi thong tin vai td chirc cdn dwgc dua vao, vi dy.
nht tép hop cac cudc hop theo ké hoach dé xem xét tién do hosic nhan biét ngudi cla tb chive s8 13
dau méi lién hé chinh.

Két qua thyc hién clia nha cung cAp bén ngoai cin dugc theo dbi. Loai hinh va tn suét theo dol ma td
chirc $8 st dung can dwgc bao gdm trong thong tin ﬁéy. Piéu nay co thé quy dinh mérc 3 thiec hign
nha cung cAp bén ngoai phéi dap ng, hodc dua ra théng tin lién quan dén céch thirc trao dbi théng tin
vé céc két qua xem xét danh gié két qua thirc hién cla td chirc.

D6i khi, tb chive ho#ic khach hang clia td chirc co thé can thye hién viéc kidm tra xac nhan hodc x4c
nhan gié tri stz dung tai co' s& clia nha cung cép bén ngoai. Vie ndy c6 thé do kich c& clia sin phim,
"tinh chét ctia dich vy hoic do nhirng rang bugc vé théi gian giao hang.

VI DY: Mot nha trang tri ni thét c6 thé cAn t6i tham nha may d& xem vai may rém da dugc d3t, hodc c4c nhan
vién ¢6 thé cAn drgce theo déi trong khi ho durgc dao tao tai co s& ddotao. -

Trong nhng trwng hop ndy, té chirc cin cung cp théng tin v& céc sép dat, nhw tinh toan thdi gian
cho viéc kiém tra xac nhan va xac nhan gid tri s dung va moi diéu khodn khac (nhu khdng gian véan
phong, hd trg hanh chinh hodc co s& thir nghigm) duwec yéu cdu d6i véi nha cung clp bén ngoai. '
8.5 Sdn xuét va cung cép dich vy

8.5.1 . Kiém soat san xuit va cung cip djch vy

Muyc dich clia didu ndy 4 t8 chirc thiét 1ap céc kidm soat ddi voil vise cung cép san phdm, dich vy va
dam bdo dat dwoc cac két qua dy kién, thdng qua viéc gidm céc kha nang dan Gén déu ra khang phi
“hop.

T chirc cAn thiét lap cac didu kién d& kidm soét viéc cung cip san phdm va dich vy nhim dam béo
cac tiéu chi xac dinh & 8.1, TCVN ISO 9001:2015 dwoc dap trng.

T3 chive cin xem xét chu ky san xuét va cung c4p dich vy dy du khi xac dinh nhirng gl can kiém soat,
gdm cd nhing yéu clu dbi voi hoat dong sau giao hang (nhw Ip dat, bdo hanh hodc x(r Iy khiéu nai).

46



TCVN ISO/TS 9002:2017

Theo 8.5.1, diém a) dén diém h) clia TCVN SO 9001:2015, tt ca cac khia canh thich hgp duwdi day
du cin dwoc xem xét:

a)

b)

c

d)

e)

a)

sy san c6 cta thong tin dang van ban xac dinh cac dic trieng cla san pham dwoc san xuét, dich vu
dugc cung cip hodc hoat dong dwoc thye hién; td chirc cin cung cép thang tin dang van ban dé
hidu cho nh{mjg ngudi tham gia vao hoat dong hay qua trinh, vI du cdc quy dinh ky thudt hay
hwéng din cdng viée, gitip dam bao riing san pham va dich vy phit hop véi cac yéu cau quy dinh
(TCVN ISO 9001 khong yéu cAu t chirc tao Iap théng tin dang van ban bao gbm moi chi tiét ma
ngwdi van hanh ¢b néng lyc can biét); )

Vi DU 1: Thudng khdng cin mb ta cho ngwdi [4i xe nang da dugc ddo tao vé cach thire v&n hanh xe nang;
tuy nhién ¢t thé cn hudng din céng viéc dé huéng dén chi tidt cach chét hang, nhivng giél han trong viéc
xép d& va viéc bio duwdng thong thueng.

cac ngudn Iy theo doi va do lwdng cin thiét; didu nay c6 thé bao gdm thiét bj do dwoc nhan biét
@4 duoc hidu chudn 6é thye hién mét:phép do ndo d6 hodc phurong phap quy dinh dugc siv dung
khi cung cap dich vy;

hoat ddng theo d&i va do lwdng cin thiét d& d3m bao ring cac dAu ra dap ng yéu cdu dbi véi san
phdm va dich vy, nhw kiém tra san phém & céc giai doan xac dinh hogc theo ddi cac cucec goi tir
dich vy khach hang; _

moi tidu chi can thiét ddi voi co s& ha tAng (xer.n 7.1.3, TCVN ISO 9001:2015) hodac mdi trudrng cho
viéc thirc hién cac qua trinh (xem 7.1.4, TCVN ISO 9001:2015);

nhu cau dbi voi viéc dam )béo nang lyc cia nhan sy thye hién cong vige (xem 7.2, TCVN ISO
9001:2015), gdm ca viéc xem xét trinh @6 chuyén man cn thiét, vi dy nhw voi nht:mg ngudl Kiém
tra khong phd hily hodc gidy phép hanh nghé y té;

dam bdo réng c4c qua trinh c¢6 ddu ra khdng thé kiém tra xac nhén dwoc bang viéc theo ddi va do
lwdng sau d6 déu dwoc xac nhan gia trj sl dung (xac nhén lai gié trj st dung 14 viéc xac nhan
théng qua viéc cung cép bang chivng khach quan rang cac yéu cau ddi véi viéc st dung hay (rng
dung cy thé d3 dinh dugc 4p (ng); vi dy v& qua trinh cb két qua diu ra khong thé kiém tra xac
nhan théng qua vigc kiém tra sau 46 c6-thé bao gdm mét sb loai xi Iy b& mat, tng pho tinh huéng
khén c4p hoac hanh dong tng phé khdn cAp nhie ha cénh tién mat nuée; *

t chtre thyc hién céc hanh ddng nham ngén nglra sai I3i cla con ngudi nhw gidi han thoi gian lam
viéc qua mirc; d& ra cac bién phap thich hop dé khuyén khich mdi trwdng 1am viée thich hep, cung

_cAp dao tao va hudng dan cong viec, tw dong hoa cac qué trinh, yéu cau nhap dir liéu dién t hai

I3n @81 voi thong tin quan trong; tao st s&n c6 cAc thiét bi dé tranh 1Ay sai dung cu, tranh 1am phan
tdm nhan vién (nhu thiét b dign t& c& nhan), luan chuyén céng vigc, yéu cAu hoan thién théng tin

tredc khi trinh;

!
'
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h) thyc hién viéc kidm soat i voi cét: hogt dong thdng qua san phém dich vy, giao hang va sau giao
hang; viéc nay co thé thay ddi tly thudc vao td chirc nhing thwdmng sé bao gém cac hanh déng nhw
kiém tra cudi cung, bao du*ong ho#c bao hanh.

Vi DY 2: Thiét bj han didm s& chT lién tyc tao ra cac mbi han tét néu bdo dwdng dinh ky cac dién cyre.
8.5.2 Nhan biét va truy xuét ngudn géc

Muc dich clia didu nay Ia dam bdo rdng td chirc s dyng viéc nhan biét va truy xuét nguédn géc @& gitp
xac dinh céc qua trinh, san pham hay dich vy c6 thé chiu anh hudng clia dau ra khéng phi hop tiém
an trong toan bd qua trinh san xuét va cung cp dich w. Cac phwong phap khac nhau @& nhan biét
dAu ra cn dwoc td chirc siy dung tly theo tinh chét clia san pham hay dich vy. Khi lya chon phirong
phép nhén biét td chirc cAn xem xét:

a) tai sao ddu ra do lai c&n dugc nhéan biét, vi dy theo yéu cdu luat dinh va ché dinh (vi dy trong
nganh cdng nghiép khéng gian hay thirc phdm);
b) & nhirng giai doa'n ndo clia qua trinh viéc nhan biét dwgc thye hién va cach thire thye hién.

.

