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LOI NOI PAU

« Nham giup doanh nghiép nang cao ning luc vé quan Iy chat luong,
d6i méi sang tao cho doanh nghiép tai TP.HCM, Vién Nghién ctru
Khoa hoc Lanh dao va Quan tr1 Doanh nghiép dugc S¢ Khoa hoc
va Cong nghé TP.HCM giao nhiém vu to chitc cac khoa hoc vé noi
dung va phuong phap ap dung hé thong quan 1y chat lugng ISO
9001:2015 (c6 tich hop vai cac Tiéu chuan hé thong quan 1y dic thu
ap dung cho tirng nganh cu thé) ciing vdi cac cong cu ning cao
ning suat chat luong truyén thong (7 cong cu) va cong cu tinh gon
(Lean) nhu: So d6 chudi gia tri (Value Stream Mapping — VSM),
58S, cai tién lién tuc (Kaizen), hé thong hoach dinh yéu cau nguyén
vat lieu (Just-in-Time),...v.v.
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PHAN 1 (Module 1)

LOI NOI PAU

* Podi twong tham du: Tham gia chuong trinh nay 13 can bd
cong churc, chuyén vién, can by quan 1y, nhan vién k¥ thuat
dang cong tac ta1 cac doanh nghi€p thuoc Doanh nghiép vira
va nhé thudc 4 nganh cong nghiép trong yéu va 2 nganh
truyén thong, doanh nghiép vira va nho hoat dong trong linh
vuc trong yéu (co khi, ché bién tinh lwong thuc - thuc
pham, hda - nhua - cao su, dién - dién tir - cong nghé thong
tin).
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PHAN 1 (Module 1)

MO DAU
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SU CAN THIET CUA VIEC AP DUNG, DUY TRI

VA CAI TIEN QMS 9001:2015
“Chit luwong bdt dau bang ddo tao va két thiic ciing bing dao tao”
Prof. Dr K. ISHIKAWA (Nguyén Chu tich ISO Nhdt Ban)

“Chap nhdn mot hé thong quan ly chat luwong la mot QMMQZ dinh
hi¢n | mot 16 chii glup t6 chikc cdi tién két quad hoat
dong tong thé va cung cdp co sé chic chin cho cdc chwong trinh
hdt trién bén viing”
(Loi gidi thi¢u ddu tién ciia ISO 9001:2015)
“Ban khéng budc phdi dp dung ISO 9000 néu khong cim thdy bi
thiic bach bdi sw song con”

Prof. Dr W. E.Deming

" Wﬂ sang ldp cdc mé hinh qudn 1y chdt lwong thé giéi. Ngwoi dau tién dit nén
Yy mong chat lwong Nhdt Bén, cha dé TOM)
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TO CHUC ISO VA BO TIEU CHUAN ISO 9001:2015
ISO la gi?

- International — Quoc té
- Organization — T6 chirc
- For—Vé Iso

_ Standardization — Tiéu chudn héa =SB/ —
- International Organization For Standardization
(T6 chirc quoc té vé tiéu chudn héa)




/ALEADMAN S
QUA TRINH HINH THANH VA PHAT TRIEN

CUA BO TIEU CHUAN ISO 9000
1. ISO co6 khoang hon 200 ban k¥ thuat (TC) c6 nhi€ém
vu bién soan va da ban hanh hon 16.000 tiéu
chuan bao gdm cac tiéu chuan ky thuat va cac
tiéu chuan vé quan 1y. Ban k¥ thuat tiéu chuan 176
chiu trach nhiém bién soan va ban hanh tiéu chuan

ISO 9000.

2. ISO 9000 14 bo tiéu chuan quoc té vé hé thong

quan 1y chat luong do t6 chitc quoc té vé tiéu

chuan hoéa (ISO) ban hanh 1an dau vao 1987.



/ALEADMAN S
QUA TRINH HINH THANH VA PHAT TRIEN

CUA BO TIEU CHUAN ISO 9000
3. ISO 9000 dua ra cac chuan muc cho hé thong
quan 1y chat lugng, khong phai tiéu chuan k¥
thuét cho san pham/dich vu.

4. 1SO 9000 co thé ap dung rong rii trong moi linh
vue san xuat, kinh doanh, dich vu (y té, hanh
chinh cong, gido duc, dang kiém, kiém dinh hang
hoa, GTVT,..) va cho mo1 quy mo hoat dong

(nho, trung binh, hoac 16n).
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CAU TRUC CUA BO TIEU CHUAN

ISO 9000:2015
Cac thuat ngir co ban trong quan ly. 7
nguyén tic ciia quan 1y va hwéng dén ap
dung ISO 9001:2015

ISO 9004:2009 ISO 9001:2015

Quin ly t6 chirc dé thanh cong bén virng — o
' I * [ 4 A A
Phuong phap tiép cin quan ly chat lwgng QMS (*) - Cac ycu cau

ISO 19011: 2011
Huwéng dan danh gia cac hé
thong quan ly

QMS (*) — Quality Management System: Hé thong quan 1y chat lwong
(hé thong quan ly tap trung vao chat lwgng va hwong t¢i khach hang).

Pay 1a bo tiéu chuan vé chat lwong san pham.
9
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MOT SO TIEU CHUAN KHAC LIEN QUAN DPEN ISO 9001:2015

ISO 14001:2015 — H¢ thong qudn Iy méi truwong
ISO/IEC 17025: 2005 — Nding lwc ciia phong thi nghiém va hiéu chuén

ISO 22000:2005/SQF1000/SQF2000 — H¢ thong qudn Iy an toan thuc
pham

+ IS0 26000:2010/SA 8000 — Trdch nhi¢m xd héi va phdt trién bén vitng
« IS0 27001: 2013 — H¢ thong qudn Iy an ninh théng tin

« ISO 31000: 2009 — H¢ thong qudn Iy rii ro

« IS0 50001:2011 — H¢ thong qudn Iy ning lwong

« GMP/GPP/GDP: Thuc hanh sin xudt tot/Thwe hanh nha thuéc tot/Thuwe
hanh phdn phoi tot dwoc pham, my pham va thuc pham

« HACCP: Phén tich méi nguy va diém kiém sodt t6i han ciia thirc pham
« OHSAS 18000 — H¢ thong dinh gid an toan va sirc khée nghé nghiép
« TQM: H¢ thong quén Iy chit lwong toan dién (Total QualityManagemeny)
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MOT SO TRIET LY KHI AP DUNG ISO

1. Hé thong quan 1y tip trung vao chat lwong, hwéng téi
khach hang

2. Lam ding ngay tir dau, chat lwong nhat, tiét kiém nhat,
chi phi thap nhat

3. Quain ly theo qua trinh — MPQ (Management By Process)
va dwa ra quyét dinh dwa trén dir liéu 1a cach quan ly co
ban, hiéu qua ciia tiéu chuan ISO 9000:2015

4. Phong ngira nhirng di¢ém khéong phu hop (NC — Non
Conformity) d6i voi khach hang 1a phwong chim chinh
dé théa min nhu ciu va mong doi ngay cang cao ciia
khach hang — “Phong ngira hon khic phuc”!

5. 58: SANG LOC — SAP XEP - SACH SE - SAN SOC -
SAN SANG

6. VIET NHUNG GI CAN LAM - LAM NHUNG GI DA
VIET - VIET LAI CAI PA LAM

7. Quan diém ciia ISO:

KHACH HANG NUOI TO CHUC VA TRA LUONG
CHO NGUOI LAO PONG

* Cdu hoi: Anh/chi quan niém gi vé y kién trén???

11
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T6 chirc
(Organization)
Bén quan tam
(Interested party)

Hé thong quan 1y
(Management
System)

Rui ro (Risk)

Thong tin dang
van ban
(Documented
Information)

Boi canh clia té
chure (Context of
the organization)

Cd nhan hoac mot nhom nguoi, cO chliic nang riéng cua minh vdi trach
nhiém, quyén han va cac moi quan h¢ dé dat dugc muc tiéu dé ra cua to churc

C4 nhan hoic t6 chirc c6 thé anh huéng, bi anh huong bdi, hodc tu nhan théy
bi anh huong boi quyét dinh hoac hoat dong.

VD: khach hang, chu sé¢ hitu, nhan vién cia mdt t6 chirc, nha cung cép, ngan
hang, co quan dinh ché, cac hi¢ép hoi, doi tac hodc xa hoi (co thé bao gém
d6i thil canh tranh hay nhom d6i 1ap)

Tap hop cac yéu to lién quan dén nhau hay tuong tac cua mot to chirc dé
thiet 1ap cac chinh sach va cac muc tiéu va cac qud trinh dé dat dugc nhirng
muc tiéu do

Anh huodng cia su khong chac chan

Thong tin can thiét phai dugc to chirc kiém soat va duy tri, va phuong tién
luu trit thong tin

Su két hop cua cac van dé nodi bd va bén ngoai, co thé anh huéng dén cach
tiép can cua to chirc trong viéc xay dung va dat dugc cac muc ti€u cua t6
chirc (muc ti€u co li€én quan dén cac san phém va dich vy, dau tu va hanh vi
d6i véi cac bén quan tAm cia to chirc)
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CAC THUAT NGU CHUNG VA PINH NGHIA COT LOI