Nhing ly do khi cé thay d8i trong nhan biét va truy xuét ngudn gdc.

vi DV 1: Trong nganh cong nghiép may méc, vat lieu K cling mot 16 nhudm thudng duge x( Iy cling nhau dé
tranh vin d& khong phit hop v mau séc; trong dich vy chuyén phét nhanh, cin theo d6i hang muyc dugc chon va
giao dé duy trl cam két va lich trinh giao hang; trong san xuét, c6 thé cAn dam bdo ring tt ca vat ligu thd déu
khdng c6 chl hogc cac thanh phin Géu co thé truy xuat dwoc ngudn géc.

Trong mét 86 nganh cong nghiép, viéc nhan biét va truy xuét ngudn goc Ia yéu cu lugt dinh hodc hop
dong.

Vi DY 2: Trong ché tao.binh ap lyc, viéc nhan biét mot vat liéu thuong dugc 8p hd so va truy xuét trong toan b
c4c giai doan ché tao, d& ba phan cau thanh cudl ciing dugc truy xuét téi ngudn gbe vat ligu,

. Phuong phap nhan biét thay dbi tly thudc vao tinh chat clia ddu ra, vi dy:

ma s6, tiéu dé& hozic két hop cd hai c6 thé dwgc st dung d8 nhan biét hop ddng hay don hang;

- s hidu cia bd phan hodic danh du cb dinh hay g&n nhan trén phah vat Iy cia san pham;

- déu. hiéu vat ly va tryc quan chi ra viéc cung cdp mét dich vy, vi dy sy sach s& trong mét khach
san, '

- hé théng dat tén tap d lidu adi voi thdng tin dang van ban dién ti,

Khi ¢6 yéu clu v& kha nang truy xuét ngudn gbc clia dAu ra, thl t& chirc cAn dam bdo rang théng tin

dang vén bén c6 lién quan vé ddu ra x4c djnh clia qua trinh dwgc lwu gitr va sén c6. Vigc nay cb thé

cén thiét, vi du trong trémg hop thu hdi san phdm; khi thiét bj do duoc phat hién la khdng duoc higu

chudn (xem 7.1,5.2, TCVN ISO 9001:2015); trong didu tra v& sy khdng phi hop clia qué trinh, san

phém va dich vy, hogic theo cac yéu cau luat dinh hay ché dinh (vi dy, ngwdi quan Iy loai thudc dwoc
ki&ém sodt trong mét bénh vién).
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TCVN ISO 10007 dwa ra htedng dan bd sung vé quan Iy cau hinh.
8.5.3 Tai san ctia khach hang hodc nha cung cip bén ngoai
Myc dich clia didu ndy 1a dam bio riing tai san khéng thude td chirc nhung dudi sy kiém soat cta to
chirc Surgc bao vé.

Tai sén cia khach hang 13 tai san dwoc két hep vao hay duge st dung & sén xubt san phém hay
cung cAp dich vu. Tai san clia nha cung cép bén ngoai la tai sdn duoc cung cép cho té chire dé sir
dung v6i mét muyc dich nao @6 (vi dy thiét bj dwgre sir dung cho viéc bao géi hay dir ligu ca nhan).

Tai san cé thé hivu hinh hosc v hinh (vi duy vat liéu, cong cy, nha xudng ciia khach hang, tai san tri
tug hay di¥ ligu ca nhén).,

Vi DY 1: Vi dy khi khéch hang cung cap vt ligu, thiét bi, tri thirc hay dEr ligu dwoc s dyng trong sdn xuét sén
phdm hay cung ¢p dich vy bao gbm:

- dung cu dugc cung cip cho mye dich do ledng;

- phuong tién gén dong co @8 lai @& lam dich vy hojc sira chiva;

- cac thanh phan dé gén trén bang mach in;

- bao géi déc bist cho s3n ph&m da dwgc hoan thign; -

- thiét bi dign gia dung (vI dy may gizt) duoc 6b lai b stra chira;

- d{idutai chinh va ca nhan dugc cung clp cho cong ty thé tin dyng hodc cho vigc mua hang qua mang.
Hanh dong 13 chirc can thire hién dé béo vé sé tuy thudc vao tinh chét clia tai san.

Nguwdi s& hivu tai sén can dugc nhan bidt rd va 1am rd trong td chivc khi thich hgp. Viéc nay co thé
thdng qua viéc nhéan biét san phdm hay gitr tai san clta khach hang trong khu vire tach biét ho3c giGi
han viéc tiép can tai san trl tug. '

Vi DY 2: VI du v& céc bién phap t& chire ¢o thé chdp nhén d& bao vé quyén s& hiru hodic dir liéu ca nhan cla
khach hang ctia minh bao gém:

- dia chi ho3c t8p tin cy the lwu trir dl lidu tai san tri tué cﬁé khach hang, bao gbm ban vé san phdm, thong tin
vé sang ché, sé lléu vé két qua thyc hign va ban hang;

- bdo v& bang mat khdu cac tép tin trong may tinh;
- thi tye yéu ciu cic quy dinh k§ thuét cla khach hang va de liéu dugc xéa khi két thic dy 4n;
- giél han vide tiép can thong tin & nhirng ¢4 nhan cy thé da qua dao tao.

Viéc kidm tra xac nhén tai san khi tb chive thuc hién kiém soét 14 quan trong (vi dy tinh trané hay diéu
kién vat Iy, tinh chinh xac clia di liu c& nhén). Viéc kidm tra xac nhan ndy sé thay ddi trén co’ s& céc
yéu cAu clia khach hang va nha cung cp bén ngodi.

Muc dich clia viéc yéu cau vé thdng tin dang van ban trong diéu nay la dam bao thong tin c6 lién quan
c6 thé dwoce st dung nhdm dam bao khach hang hodc nha cung cAp bén ngoai dugc thdng tin chinh
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“Xac vé viéc tai san co bj mét mat, hw hdng hay khong hay ngugc Ia: duo*c phat higén Ia khdng thich hep
d& str dung hay khong thé dwec st dung.

8.5.4 Bao toan

Muc dich clia didu nay Ia dam bdo ring dau ra va san phém, dich vy dugc blo toan & tét ca cac giai
doan sdn xu4t va cung cp dich wu.

T4 chire cin xAc dinh nhitng d4u ra c6 thd hu héng hay xudng cdp va anh hudng dén sy phil hop clia
san pham hay dich vy va thic hién cac phrong phap bao toan thich hop.

Vidy:

a) trong nganh dich vy, nhu cau bao toan cé thd gém:

vigc gitr thye phdm & nhiét 46 thich hgp clia nha hang cho téi khi thye phdm dwece phuc wy;

~  mét cong ty cbng nghé théng tin va truydn thong dam bao viéc bao toan tInh toan ven clia -dir
liéu béng cach thudng xuyén sao luu va bdo vé khai vi rat;

- duy tri thevi han st dung va didu kién bao quan cla véc xin;

- dam bdo c4c tai ligu dé kiém tra trong hoc tap khdng bj tiét 16;

- phong phéu thuat sach trong bénh vién;

b) trong s@n xuét, tai nha kho lwu sén phdm cubi cing, phuong phép bao toan cé thé 'dwqc sir dyng
d8 aam bao tinh toan ven, viéc nhén biét hay an toan d6i véi diu ra cho cac giai doan hay qua trinh
cy thd, nhu bao quan, xép do hay van chuydn, thong qua viéc kidm soat cac vén d& nhw nhigt do,
han st dung, ¥4 tinh dién, buyi, bao goi. |

Tay thudc vao tinh chét clia hoat dong, cé thé can xac dinh cac phwong phap bado toan ddi voi bd phan
hay linh kién bét ky hgp thanh san phdm cudi cing (vi du d6i voi san xuét hodic lp rap) hay d6i voi
thiét bi hogic théng tin quan trong cho vige cung cAp dich vy (vi dy d lidu can thiét cho viéc hd tro ky
thudt, theo dbi giao hang cho khach hang mua may tinh tai nha).