Thué ngoai Sap xép véi to chirc bén ngoai dé thuc hién mot phan chirc ning
(Outsource) hoac qua trinh cua t6 chirc
Cdi tién lién tuc Hoat dong lap lai dé nang cao két qua hoat dong
(Continual
improvement)
Sw khdc phuc Hanh dong d¢ loai boé su khong phu hop di phat hién
(Correction)
Hanh dong khdc phuc Hanh dong dé loai bé nguyén nhan cua sy khéng phu hop va dé
(Corrective action) ngin ngura su tai dién
Bang chu’;.ag k.hach Dt liéu chirng minh su ton tai hay tinh chan thuc ctia mot diéu
quan (Objective N

, nao do
evidence)
Nhan nhwong Su cho phép sir dung hay thong qua mot san pham hodc dich vu
(Concession) khong phu hop véi cac yéu cau quy dinh

B0 suu tap co san cua thong tin 1a mot niém tin hgp ly va c6 mot

Kién thirc (Knowledge) su chic chan cao
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CAC NGUYEN TAC QUAN LY CHAT LUQNG

KHACHHANG = Y™ Thim do nhu ciu va
: mong dg1i hién tai va
l twong lai ciia thi
: truwomg, khach hang va
2. Su lanh dao cac bén quan tam

3. Sy tham gia cua moi nguoi

4. Cach tiép cin theo qua trinh :
5. Cai tién
6. Quyét dinh dwra trén bang chimg

!

7. Quan ly méi quan
h¢

14
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3 KHAI NIEM COT LOI

* Nhan ra cac Qua trinh can thiét dé dat duoc két qua da
hoach dinh

* Thuong xuyen theo do1 cac Rui ro (tw duy dwa vao rui
r0)

» Str dung PDCA dé quan 1y cac qua trinh va hé thong

15
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CACH TIEP CAN THEO QUA TRINH

Cdch tiép cdn theo qud trinh la gi?

* Quan 1y c6 hé thong cac qua trinh va su twong tac ciia chung dé
dat duogc két qua du kién

Tat ca cac t6 chirc sir dung cac qua trinh dé:

» Thiét 1ap cac hoat dong co lién quan 1an nhau hay tuong tac voi
nhau

* Chuyén dau vao thanh dau ra
* DPua vao ki€m tra dé hoan thanh muc ti€u va thuc day cai tién

Tiép cin theo qua trinh tich hop cac qua trinh vio mjt hé
thong hoan chinh de dat dwgc muc tieu chién lwgc va muc tieu
van hanh
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CACH TIEP CAN THEO QUA TRINH
T6 chire thie hién tiéil? can theo qud trinh nhu thé nao?
Dé str dung cach tiép can theo qua trinh, t6 chirc nén:
. Hiéu ?Vé, xac dinh cac qua trinh can thiét dé dap tmg cac muc tiéu
cua td churc
- Nhan ra rang cic qua trinh nay riéng biét doi vdi boi canh cia to
chirc

« Tich hop tat ca cac qua trinh va su tuong tac ctia chiing vao mot
h¢ thong ma no6 ap dung tu duy dwa vao rui ro
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CACH TIEP CAN THEO QUA TRINH
Tiep can theo qua trinh va tu duy dwa vao rui ro
» Tiép can theo qua trinh két hop chic ché voi tu duy dua vao rii
Io

* Tu duy dua vao ru1 ro bao dam rui ro dugc xem xét khi thiét lap,
thuc hién va duy tri mot he thong quan ly, mo1 qua trinh hay
hoat dong

18
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CACH TIEP CAN THEO QUA TRINH
Tiép cdn theo qud trinh va PDCA
» Céc qua trinh c6 thé dugc quan 1y st dung chu trinh PDCA

Hoach dinh Thiét 1ap muc tiéu va xay

dung cac qua trinh can
thiét dé dwa ra két qua

Thuc hién Thuc hién diéu da duoc

hoach dinh
Kiém tra Theo doi1 va do luong cac
qua trinh va két qua vd1 muc
tiéu
Hanh d0ng Thuc hi€én hanh dOng dé cai

tién két qua

19
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CACH TIEP CAN THEO QUA TRINH
Nhitng loi ich co thé

Nang cao trach nhiém

Ting kha ning tap trung va két ndi véi cac qua trinh chinh

Cai thién viéc tich hop cac qua trinh nd1 bo

Tang nhan thirc vé viéc thuc hién qua trinh dé dat két qua nhat
quan hon, st dung nguén luc tot hon

Cai thién niém tin cua khach hang do1 v to chire

Tat ca nhitng diéu trén tao thém gia tri gia ting cho td chirc
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SO PO BIEU THI CAC THANH PHAN CUA MOT

Cac nguon
lwe cta dau
vao

: Cac qua trinh

trudc — tai nha
: cung cap (ndi :
: : ¢ dang cac vat :
ngoai), khach
hang, bén lién '

bo hay bén

quan khac

CYR . A CY AR A

Vat chat, nang

lwong, thong

tin — dudi

li¢u, ngudn

: luc, cacyéu :

QUA TRINH

Hoat dong >

Céac diém kiém soat va
kiém tra co6 thé dugc dé
giam sat va do luong két

qua thuc hién

! Vat chét, nang

! luong, thong :

tin — dudi
dang san

: pham, dich

P vy, quyét dmh

Thu dwgc
cua dau ra

: Céc qua trinh
tiép theo — tai
khach hang :
(nd1 by hay
:  bén ngoai),
bén lién quan
khac

T T
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TU DUY DUA VAO RUI RO

Tu duy dwa vao rui ro la g1?
* Tu duy dwa vao ruiro la diéu tat ca chung ta thuc hién mot cach
tu dong va dudi dang tiém thirc dé€ dat dugc ket qua tot nhat

» Khai niém rti ro ludén dugce ngam hiéu trong ISO 9001. Trong
phién ban nay, rui ro dugc dua ra cu thé hon va dugc dua vao
toan bd h¢ thong quan ly

* Tu duy dua vao rui ro bao dam ru1 ro dugc xem xét tur lac bat
dau va trong toan h¢ thong

* Tu duy dua vao rui ro lam cho hanh dong phong ngtra tr¢ thanh
bo phan cua hoach dinh chién lugc va van hanh
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TU DUY DUA VAO RUI RO

Tw duy dwa vao riii ro dwoc céng bo tai nhitng phan nao

trong ISO 9001:2015

DPic¢u khoan

STT Cach thuc hién

1 |Phan giéi thiéu |Giai thich khai niém tu duy dya vao rii ro

2 | Piéukhoan 4 |Yéu cau to chirc xac dinh cac qua trinh ctia QMS va xir 1y cac RR va CH.

3 Piéu khoan 5 |Yéu cau lanh dao cao nhit:
- Thuc déy nhan thirc vé tu duy dua vao rui ro;
- Xéc dinh va xr 1y cac rii ro va co hoi co thé anh huong dén su phu

hop cua san phém/dich VU.

4 Piéu khoan 6 |Yéu cau to chirc nhén ra rai ro va co hdi lién quan dén két qua thuc hién
QMS va dua ra nhitng hanh dong pht hop dé xur 1y ching.

5 Picu khoan 7 |Yéu ciu to chirc xac dinh va cung cap nguoén lyc can thiét (rii ro ngam
hiéu bat ctr khi ndo cac tir “phu hop” hodc “thich hop” duoc dé cap dén).

6 | Piéu khoan 8 |Yéu cau to chic quan 1y cac qua trinh hoat dong (rti ro dugc ngam hiéu &
nhing noi cac cum tir “phit hop” hodc “thich hop” xuét hién).

7 | Piéukhoan 9 |Yéu cau t6 chirc theo ddi, do ludng, phan tich va danh gia hiéu luc cta
hanh dong d3 thuc hién dé xi Iy cac rai ro va co hoi.

8 | Piéu khoan 10 |Yéu cau to chtrc khic phuc, phong ngira hodc giam cac tac dong kl%g:)ng

mong muodn va cai tién QMS va cap nhat cac rui ro va co hdi.
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TU DUY DUA VAO RUI RO
Tai sao su dung tu duy dwa vao rui

Céc to chure thanh cong ap dung tu duy dua vao rui ro vi nhitng 1oi
ich do n6 mang lai:

Cai thién cOng tac quan ly
Thiét 1ap nén vin hoa chu dong trong hoat dong cai tién
HJ trg viéc tudn thi cac lut dinh va ché dinh

Bao dam su nhat quan vé chat lugng cua san pham va dich vu
cung cap

Cai thién niém tin va su thoa man cua khach hang
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TU DUY DUA VAO RUI RO

10 chure thuc hien tu duy dwa vao rui ro bang cach nao?

Nhan ra rii ro cua ban la gi — No phu thupc vao boi cinh

¥
Phéan tich va wu tién rii ro ctia ban - Cdi gi chip nhin?
y - Cdi gi khéng chdp nhin?