C6 nhing finh vire ma cc vén db trong xi¥ Iy ¢6 thé dnh hwedng dén chét lrgng ciia san phdm hay
dich vy,

VI DY 1: Mot sb vi dy thly duoe & cac finh vire sau:

- phan [6n cac kim logi tlr ddng (vi dy day ddng, dbng thau va ddng Ad) ddu d& b #n mdn bdi vét ngén tay;
- céc bdn chira chit Idng cé‘n duwoc 1am sach hoic thy bin tredc khi d8 chét 1dng khac vao;

- mdu xét nghi¢m y té cin dugc xir Iy bing dung cy d3c bidt nhdm ngén ngira nhiém khudn,

C4c yéu céu bao quan cb si khac biét gitva cac nganh cdng nghiép.

VI DY 2: Vi dy v& didu kién bdo quan bao gdm bao quan fanh thyc pham; bdo quan phurong tién truydn thang tir
tinh (nhw bang ghi hinh, ghi m va 4 dTa may tinh) trong mdi tredng khong 6 tir tinh.
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8.5.5 Hoat dong sau giao hang

Muc dich ciia didu nay 14 dam bao ring td chivc thyc hign cac yéu cAu lién quan sau khi san phim hay
dich vy duoc giao va ghi nhan ring vigc giao hang khong nhét thiét chém dit trach nhiém cla tb chive.
Khi xac dinh cac hoat ddng sau giao hang, 1 chirc cin xem xét cac yéu cAu da biét (vi dy yéu cau luat
dinh va ché dinh hodic ydu ciu cla khach hang) va xem xét t&i ca trach nhiém khi san pham hay dich
vy khdng dép (rng cong dung dy kién va hanh ddng bd sung can thiét. Rai ro khong thda mén khach
hang hay mét co hoi tiém 4n s& tang Ién khi t chirc khdng xem xét cac hoat dong sau giao hang tiém
&n va da duoc néura,

Vi dy vé cac hoat dng sau giao hang bao gdm:

a) sy tham gia clia khéch hang trong viéc xac dinh xem san phdm hay dich vy c6 thda man khach
hang hay khéng;

b) tép dat thiét bi tai chd va hly bd thiét b cl clia khach hang;

c) c4c sép @zt theo hop dong, vi dy bdo hanh hodc hd try k¥ thuat;

d) sy tiép can clia khach hang véi thong tin triec tuyén lién quan dén viéc giao sén phdm hay dich vy,
vi du tinh trang chuyén bay, cac cau hdi thudng gap; ’

e) xac nhan san pham; _

f) nha ban 1& may tinh cung cép dich vu hd trg ky thuat qua _die.n thoai,

8.5.6 Kidm soét thay ddi -

Myc dich clia didu nay 1& dam bdo réng td chirc xem xét va kiém soét nhirng thay ddi xay ra trong qué
trinh san xudt va cung cdp dich vy, theo céc didu khoadn dugrc xac dinh khi hoach dinh hé théng quén ly
chét lvong (xem 6.3, TCVN ISO 9001:2015). Cac hanh dgng dugc xéc djnh dé gidi quyét nhirng thay
dbi ndy can tap trung véo viéc dam bdo dau ra, san phdm va dich vy duy trl viéc dép (rng cic yéu cau
du'qc' ap dung.

Didu nay gidi quyét nhirng thay ddi xay ra trong qua trinh san xuét va cung cép dich vu anh hwéing dén
s\ phl hop v&i cac yéu chu. Té chirc cn dam bdo ring tinh toan ven clia san xuét va cung cép dich
vy duoc duy tri bing vige kiém soat nhivng thay ddi nay va xem xét cac hanh dgng duwgc thire hign va
céch thirc chiing &nh hwdng téi cac kidm soat dugc 4p dyng theo 8.5.1, TCVN ISO 9001:2015.

Nhikng thay ddi dugc & xuat cdn dugc kidm tra & tAt cé céc giai doan thye hién tredc khi dua vao ap
dung.

Ly do cho cac thay ddi co thé khac nhau, vi dy nhu cau thay ddi c6 thé do nha cung cép bén ngoai d&
xudt (vi dy cham giao hang hay cac v&n d& vé chét lugng), mét vén @& ndi bd (vi du 16i nghiém trong vé
thiét bi, Gau ra khong phi hop xdy ra) hay van @& bén ngoai (v dy yéu ciu moi hosic yéu cdu Guoc .
slra ddi cia khach hang hay theo luat dinh va ché dinh).
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. Trong mét s6 trirdng hop, két qua ctia visc thue hién thay ddi c6 thé tr¢ thanh d4u vao clta hoat dong
thiét ké va phat trién (xem 8.3.6, TCVN ISO 9001:2015).” .
' .

T8 chitc cén xac djnh thdrig tin da ng van ban cn lvu gir va dinh dang leu i, vi dy bao gém:
a) bién ban hoat ddng xem Ixét; |

b) két qua kidm tra xac nhan va xac nhan gia trj st dung;

c) mb ta thay ddi;

d) chitiét v& (nhirng) ngurdri cho phép thay ddi (c6 tinh dén ca khach hang khi thich hop).

8.6 Thdng qua san phim va dich vu

Muc dich clia didu nay 1a ddm bdo réng san pham va dich vy phil hgp véi tht ca cac yéu ciu dwoc 4p
dung trieée khi giao cho khach hang (xem 8.1, TCVN ISO 9001:2015).

Té chirc cin dat Guoc sy phé duyét clia ngudi ¢d thdm quyén lign quan khi cac sép xép theo hoach
dinh khdng dwoc dap (ng; trong mét sb trwdng hop ngudi cd thAm quydn co thé 1A khach hang. Td
chivc can xem xét thiét 1ap c4c tidu chf cho nhirng trrémg hop cdn dat dwgc sy phé duyét clia khach
hang. Trong nhirng trwdng hop ndy, cb thé 4p dung yéu cdu vé klém soéat déu ra khéng phi hep (xem
8.7, TCVN ISO 9001:2015).

(Nhing) ngudi c6 quyén théng qua cudi cling s&n pham hay dich vy cin dwgc xac dinh mot cach thich
hop thdng qua, Vi dy nhw md ta céng viéc hay cAp thim quyén clia ho va can truy nguyén dugrc. Viée
ndy co thé dat dwoc thong qua viéc lwu gitr thong tin dang vin ban, vi dy:

a) dua ra ch( ky clia ngudi cd thdm quyén;

b) chi tiét vd quydn han bao trum viéc thdng qua mot cach ty dong san phdm khi hoan chinh cac tiéu
chi nhét dinh (vi dy quy&n thanh toan dién t t dong ddi voi ban hang trec tuyén).

8.7 Kiém soat dAu ra khéng pht hop

8.7.1 Muc dich clia diéu nay 1a ngan ngira viéc vé tinh chuyén giao hay sir dung _c‘:’éu ra khéng phti hop
(& tét ca cac giai doan clia qué trinh sdn xuét va cung cip dich ). :

Khi mét ddu ra khéng phit hgp duge xac dinh, t& chirc cin thye hidn hanh dong thich hop trén co s¢

anh hudng ciia n6 t6i sy phis hop cia san phdm va dich vy, Hanh dgng c6 thé khéc nhau tiy theo tinh
chét clia d4u ra khdng phit hgp, nhu 12 thang bao cho khich hang khi vAn d& v& an todn hay van hanh
dugc xac dinh, nguoc lai mét van d& nhod duqc xac dinh trong qué trinh san xuéit c6 thé dugo chinh
stra trwére khi giao hang

C6 nhiéu cach khac nhau & gidi quyét ddu ra khong phd hop.Theo didm a) dén didm d) ctia 8.7.1,
TCVN ISO 9001:2015, t& chirc ¢b thé str dung c4ch tiép can &p dung mdt hay nhidu phurong phép sau:

a) khéc phyc sy khdng phli hop bing viéc stra chira hoic lam lai, hodc vi dy trong tredng hep mot
nha hang, khi x4c dinh bira &n da dugre chudn bj sai, cung cp mot bira &n ding trwde khi giao;
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b) tach riéng. ngan chin, thu hdi hodc tam dirng vigc cung cip s&n pham va dich wy; t chirc cAn dam bao
ring san pham va dich vy dugc nhan biét 16 rang nhdm ngan nglra viéc cung cdp vo tinh cho khich
héng d4u ra khang phi hgp; vigc ndy cb thé bao gdm loai nhan vat Iy hay khu vic riéng ndo 66;
c¢) thong béao cho khéch hang trén co sé tinh nghiém trong clia dau ra khdng phi hop hodc theo yéu
cAu clia khich hang; vidc nay co thé 13 khach hang thic hién hanh dong néu dau ra khang phi hop
d3 duoc giao hodic dinh hudng td chire v& hanh dong nao cén thiét; vi dy vé cic hanh dong dugc
thyrc hién cling khach hang bao gém:
~ thu hdi (vi du do céc van d& v& an toan, nhw thanh phén clia thubc khong dung);