Hoach dinh cac hanh dong dé xir Iy riii ro — Cich ban cé thé
tranh, giam nhe hay loai bo rui ro

b
Thuec hién ké hoach — Hanh dong

L

Kiém ra hiéu luc ciia hanh ddng — Hanh déng c6 hiéu luc
khong?

b

Hoc tir kinh nghi€ém — Ciii tién bs
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TU DUY DUA VAO RUI RO
Qua trinh quan ly rui ro
Bwoc 1: Nhan dién moi nguy
Co sé dé nhian dang cac moi nguy:

Yéu cau ché dinh va phdp ludt. Vi du: yéu cau luat dinh lién quan
dén quan 1y, bao dudng, dang ki€ém va bao tri thiét b1 nghiém
ngat...

o  Yéu cdu ciia nha ché tao thiét bi, nha san xudt nguyén vit liéu.
Vi du: cac dau hiéu canh bdo lién quan dén cac mo1 nguy wng
suat, cat, cudn keo, chay, no, ap suat cao...

o Kinh nghiém, cdc so lidu, két qud diéu tra tai nan, sw co trong
qua khu, trong thuc tien cua nganh__...

o  Yéu cdu, khuyén cdo, phin héi ciia cdc bén lién quan va khdch
hang

o Tai lieu nghién cwu khoa hoc, cdac tai lieu cua nganh, ... da
duoc pho bién
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TU DUY DUA VAO RUI RO
Qua trinh quan ly rui ro

~ Bwoc 1: Nhan di¢n moi nguy

Nhirng moi nguy ¢6 thé thudc cac nhom sau:

Stt Nhém/yéu to Méi nguy hiém
1 1 Véu 6 con neusi Thiéu dao tao — nhan thic, stress, gay hén, phé hoai,
' - co dia khong phu hop, sai sot cd nhan...
Thiét bi, phuong|Khong du thiét bi, phuong tién, thiét bi khong dam
2. | .. Y A 2 K11 1A ‘
tién bao ti€u chuan, thiét bi khong phu hop...
3. | vt tu Vat tu c6 ban chat gay hai (nd, chay, gay doc, tia
Xa...)
R Cac.dicu kién. thoi tiét, diéu kién.anh.sang, nhiét.do,
4. |Mo1 truong n , \
... khong dam bao.
Thiéu quy trinh, quy dinh, thiéu kiém tra giam sat,
5. |H¢ thong/To6 chiric | thong tin khong chuan xac, to6 chirc cong viéc khong
hop 1y, khong dap trng nguon luc...
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TU DUY DUA VAO RUI RO

Qua trinh quan ly rui ro
Bwoc 2: Danh gia rui ro
Frequency (F): Tan sudt (khd nang xdy ra)

Tén suat (*) ¥ nohia Gia
(Co the sur dung tiéu chi cua bat ky cot tan suat nao) & tri
Thuwong xuyén |>0.1(10 hoat déng c6 hon mét lan | C6 kha ning xay ra s
(01 1an/03 thang) |gap rui ro/Inam) nhi€u lan
Thinh thoang O.‘ 1-0.01 (10-100 hoat dong co mot | Co kha ning x4y ra 4
(01 1Gn/6 théng) lan gap rui ro/Inam) mot vai 1an
it khi 0.01 - 0.001 (100-1000 hoat dong c6 | 1t co kha ning,
. ) mot lan gap rui ro/ Inam ) song cling cothe | 3
(01 lan/12 thang) x4y ra
Hiém khi 0.001 - 0.0001 (1000-10000 hoat Rat it kha ning xay 5
(01 Ién /2 nim) dong co mot lan gap rui ro/ Inam ) ra
b <0.0001 (It hon 10000 hoat dong Hau nhu khong
Cyc ky hiem méi cé6 mot lan gap rii ro/l nam) Xay ra 1
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U DUY DUA VAO RUI RO
Qua trinh quan [y rui ro
Bwoc 2: Danh gia rui ro

Severity (S): Murc do nghiém trong

phai diéu tri bénh nghé nghiép theo yéu cau cuia bac si.
- Thiét bi trong yéu bi hu hong;
- Ton hai tai san tu 5 ty dén 10 ty dong.