- tam dirng hodic hlly bd sdn pham hay dich vy bf nh huéng (vi dy do ghi nhén san pham thuc
pham khdng ding v& thoi han str dung hoic ghi gia sai trong ca-ta-1o hodic khong c6 kha néng
cung cép dich vy theo quy dinh); :

- xirly lai;
- loai bd ho#c gidm sy khong phl hep téi mike c6 thé chip nhan dugc théng nhat;
- loai sy khong phi hgp khoi toan bd qua trinh.

d) trong mét sd trudng hop, co thé can dat dugc sy cho ﬁhép cé nhan nhwgng (viéc nhan nhuong
nay c6 thé do ngwdi ¢b thdm quyén trong td chirc dwa ra, vi dy nhw k§ sw hodc ngui’yi giam sat,
hoic bdi khach hang); khi nhirng kidm soat ndy Ia khong thé va tlly thudc vao tinh chét cla sy
khong phlt hop, ¢é thé dat dwgre mat thda thun véi khéch hang dé cho phép san phdm hozc dich
vu khéng phii hep duoe sty dyng [trong trréing hop.ndy sy cho phép can dwgc dwa ra boi (céc) ca
nhan thich hgp hodc bdi khach hang, khi thich hep].

Khi dAu ra khdng phl hop dugc siva chiva sau khi phat hién, thi d3u ra ndy cén dugc kidm tra xac

- nhén. Viéc ndy c6 thé bao gom kiém tra sdn phdm dugc sira chiva hodc kiém tra xac nhan két qua

thyre hién sau khi thyre hién stra dbi qua trinh cung cép dich vu.

- Trong trerdng hop qua trinh cung c4p dich vy lién quan trye tiép dén khach hang, thi ddu ra khong phi .

hop chi cé thé dwoc phat hign khi cung cap dich vy hogc ngay sau d6. Myc dich ciia ydu ciu thuc hién
hanh dong thich hep van dugc ap dung, vi dy théng qua viéc cung cép lai dich vy, didu chinh cac két

- qua ngoai dy kién hosic b& thwdmg cho khach hang. VI du co thé bao gbm mét hing hang khéng cung

c4p dich vy hd trg, thic phdm valhodic chd & do chuyén bay bj tré, cho t6i khi chuyén bay c6 thé kh&i
hanh hodc t6i khi hanh khach 6t dwec chd trén mot chuyén bay khéc.

Khi, cdn thém cac hanh dong (vi dy dé dap tng khiéu nai va ngn ngiva viéc tai dién), can thyc hién
yéu chu d8i véi hanh déng khéc phyc (xem 10.2, TCVN ISO 9001:2015).

. 8.7.2 Myc dich clia didu ndy 2 dam bdo'réng td chirc lvu gilr théng tin dang van ban lién quan dén:

a) dé}.z ra khéng phit hop & tat ca cac glai doan san xuét va cung cép dich vy;
b) hanh ddng dugc thye hién dé khéc phyc sy khang phii hep;
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c) nhfrng ngu'bl c6 trach nhiém phé duyét thdng qua sén pham hosc dich vu khong phtl ho'p

Viée s gir thﬁng tin dang van ban co thé gitp dam bdo ring cac qua trinh dugc cai t:én va t6| wu
hoéa; cac hwéng dan cdng viéc, qua trinh va thi tyc da chinh stra duge néu chi tiét cho viéc str dung
sau nady; thong tin dwgc trao @di t&i nhan sy lién quan ¢a trong td chirc va bén ngoai (xem 8.2.1, TCVN
ISO 9001:2015). Théng tin dang van ban ndy cling c6 thé dwoc str dyng 1dm co s& cho viée phan tich
xu hwéng sy khéng phi hep.

Td chirc cAn Gam bao ring thdng tin dang van ban duoc leu gi bao gdm chi tiét v& sw khong phi
hop, hanh déng dugc thyc hign @8 khic phuc, gidm nhe hodc trao ddi thang tin vé& sy khéng phit hop,
moi nhan nhweng dat dwgce (vi du thda thudn v6i khach hang ring sén phdm hay dich vy cé thé dwoc
st» dyung méc di1 c6 sip khdng phi he'p) va ngudi cho phép hanh dng duoc thire hién.

Vi dy v& théng tin‘dang vin ban cé thé bao gdm:

co s& dir ligu véi cac thong tin v& dau ra khong phi hgp;

biéu mau hoan chinh dwgc lwu gite cling sén phdm;

hé thong san xuét duy trl va leu giy cAc thdng tin vé viec cung cAp san phim va dich wy;

céc (rng dyng di déng.

1]

Panh gla két qua thwe hién
9.1 Theo dﬁ'i, do lwéng, phén tich va dinh gla
9.1.1 Khéi quét

Muc dich clia diéu nay Ia dam bao réing td chirc tién hanh viéc theo déi, do It.ro'ng. phan tich va xem xét
danh gi4, gitp td chirc xac dinh c6 dat duoc cac két qua dy kién hay khéng..

TCVN IS0 8001 yéu ciu td chirc phdi xac dinh nhirng gi cAn dugc theo ddi va do lwéng va phuong
phap dugc str dung dé phén tich va xem xét danh gza két qué thue hiégn va higu lyc cla hé théng quan
Iy chét lwgng. Khi xem xét két qua thire hién va higu luvc clia hé thdng quan Iy chat lugng, thi “két qua
thure hién” 1a céc két qua co thé do lwdng dugce cla td chirc, “hidu lirc” 12 mirc dO cac hoat djng da
hoach djnh duwgc thyee hign va dat duoc két qua d4 hoach djnh.

Khi xéc dinh nhirng gi c&n dugc theo dai varhosic do lwdng, t8 chire can xem xét cic hanh dgng can
thiét & cac didu khac, ching han nhu thiét 1ap hé théng quan Iy chat lugng va céc qué trinh clia hg
théng (xem 4.4, TCVN ISO 9001:2015), muyc tiéu chét lugng (xem 8.2.1, TCVN ISO 9001:2015), hoach
dinh va kiém soat viéc thyrc hién (xem 8.1, TCVN ISO 9001:2015), sy thda man clia khach hang (xem
9.1.2, TCVN ISO 9001:2015), phan tich va xem xé&t danh gia (xem 9.1.3, TCVN ISO 9001:2015), danh
gia ndi by (xem 9.2, TCVN 1SO 9001:2015) va xem xét ctia lanh dao (xem 9.3, TCVN iSO 9001:2015).
Sau d6 td chirc cin xac dinh cach thirc thue hién viéc theo ddi, do lwdng, phan tich va xem xét danh
gia va nhing ngudn lyyc ndo s& cin thiét (xem 7.1.5, TCVN 1S0O-8001:2015).
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T chirc cing cAn quyét dinh thong tin dang vian ban nao sé cin dwoc ey gil lAm-bang chirng ve két
qué theo dbi, do lwdng, phén tich va danh gia. Thér;g tin dang vén ban nay thuéng cling 1& théng tin
dang vén ban theo y8u ciu & cac diéu khac clia TCVN 1SO 9001, chdng han nhu théng tin vé xem xét
cta lanh dao.
9.1.2 Sy théa mén ctia khach hang
Muc dich clia diéu ndy & t4p trung vao theo d6i thang tin phan héi clia khach hang dé danh gié sy thoa
man clia khach hang va xac dinh cac co hoi cai tién. Didu ndy dwa ra cach tiép can dbi val viec hidu
cdm nhén clia khach hang v& san pham va dich vu clia td chirc va cac nhu ciu va mong dgi co dwoc
dap trng hay khang.
T& chirc cin xem xét cac phuong phap khac nhau dé thu.'au’qc théng tin trén co sé loai hinh khach
hang (vi dy nhw khdo sat, gilra t& chivc véi t chiec, gitra td chire véi khach hang, dich vy cong, chinh
phd, thuong mai dién ). T chirc s& cdn xac dinh (cac) phwong phap t chirc muén sir dung, ty
thudc vao tinh chét c4c hoat déng clia minh. Nhitng phuong phap nay cb thé bao gdm, nhung khong