M 8 Vo Gi
nghiém trong tri
- Vi pham nghi€ém trong luat phap va bi dinh chi hoat dong;
- Anh huéng dén an toan & cap do giy chét nhiéu ngudi, & goc do stc
i . | khoe da gay bénh nghé nghiép ma phai nghi viéc, dén bu thiét hai lién
Tham khoc . N A
quan cho nguoi lao dong;
- Ton hai tai san dén trén 10 ty dong;
- Thiét bi trong yéu bi pha huy hoan toan.
- Vi pham luat phap va bi xtr phat hanh chinh.
- Anh huong dén an toan & cap do gy chét nguoi, & goc do strc khoe co
dau_hic¢u kit stc, qua tai trong cong viéc. va nguy. co.rat.cao.lam cho
Nghiém | nguoi van hanh khong thé tap trung thuc hién nhiém vu cia ho mét cach
trong chinh xac va xay ra sai 101, nguot lao dong da bi bénh nghe nghi¢p va B

[\




/A\LEADMAN

TU DUY DUA VAO RUI RO
Qua trinh quan ly rui ro
Bwoc 2: Danh gia rui ro

Severity (S): Murc do nghiém trong

Mirc do
nghiém
trong

Mo ta

Gia
tri

Nang

- C6 dau hiéu vi pham luat phap va/ hodac c6 mot s6 it tiéu chi lién quan
dén hoat dong di can ngudng hoic cd thé vuot ngudng luit.

- Anh huéng dén an toan & cap dd c6 ngudi bi thuong ning va/ hoic
phai giam dinh thuong tat tir 40% trd 1én, anh hudéng dén stc khoe &
cép d6 c6 dau hiéu bi bénh nghé nghiép, diéu kién nguo1 van hanh cé
thé giam kha nang xir 1y cong viéc do diéu kién 1am viéc bat loi;

- Ton hai tai san & muc tir 1 ty dén dudi 5 ty dong.

Nhe

- Chua vi pham luat phap nhung c6 kha ning bi nhac nho.

- Lién quan dén an toan chi 1 cac su ¢6 nhd , chi can so cap ciru (First
Aid) nhung khong dé lai di ching, tac dong dén stc khoe ¢ cap do
kiém soat duoc.

- To6n hai tai san & muc tir 500tr - 1 ty, thiét bi khong bi hu hong va
khong anh huéng hoat dong khai thac.




ALEAD MANTU DUY DUA VAO RUI RO

Qua trinh quan ly rui ro
Bwoc 2: Danh gia rui ro
Severity (S): Murc do nghiém trong

Mirc do

Gi4
nghiém Mo ta .
trong tri
- Khong vi pham luat phap nhung van bi hé thong ki€ém soat no1
bo nhac nhd, néu khong luu ¥ thi s€ c6 kha nang bi vi pham.
Khong |- Khong c6 hau qua gi hodac hau qua nho khong gay tac hai
J R r ALY A N N r ” e y A1 E
dang ké | dang ké gi dén an toan va suc khoe con nguoi nhung c6 thé bi
phan nan bd1 mot s6 bén.
- Ton that tai san khoang dudi 500tr dong hodc khong ton that.




/A LEADMAN L
TU DUY DUA VAO RUI RO

Qua trinh quan ly rui ro
Bwoc 2: Danh gia rui ro

Ma tran danh gia rii ro dwa trén tan suat (F) va mic dd
nghiém trong (S)

Mirc do nghiém trong (Severity)
Tan sut Tham khoc | Nghiém Nang Nhe Khong
trong dang ké
(Frequency) A B C D b
Thuong xuyén § 5D
Thinh thoang 4
[t khi 3
Hi€émkhi 2
Rat hiem khi 1




/A LEADMAN L
TU DUY DUA VAO RUI RO

Qua trinh quan [y rui ro

Bwoc 3: Xac dinh mirc do rui ro

Chi s0 rui ro Murc do chap nhan/Hanh dong yéu cau

5A, 5B, 5C, Khong thé chap nhan trong diéu kién hién tai

4A, 4B, 3A (High)

SD, 5E, 4C, 4D,
3B, 3C, 2A, 2B

Yéu cau dua ra bién phap dé giam nhe rai ro
(Medium)
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TU DUY DUA VAO RUI RO

Qua trinh quan ly rui ro
Bwoc 4: Xac dinh cac bién phap kiem soat rui ro

Kiém soat theo

4T thir ty wu tién Giai thich
(Hierachy control)

. o Thay doi cac diéu kién thiét ké hién co dé loai bo han cic

Terminate: Thay doi/diéu chinh | 4 houy, thay déi vat tu, vat liu, thiét bi va hodc cong

Cham dut rai ro

thiét ké va cong nghé

ngh¢, dicu kién lam viéc.

Treat:
X 1y rui ro

Kiém soat cong ngh¢

Dung cac bién phép kiém soat ky thuat, vi du: Cac cam
tmg dién t (sensor), hé théng bao dong (alarm), ding
kiém thiét bi, do chéng sét, cai dat cac gia tri bao vé
(setpoint), camera giadm sat va canh bdo....

Cac bién phap
kiém soat hanh chinh

Huén luyén dao tao, cap gidy phép lam viéc, xay dung cac
quy dinh, quy trinh, 1p cac bang canh béo... d€ kiém soat
cac moi nguy.

Thiét bi an toan,
bdo ho lao dong

Trang bi cac thiét bi bao ho lao dong, bao v¢ an toan cho
nguoi lao dong.

K¢ hoach tmg pho
cac su co khan cap

Xay dung san cac ké hoach dé€ ung pho khi c6 su co xay
ra.

Transfer: Mua bao hiém,
Chuyén giao rui ro thué cac nha thau phu c6 chuyén mon...
Tolerate:

Chap nhan rui ro

Duy tri cac bién phap kiém soat rui ro dang ap dung -,
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PHUONG PHAP AP DUNG ISO 9000 THEO VONG TRON
DEMING (PDCA) — CAI TIEN LIEN TYC

VIET NHUNG LAM THEO
GI CAN PHAI NHUNG GI
LAM PA VIET
(Tai liéu) (HO so0)
THU'C HIEN XEM XET,
HANH PONG DANH GIA
KHAC PHUC, LAINHUNG
SR GI DA LAM
NGUA, CAI

TIEN
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SO PO CAU TRUC CUA TIEU CHUAN THEO CHU
TRINH PDCA

Hé thong quan 1y chat luong (4.4)