giéi han ¢

a) khao saty kién; _ ‘
b) trao @di thdng tin v&i khach hang (xem 8.2.1, TCVN ISO 9001:2015);
¢)  df liu clia khach hang v8 chét lvgng san pham hay dich vy dwgc giao;
d) phan tich thj phan;
e) nhikng loi khen ngei;
f)  cackhiéu nai;
g) yé'ﬁ céu bdo hanh;
h)  bdo cdo cla dai iy;
) truyn thong xa hoi, chang han nhu cAc irang tin dién 1 va bang tin;
j)  truy vin hoa don; | ‘
k)" théng tin dugc xuét ban, nhw bao hay tap chi,
Té chirc cAn xac dinh nhitng khach hang tir d6 té chirc mudn thu dwoc théng tin phan hdi v& sy thoa
man clia khach hang va cach thire t8 chirc s& theo d6i nhirng théng tin nay. Té chivc c6 thé lpa chon
yéu cAu thong tin phan hdi tr méi khach hang khi hoan t4t mot giao dich hoc st dyng miu dai dién
trén co _56' lwgng ban hang myc tiéu, khach hang cé dat hang dinh ky hodc khach hang mdi. Viéc nay
c6 thé dugc thye hign mot cach lién tuc hogic & tan suét cy thé do td chire thiét 1p. '
Té chirc cin ¢6 kha nang xac dinh mixc 3% thda mén clia khach hang sau khi két qué dugc phan tich
va danh gia va thuc hién hanh dong trén co s théng tin nay. Thong tin ndy cin 12 mot ’a'ég vao cho
xem xét clia lnh dao va dwoc st dung @8 xéc dinh cac hanh ddng c6 cén thiét hay khang dé nang cao
st thda méan ciia khach hang.
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9.1.3 Phén tich va xem xét dénh gia

Muc dich clia méu néy 1a t chive phan tich va dénh gia dir liéu va thong tin te két qué theo dol va do
ivérng nhdm xac dinh céc qud trinh, san phdm va dich vy c6 dap g yéu ciu hay khéng va X4c dinh
moi hanh ddng can thiét va cac co hai cai tién.

T8 chirc cn'xac dinh di lidu thich hep cho viéc xem xét. Viéc lya chon di liéu cin dam bdo ring két
qua phén tich va danh gia c6 thé dugc thiét1ap dé danh gia két qua thyc hién va hiéu lyc clia hé théng
quan Iy chét Igng va xac dinh nhu cAu déi vol viec ci tién bt ky.

VI dy v& ngudn di liéu c6 thé bao gdm, nhung khong gisi han &:

a) san phdm: san lugng; sy phit hop véi cac yéu cu cu thé (vi dy yéu clu clia khach hang, luat
dinh, ché dinh); i 18 khong pht hop [vi dy phén triéu (PPM)]; phé fiéu va lam lai; giao hang ding
han; hoan thanh don hang;

b) két qua thyc hién dich vu: thoi gian x8p hang; chi din vé cach gisi quyét van d& ciia khach hang;
dé tiép can; sy sach sé; git? gin vé& sinh; than thién; '

c) két qua viéc theo ddi cdm nhén cla khach hang;

d) chuyén di an thanh ké& hoach (vi dy ngén sach va th&i gian);

e) xem xét hang myc hanh déng v& riii ro va co hdi (vi dy bién ban hop);-

f) giao hang diing han va chét lvgng (vi du lugng bj loai b) dbi véi nha cung cép bén ngoai;
g) tinh trang céc myc tiéu chét IU’Q;IQ.

T4 chirc cin xem xét tAn suét phé{n tich va danh gia di liéu giGp xac dinh cac khu vire cdi tién, Viec'
nay c6 thé phy.thudc vao kha niing clia td chire trong vidc khdi phyc théng tin bing phuong phap dién
tlr thay vi chudn bl di¥ igu mot cach thii cong. T chérc cAn dam bao ring phirong phép va chét lugng
d@ ligu (vi dy mang tinh dal dién, khong chéch, ddy dd, chinh xac, higu qud) cung cép théng tin hiru fch
cho c4c quyét djnh quan Iy, Cac ky thuat théng ke c6 thé 1a cac céng cy heu ich cho.qua trinh phan
tich va danh gia.

D4u ra tir vigc phan tich va danh gia thwdng duoi dang théng tin dang van ban nhw phan tich va bao
c40 vé xu huéng, thé diém can béng, bang didu khién va tr& thanh dAu vao cho xem xét ciia 1anh dao
hodc cac cubc hop xem xét vé& d4u ra. Vi Iy do ndy, théng tin cin theo dinh dang cho phép thirc hién
viéc x&c dinh hanh ddng cb can hay khong d8.cai tién hé théng quan ly chét luong. Mic du viée phan
tich va danh gia thudng lién quan dén xem xét clia lanh dao, b chirc cAn xac dinh tAn suét thich hop
a6i véi viec danh gia va phan tich thong tin nay. Mot sé t chirc co thd Iya chon tién hanh phan tich
nady thwdng xuyén hon, nhie thdng qua cac cudc hop hing ngay.

9.2 DBénh gia ndl bd

9.2,1 Myc dich ctia didu nay Ia thu durec théng tin thdng qua cac cuge danh gia ndi bo vé két qua thyc
hign va higu ligc clia hé thdng quan ly chét lwgng tir cai nhin khach quan, d& dam bao ring cac sép dit
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da duoc hoach dinh déu dugc hoan thanh va hé théng quan Iy chat lwgng dugc &p dung va duy tri mot
cach hiéu lyc.

Dénh gié ndi b c6 thé dwoc sir dung d& xac dinh xem hé théng quan Iy chét lrong cb phil hop véi cac
yéu ciu clia TCVN 1SO'9001 va yéu cu clia td chire hay khong. Phwong phéap danh gia can bao gom
quan sat trwe tidp qua frinh, phdng vén nhén sy lién quan va kiém tra thdng tin dang van ban (nhw cac
tht tuc ndi bd, ban va, quy dinh ky thudt, tiéu chudn; yéu cau clia khach hang; yéu cdu luat djnh va ché
dinh; hé thng quan ly doanh nghiép). T chirc ludn cAn nd lyc d& @3m bao ring hé théng quan ly chét
lrgng cla minh G&p (ng tét cd cac ydu cau dugce ap dyng clia TCVN ISO 9001, nhwng khdng cb yéu
cdu ndo vé viéc tAt ca céc didu clia TCVN ISO 9001, hodic qud trinh trong hé théng quan Iy chét lwgng
déu phai dwgc danh gia trong mdi cudc d4nh gia.

9.2.2 Myc dich clia didu ndy 12 dam bao ring td chirc thiét 13p, thyre hién va duy trl (cac) chuong trinh
@4nh gid. Trong mot sb trwéng hop, khi td chivc c6 nhidu dja didm, thi c6 thé thiét idp chwong trinh
d4anh gia cho tirng dia didm cy thé. Chrong trinh d4rih gi4 thiét 1ap cac sép dat ddi véi tap hop mot hay
nhidu cudc danh gid dwoc hoach dinh trong khudn khé thei gian cy thé va cin dinh hwdng vao viéc
d3m bao két qua thyc hién va hiéu lwc clia hé thdng quan Iy chit luvgng.

Chwong trinh danh gia cin chi ra tAn suét t chirc s& tién hanh cac cude danh gia (vi dy héng thang,
héng quy, hdng nam hoc theo lich trinh khac nhau cho cac khu vigc hay qua trinh trong ca nam). Khi
x4c dinh tin suét, t3 chirc cn &p dyung tw duy dya trén rli ro va xem xét mirc d§ thudng xuyén qua
trinh dugc thyc hién, mirc d6 thudn thyc hodc mirc d9 phirc tap clia qua trinh, moi thay ddi véi qué
trinh va myc tiéu cda chwong trinh danh gi. Vi dy dbi véi qua trinh @4 thuén thyc cb thé cin danh gia
ndi bd v&i thn sudt thlp hon. Cac qué trinh phirc tap hon c6 thé yéu ciu danh gia ndi bd véi tan suét
cao hon. Danh myc d4u vao cin xem xét khi hoach dinh c4c cudc danh gi4 bao gdm, nhing khong
gidi han &;

a) tdm quan trong clia qua trinh; : "

b)  th ty wu tién vé quan ly;

¢)  két qua thyc hién clia qua trinh;

d) nhting thay ddi anh hwdng téi té chi;

e)  kétqua tir cac cugc danh gia trudc 46 (vi dy lich st céc vén dé);
f)  xuhwédng vé céc khiéu nal cla khach hang;

g) . cac vén @& luat dinh va ché dinh.

(Céc) chuong trinh anh gid ni bo clia t8 chirc cling cdn xac dinh phurong phép dwgc siv dung dé
dénh gia; nhirtng phwong phép ndy c6 thé bao gdm phdng vén, quan sét, ldy mau va xem xét thong tin.
Theo thyc hanh tdt nhét, td chirc cAn hoach dinh va tién hanh cac cudc danh gié theo cac ydu céu clia
hé thénhg quan Iy chét lughg clia t& chirc, theo di &n hodic qué trinh, thay i theo cac didu cu thé cla
TCVN SO 9001.
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Khi phan cbng nhan sy tién hanh danh gi4,.td chirc ¢in ddm bdo tinh v6 tr va khach quan clia qua
trinh danh gia. Trong mét s trudng hop, cy thé 14 & cac td chirc nhé hodc céc khu vipe clia t6 chire
cén kién thirc cy thé v& cang visc, cb thé can ngwdi danh gia chinh cng viéc ciia minh. Trong t'ru'o'ng
hep nay, tb chirc c6 thé c6 chuyén gia danh gia ndi bo 1am viéc voi nguoi ddng cép, hodc cb két qua
dugc xem xét bdi nguei ddng cdp hodc ngudi quén ly, d8 dam bao céc két qua khach quan. Td chive
cling co thé xem. xét viéc co dwoc cac ngudn lye tir nha cung cip bén ngoai nhu trwdng dai hoc,
chuyén gia danh gia bén ngoai hoéc té chirc khéc.

Vi DY: Mét the 8ng nwée va mét the dign b thé tién hanh cac cudc danh gid 13n nhau hosc gilp A& ngudi nay
v&i ngudi kia, hay mét cong ty vé sinh yéu cdu nhén vién hanh clilnh danh gia qua trinh vé sinh vi ho khéng trpc
tiép tham gia vao cong vige cy thé 4.

L& mét phan trong hoat ddng hoach dinh, 16 chirc cin xéc dinh tiéu chi va pham vi d6i véi céc cude
danh gia ni bo. Tieu chi danh gi4 c6 thé dugc xac dinh theo céc tiéu chudn hay yéu cdu cy thé va
pham vi danh gi4 c6 thé bao gdm cac phdng ban, céc déng san phdm, qué trinh hodc co s& cy thé.
Néu t8 chirc ap dung hé théng quén ly d& cap dén nhidu tiéu chudn hé thng quan Iy véi cac yéi céu‘
trong tie, thi c6 thé hiku ich khi tién hanh cac cude danh gia két hop (vi du déi véi hé théng quan Iy tich
hop hay két hop) dé gidm st dw thiva, Thong tin ndy thudng dwgc thé hign dudi hinh thie ké hoach
danh gia (nghta Ia ké hoach chi tiét & 1ién hanh mdt cudc danh gia cy thé}.

Sau khi hodn thanh danh-gia ndi bd, két qua cin duge bao cdo téi lanh dao cd lién quan. Dya trén két
qué ndy, viéc khic phyc va hanh déng khéc phuc thich hop c6 thé can thiét. Té chirc c6 thé Ia chon
thiét 14p cAc tiéu chi khi nao cAn hanh ddng khic phyc trén cor s cac yéu t& nhwr mirc 43 nghiém trong
clia sy khong phi hop. Thong thueng, 16 chirc thiét 14p thoi gian cho vidc dap (ng va khic phyc st
khéng phi hop va thuc hign hanh déng khéc phic, 48 dam bao chiing dugc thye hign mot cach hiéu
e va kip thoi.

Dé gia tang gi4 tri trong qua trinh danh gia ndi bg, ¢6 thé quan st cac didu kign van dép Gng yéu clu
nhung thé hign di8m yéu tidm &n trong hé théng quan Iy chét lwong; noi cach khac, co hdi cai tién b
thé dugc xéc dinh trén co s& kinh nghrém tlr cac cudc dénh gia ndi bd vé cac thye hanh khac théy
dwoc & che qua trinh hodc dja diém khéc. Trong nhitng tredng hep nher vay, néu 1B chirc dwa thong
tin ndy vao bao c4o danh gi4, thi co thd cung cAp cho nguwdi quan Iy nhirng thdng tin d& quyét dinh xem
¢4 thich hgp dé trién khai hanh ddng cai tién hay khdng. '

Td chirc cin duy tl thong tin dang van ban d& cung cép bing chirng v viéc chrong trinh danh gid
dugc thye hién va két qua danh gid. Vi du vé két qua danh gia cb thé bao gdm béo céo danh gia, bing
chirng v& viéc khic phyc va hanh ddng khéc phuc dwgc thye hign (vi dy dao tao, théng tin dang: van
ban dugc cap nhat). Két qua danh gia ndi bd cAn 12 dAu vao cho xem xét clia 1anh dao.
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9.3 Xem xét cua ldnh dao
9.3.1 Khai quét

Muyc dich clia didu nay 14 dam bdo raing Janh dao cao nhat tién hanh cac cudc hop xem xét clia lanh
8a0. Day 13 mdt hoat @dng ma Ianh dao cao nhét cn thyc hién théng nhét voi dinh hudng chién lwvge
clia t. chirc. Myc dich clia viéc nay 12 xem xét nhing thong tin v& két qua thuc hién hé théng quan ly
chét luong nhim xac dinh xem hé théng c6:

a) thich hop — hé théng van phit hop véi muc dich ctia n6?
b)  ddy dd - ha théng vén ddy au?
¢)  hidu lyc ~ hé théng van dat dwgc cac két qua dy kién?

Xem xét clia 1anh dao cin dwoc tién hanh theo cac khodng thdi gian dugc hoach dinh; viée ndy cb thé
14 hiing ngay, hang tuan, hing thang, hang quy; nira ndm hay mét nam. Mat sé hoat dong xem xét cla
1anh dao co thé dugc thire hién bdi cac cdp khac nhau trong td chirc, vdi didu kién két qua sin c6 cho
tanh dao cao nhét. Khong bét budc tét cd cac dAu vao xem xét clia lanh dao déu duoc gidi quyét trong
mdt l4n, ma thay vao 66 dwoc giai quyét 1an lrot.trong cac cudc hop xem xét cla lanh dao; td chivc
can @ cap dén cach thirc minh s& dam bao tht ca cac yéu cau clia TCVN ISO 9001 dbi vé xem xét
clia 1anh dao déu dugc dap ing. Té chirc cb thé tién hanh céc cudc hop xem xét clia l&nh dao nhuw
mat hoat dong doc l4p hodic két hgp véi cac hoat ddng khac ¢ lien quan (vi dy cac cudc hop, cac bao
cto) L.

Thoi gian xem xét clia i&nh dao co thé duwoc 1ap lich trinh dé thye hién cling véi cac hoat dong kinh
doanh khac (vi du hoach dinh chién lrgc, hoach dinh kinh doanh, cac cudc hop thudng nién, cac cudc
hop vé tac nghiép, cac cudc xem xét khéc vé tidu chuén hé théng quan ly).

VI DY: Mét hang du lich quyét Ginh c6 cudc hop xem xét clia lanh dao vao ngay trudc cudc hop vé chién lugc
dinh ky sdu thang cla minh @& co dugc tat ca nhirng d4u vao cin thiét cho viéc hoach dinh ngén séch va d3m
bao riing cac myc tiéu chét lwgng ddu théng nhét véi dinh hurdng chién lwgc clia hang.

9.3.2 Dau vao xem xét ctia lanh dao

Muyc dich clia gidu nay 1a thidt 1ap cac diu vao td chirc cAn xem xét khi danh gia két qua thyc hién va
higu lec clia hé théng quan Iy chét lwgng.

Dau vao xem xét cia 1anh dao lién quan tryc tiép 8én cac yéu cdu & nhing diéu khac clia TCVN ISO
9001; bao gdm ca phan tich va danh gia di liéu (xem 9.1.3, TCVN SO 9001:2015). P4u vio nay cén
dwggc st dung d& xac dinh xu huéng nhim ra quyét dinh va thiec hién hanh dong lién quan dén hé
théng quan 1y chét lvgng. Theo'9.3.2, cac diém tir a) dén f) ciia TCVN ISO 9001:2015, nhirng dau vao
xem xét clia lanh dao sau can dwgc xem xét: .

a) ftinh trang clia cac hanh dong tir cac cugc xem xét clia lanh dao trwdc do;
I
b) nhirng thay adi trong c4c vén dé ndi bd va bén ngoai (xem 4.1, TCVN ISO 8001:2015);

59



TCVN ISOITS 9002:2017
c) thdng tin vé két qua thyrc hién va hidu lyc clia hé théng quan Iy chat lvong:

1) sy thda min cla khach hang (xem 9.1.2, TCVN ISO 9001:2015) va théng tin phan hdi it cac
bén quan tam cé tién quan (xem 4.2, TCVN ISO 9001:2015);

2) mirc 49 thyee hién.cac myc tiéu chét iwong (xem 6;2, TCVN 1SO 9001:2015);

3) két qua thye hign qua trinh va si phi hop clia san phdm va dich vy (xem 4.4 va 8.6, TCVN ISO
9001:2015);

4) sy khong phu hop va hanh ddng khic phuc (xem 10.2, TCVN ISO 9001:2015);

5) két qua theo ddi va do Iwérng (xem 9.1.1, TCVN ISO §0b1:2015):

6) két qua danh gia, khi thich hop bao gdm ca két qua danh gia ndi bo (xem 9.2, TCVN iSO
9001:2015), danh gi4a clia khach hang, co quan quan ly hay td chivc chirng nhan;

7) két qua thyc hién clia nha cung cap bén ngoai (xem 8.4, TCVN SO 9001:2015);
d) sy ddyddcla nguén Iwc (xem 7.1, TCVN ISO 9001:2015);
e) higu lc cia hanh déng thiec hién a8 giai quyét rii ro va cor hai (xem 6.1, TCVN ISO 9001:201 5)}
f) céac co hdi cai tién{xem 9,1,3, TCVN 1SO 9001 201 5).

T chirc cb thé dwa cac hang myc bd sung vao xem xét clia lanh Gao (chdng han nhuw gidi thigu san
ph&m méi, cac két qua v& tal chinh, co hdi kinh doanh méi, hogic théng tin lién quan v& cac vin @&
hoé&c co hét trong cac Iinh vige hay thj trudng & do ;én phadm dwgc st dung va dich vy dwec cung
c4p), nhim x4c dinh xem 18 chirc ¢6 kha ndng va s& c6 kha néng tiép tuc dat duwrgc cac két qua dy kién
hay khéng. Xem xét clia lanh dao ciing c6 th& dwoc md rong a8 bao trim cac yéu cau khac ciia TCVN
ISO 9001 & theo ddi va do Iedng thong tin (chéng han trong 4.1 va 4.2, TCYN 1SO 9001:2015).

9.3.3 D4u ra xem xét cuia lanh dao

Muyc dich cia didu.nay 13 ddm bao rdng xem xét clia Ianh dao cung cip cac d4u ra va théng tin vé két
qua thire hign, higu liyc clia hé théng quan ly chét lwong va moi quyét dinh va hanh dong can thiét.

Dau ra xem xét clia I&nh dao cin bao gbrﬁ céc quyét dinh va hanh d;fmg lién quan dén céc co hdl cai
tién (xem 10.1, TCVN.1SO 9001:2015), nhieng thay ddi cin thiét @bi véi hé théng quan Iy chét lweng
(xem 6.3, TCVN ISO 9001:2015) va céc nhu cu v& ngudn lec (xem 7.1, TCVN ISO 9001:2015). Tinh
tréng clia c4c hanh ddng duerc x4c dinh trong qué trinh xem xét clia 1&nh dao can dwoc dwa thanh dau
vao cho hoat dong xem xét clia lanh Géo sau dé. Viéc theo dBi co thé gilp d3m bao cac hanh déng
dugc thire hién kjp thol.

T8 chirc cin duy trl théng tin dang van ban 1am biing chirng v& két qua xem xét clia lanh dao. VI dy vé
thdng tin dang véan ban bao gém céc bai trinh bay, bién ban hep va cac béo céo.
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10  Cai tién

10.1 Khai quat

Muyc dich cia digu nay I1a dam bao riing td chic xac dinh cac co hdi cdi tién, cac ké hoach va thige hién

cac hanh dong thye té dé dat dugce cac két qua dy kién va nang cao sy thda man clia khach hang. Cai

tién ¢o thé giup & chirc duy tri viéc dap t*ng cac yéu cau va mong dgi clia khach hang théng qua cai

tién san phdm va dich vy clia t& chirc, khdc phyc hay ngén ngtra nhitng dnh hwdng khdng mong mudn

va cai tién két qua thye va higu lwe hién hé thdng quan Iy chét lugng.

C6 nhidu phwang phap khac nhau dé thyc hién cai tién nhuw:

a) thic hién hanh dong d& tranh tai dién sy khong phi hep;

b) hoat d8ng cdi tién lién tyuc ting bwde nhd duge thye hién trong cac qua trinh, sdn pham hay djch
vy hién tal;’

c) céc di 4n co thé dan dén nhirng thay ddi déng k& déi véi qua trinh hién tai, viéc thyc hign qua
trinh, s&n pham hay dich vy mé&i, dwa vao ap dyng cdng nghé d¢t pha méi hoiic cac ddi méi.,

Céc yéu cdu dbi véi hanh dong khac phuc (xem 10.2, TCVN ISO 9001:2015) gitp xac dinh va loai bd

nguyén nhén clia sy khdng pht hgp va ngan nglra sy tai dién, _

Cai tién lién tuc (xem 10.3, TCVN I1SO 9001:2015) cAn dugc thuc hién d& nang cao két qua thyc hién

va ap dung cac giai phap da théng nhét nham dat dwoc nhing loi ich tich cyc.

Hanh dgng cai tién c6 thé dugc thye higr voi qua trinh, san phdm va dich vy cling nhu vé&i hé thdng

quan Iy chat lwgng.

10.2 Sy khéng phit hop va hanh dong khic phyc

10.2..1 Muc dich cla diéu nay 1a Gam béo ring t& chirc quan Iy sy khdng phti hep va thire hién hanh
ddng khéc phuc mdt cach thich hop.

Khi xay ra sy khdng phit hgp [ké ¢ sy khdng phit hgp ndy sinh tir khiéu nai, tir ddu ra khéng phi hop
duoce nhan biét (xem 8.7, TCVN ISO 9001:2015); c4c vén dé ndy sinh tir nha cung cAp bén ngoai hoic
cac bén quan tam cb fién quan khéc; két qua cac cudc danh gia; hay dnh hudng clia nhirng thay doi
ngodi ké hoach], thi t& chirc cdn thyrc hign hanh dong dé diéu tra viéc gi sai d4 xay ra va sira chira khi
c6 thé va dé tranh van dé trong ty tai dién trong twong lai. Té chirc cAn nd lyc loai bd mot cach
thrding xuy8n cac nguyén nhan va anh hudng hé qua clia cac vin dé c6 nhirng tac dong tidu cyc téi
nhirng didu néu dwéi day cha td chirc:

a) - kétqui;
b)  san pham, dich vy, qua trinh hay h¢ théng quan Iy chét luong;
c) sy théa man clra khach hang;

Céc ngudn tiém an sy khéng phi hop vé loai hinh khéng phu hop bao gdm, nhung khéng giéi han &:
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- cac phé{ hign t&r danh gia ngi by hodc bén ngoai (xem 9.2, TCVN ISO 9001:2015);

- két qud theo ddi va do ludng (vi dy vigc kidm tra, khuyét tat san phim hay dich‘vu);

- daura khdng phii hop (xem 8.7, TCVN iSO 9001:2015);

- khiéu nai cia khach hang; .

- s khong tuan tha céc yéu céu luét dinh va ché dinh;

- cacvan dé vol nha cung cip bén ngoai (vi dy v& giao hang diing hen, kiém tra hang nhap);
- céc van dé voi nhan vién dugc nhén biét (vl dy thng qua cac hop the gép ¥);

- quan séat clia ngudi giam sat hodc ngudri chju trach nhiém hay theo d6i qué trinh;

yéu cau bdo hanh. | ”

]

T4 chire can thuc hién hanh déng a8 kidm soat hoac khic phyc sy khéng phil hep bt ky. Vige ndy cb
thé dat duwoc thong qua viéc kiém soat van dé trong khi tiép tyc Gidu tra. Vi dy td chiic co thé cin lién
hé véi khach hang hosc nha cung cAp bén ngoai aé cho ho bidt v& sy khong phit hop va cung clp
thong tin vé dnh hudng thiz té hoic tiém &n t6i san pham hay dich vu dwoc cung cép.

Khi danh gia hanh d6ng cin thiét 61 véi mot s khdng phii hop, td chirc ¢6 thé xem xét lidu co thé c6
trdrng hop trong d6 nguyén nhan cia sy khdng phil hgp khéng thé dwec loai bé hay khéng, va vi vay
t6 chirc cAn xem xét viéc thyc hién hanh dong dé oé thé phat hién va giam thidu tic dong cla sy
khéng phi hgp néu né lai xay ra.

Td chirc cin xem xét va phan tich sy khdng phil hop d8 xac dinh nguyén nhan va xem sy khéng phi
hep ¢6 tdn tai & nhirng noi khac hay khdng, hay né c6 thé tai didn hoic tidm 4n nguy co xdy ra & qué
trinh va/hodc bd phan khéc trong td chire. T8 chirc cdn xae dinh mirc @6 clia hanh Gong cdn duoc thye
hin trén co s& tac ddng tidm 4n clia sy khéng phi hop. Té chirc cin thiee hign moi hanh dong cin
thiét trén co s& xem xét ndy. Viéc nay c6 thd dwgc hoan thanh théng qua vigc sir dung cac phuong
phap khac nhau, nhwng khéng gi¢i han é' cac phuong phap nhw phén tich nguyén nhén gbc r&; tdm
giai doan gidi quyét vin dé (8Ds); phwong phap 5 cdu hdi tal sao; FMEA (phan tich phuorng thiee va
anh hudng clia sai 16i); biéu db phan tich nhan qua. :

T4 chirc cAn xem xét hidu lyc clia moi hanh ddng khic phyc bing viéc xac nhan (thdng qua béng
chirng) ring hanh déng da dwoe thire hién hodc vigc khic phyc durgce tién hanh va két qua 1a sy khéng
phit hgp khong tai didn. Vigc ndy co thé duqc hoan thanh bang vigc quan sét két qua thyc hign qué
trinh hodic xem xét théng tin dang van ban. D& dam bao viéc thyc hién c6 higu Iy cb thé dugc kiém tra
xac nhan, t& chirc can cho phép mét khoang thoi gian thich qu trdi qua trwdc khi xem xét hanh dong
dwec thyre hign, vidc nay sé thay ddi tiy theo merc d6 phirc tap va nhu ciu v& ngudn Iyc (vi dy mua
thiét bj chinh) clia hanh ddng ciin thiét aé giai quyét sy khong phli hop.
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T4 chirc cAn x4c dinh xem anh hwédng clia hanh déng khic phyc dugc thyre hién & mét khu vire cb kha
nang gay ra anh hudng bét lgi téi khu vipe khéc cla td chirc hay khdng va hoach djnh hanh ddng gidm
nhe cin thiét bat ky trwére khi thiee hién.

Sau khl xem xét hanh dong khic phuyc, t& chirc cAn xem xét xem c6 riii ro hay co hdi ndo chwa dugc
xé¢ dinh trwdc.d6 hay khong hodic hanh dong ddi véi rlii ro va cor hoi vin chua dugc gidi quyét mot
cach Hiéu lwc trong qué trinh hoach dinh (xem 6.1, TCVN 1SO 9001:2015). Can thize hién cép nhét vige
hoach dinh nay khi cén.

Khi thie hién hanh dong @& giai quyét nguyén nhan clia sy khéng phi hop, tb chirc cling cin dwa ra
xem xét nhu cAu thay ddi d6i v&i cac qua trinh cla hé théng quan Iy chét luong.

10.2.2 Myc dich clia didu nay 1a dam bao réng tb chirc duy tri thong tin dang van ban dé cung cép
béng chirng v& viéc khdc phuc hay hanh ddng khic phyc d& dugc hoan thanh theo yéu clu.

Td chirc cAn duy tri thdng tin dang van ban thich hop d chirng t3 viéc khéc phyc va hanh ddng khéc
phuc nao da dugc thyc hign, bao gdm ca chi tiét lign quan @én si khong phit hop (vi dy tuyén b vé
sy khdng phi hgp, mic do nghiém trong clia sy khong phit hgp, phan tich nguyén nhén gdc ré, viéc
khéc phuc va hanh ddng khac phuc dwoc hoach dinh); cac vi dy bao g&m biéu mc’m hanh ddng khic
phuc hodc co s& d@ ligu.

T4 chire ciing can duy tri théng tin dang van ban v& két qua clia moi hanh ddng khéc phgc duwoc thue
hién. Viéc nay co thé bao gdbm bing chizng 'chfrng 16 cac hanh dong nhw thu thép d@ lidu, thi nghiém,
béo c4o, nhirng thay ddi duwgc thiec hién ddi voi thong tin dgng vin ban, két qua thirc hién va hiéu lyc
clia hé théng quan 1y chét lvgng.

10.3 Cai tién lién tyc

Muyc dich cita didu nay 1a ddm bao réng t8 chiec cai tién lién: tuc sy phil hep, déy dl va hiéu Il,vc cla hé
théng quan ly chat lrgng..

Cai tién lien tuc co thé bao gdm cac hanh ddng lam tang tinh &n éi_nh ctia cac ddu ra, san phdm va dich
vy, nhdm ting mirc ddu ra phit hep, céi tién niing lwc clia qué trinh va gidm bién dgng cho qua trinh,
Viéc nay duoc thie hién nhdm nang cao két qua thipe hién clia td chirc va mang lai lgi ich cho khéach
hang va c4c bén quan tam ¢ lién quan cla tb chirc.

T& chirc cin xem xét két qua tlr phan tich va danh gid (xem 9.1.3, TCVN I1SO 9001:2015) va xem xét
ctia fanh dao (xem 9. 3, TCVN ISO 9001:2015) dé xac dinh xem hanh déng cai tién lién tyc c6 can
thiét. Td chirc can xem xét nhitng hanh ddng can thiét dé cai tién sy pht hop, tinh ddy da va hléu e
ctia hé théng quan 1y chét lvong.

C6 mot sé phrong phap Iuan va ¢Bng cy 3 chirc cd thd xem xét dé thirc hign cac hoat ddng cai tien
lién tyc (kaizen). Vi du c6 thd bao gdm nhung khéng gidi han &: phirong phap 6 sigma; sang kién tinh
gon “lean”; déi sanh chuan va s dung c&c mé hinh ty danh gia.
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