BSI calnh cua HOb tro &
to chire (4.1) hoat dong
$te, (7, 8)
~~~~~~~~~~~ Plan Do A m3
.......... 3 Sy thoa man
.:.--"‘ khéCh héng
T
éu ca . Hoach N Danh gia SN A a
Y’eu ca‘u P ) d'.h Lanh dao Kt qud Két qua
khach hang . ;‘p 111 (5) q ’0.’. -‘:--.’-‘..:‘..’ cua HTQL
(4) (6) ©) "
unnn
______ San pham va
""""" i dich vu
W et Check
Nhucauva . Act
mong doi »;: ””””
clia bén lién Cai tién
quan (4.2) (10)




/A LEADMAN

CAC QUA TRINH XAY DUNG VA AP DUNG
ISO 9001:2015 TRONG MOT TO CHUC

PAO TAO VA DUY TRi CAC QUA TRINH PAU RA/SAN PHAM
CAM KET AD
DUNG ISO
Ban ISO >

Thanh lap Ban ISO
CSCL, MTCL, K¢
hoach thuc hién MT

Dao tao ISO 9000 cho lanh dao va
CBCNV

Soan thao CSCL, MTCL, Ké
hoach thwe hién MTCL

LLEL] luygn’Ba‘n ISP v C B?NV Soan thao Mé ta cong viéc M0 ta cong viéc
soan thio tai liéu quan ly

Soan thio Quy trinh, Hwéng din
cong viéc, Biéu mau

H¢ thong tai litu QMS

Huan luyén CQBl\flng van hanh VAN HANH QMS Hb so chit luong >

Pénh gi4 ndi bo - Hiéu chinh TL
Huén luyén CBCNV dénh gi4 ndi
b

Ho so chit lwgng
Cic bdo cdo danh gia
Tai ligu d hiéu chinh

Pinh gia ndi by l1an 2 — Hiéu chinh
TL

Pénh gi4 ndi dinh ky - Hiéu chinh ||

Duy tri QMS 7
Ghi chis: Dénh gid ciia bén thi 3 <QMS phit hop v61'>

CSCL: Chinh sich chit lrgng ISO 9000
MTCL: Muc tiéu chit lwong

STCL: S tay chét lwgng Pénh gi4 ndi bd Céng bd sw phu hep Panh gia dinh ky caa Bén thw

TL: Tai liéu 6 thang/1 lan (Giay chirng nhin) ba: 1 nam/11an. Tai danh glii
MS: Hé thén uan I % ché{lt 7 A > A /4

Q ©Ihong quan chirng nhan cia Bén thi ba: 3

lugng 3
nam/1 lan



/A LEADMAN PHAN 2 (Module 2)

SOAN THAO TAI LIEU HE
THONG QUAN LY CHAT
LUQNG (QMS) ISO 9001:2015

(Tham khio cac diéu khoan 7.5 ISO 9001:2015
va 3.0 ISO 9000:2015)



/A LEADMAN
SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
CAC QUA TRINH SOAN THAO VA VAN HANH

HOACH PINH CAC TAI LIEU CAN SOAN
THAO
(Ldp danh muc tai liéu, ngwoi soan thdo, thoi
gian hoan thanh)

NHAN
BIET: SOAN THAO CAC TAI LIEU
Luat phép (Ai lam nguwoi dy soan voi sw hwong din cua TV)
Thiée b KY, PHE DUYET, BAN HANH TAI LIEU TAI LIEU
net ol (Lanh dao va Ban ISO) QMS ISO
Nhan lyc 9001:2015
Canh tranh BAN ISO CONG BO, PHAN PHOI TAI LIEU LUON
B PEN NGUOI THUC HIEN VA PUQC
cua Hi VAN HANH QMS CAI TIEN
truong,

"""" KIEM SOAT TiNH PHU HQP CUA TAI
LIEU, PANH GIA NQI BO

CHINH SUA, SOAN THAO LAI TAI LIEU
VA BAN HANH

(Cac don vi, Ban ISO)
39
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
CAC TAI LIEU CAN SOAN THAO

PAU VAO SU'MANG, TAM NHIN DAURA
CHINH SACH CHAT LUQNG
CAC MUC TIEU CHAT

Luat LUONG
Cz’lé Thong tu, QMS
Nghi dinh cua \
Chinh phu, Bo N phu >
Cac Tiéu chuan, §0 tay hO’p dé
khuyén céo cia chat lwgng Iv
Nganh - . qu an Yy
Cic yéu cau ky Cilc M(.)Ata
thuét ciia nha cong viec don V!

san xuat Cac Ké hoach chit lwong

Cac Quy trinh

Cac Huong dan cong viéc

Cac Biéu mau 40
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
CHINH SACH CHAT LUQNG
(3.5.9 ISO 9000:2015; 5.2.1 ISO 9001:2015)

 Lay d6 va dinh huwéng chung ciia mot to chirc c6 lién quan dén chat
lwgng dugce 1anh dao cao nhat cong bo chinh thire

« CSCL phai nhat quan véi chinh sach chung/ hay chién lwgc ciia doanh
nghiép co6 thé gan két v4i tam nhin va sit mang cua DN

* CSCL dwgc thuc hién trong thoi doan khoang 3-5 nam

Vi du Chinh sach chat lwgng cua Cang vu HK mién Nam dén nam 2020

1. Théa mdn ngay cang cao moi yéu cdu ciia khdach hang trong va ngoai nwéce, gép phan tao
dung thwong hiéu cua Hang khong Viét nam.

2. Khai thdc c6 hiéu qua ha ting cing hang khéng, dam bdo chit lwong cung cdp dich vu bdo
dam hoat dong bay.

3. Thwec hién xudt sic nhi¢m vu qudn Iy nha nwéc vé hang khong din dung tai cing hang
khéng, san bay mién Nam theo quy dinh ciia phdp ludt.

4. Dao tao, hudin luyén thwong xuyén nhin sw, khuyén khich moi ngwoi tw hudn luyén, cé
chinh sdch dii ngé hop Iy; cdi té bé mdy quan Iy theo hwéng mong, gon.

5. Phdt huy din chii co 56, huy dpng moi tiém néng, tai nang va tri tué ciia CBCNV dé phat
trién bén viing.



/A\LEADMAN

SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
2.4 MUC TIEU CHAT LUQNG
(3.7.2 1SO 9000:2015; 6.2.1 ISO 9001:2015)

+ La diéu dinh tim kiém hay nham t6i c6 lién quan dén chat lwong

* Cac Muc tiéu chat lwong can dwa trén Chinh sach chat lwong, thoi han
1-2 nam

* Can x4y dung Muc tiéu chat lwgng cho cic bd phan, cap, qua trinh ciia
don vi
Vi du Muc tiéu chat lwgng cua Cong ty Khai thac ga TSN (2008)

Ddm bdo cdc trang thiét bj cé hé sé sin sang khi khai thdc la 99%.

Ddm bdo an ninh, phong chéng chdy né, an toan khu vwe Cong ty qudn Iy la 100%.
Moi hoat dong ciia.Cong.ty-duogc.gidi-quyét.ding han95%.

Ddm bio méi CBNV dwoc dao tao khong dwéi 40 gio/nam.

Doanh s6, loi nhudn ciia Cong ty ting trung binh 10% so vdi nim 2007.

OMS ISO 9001:2000 dwoc bén thir ba (quoc té) chirng nhén vao thdng 11/2008.
Mirc thoa man ciua khdach hang bén ngoai la 90%, cua khdach hang ngi bo la 80%.

N S\ e N~

Thdo Ludn: Muc tiéu chit lwong cua don vi nhw thé nao?
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
2.5 KE HOACH THU'C HIEN MUC TIEU CHAT LUQNG
(3.7.2 1SO 9000:2015; 6.2.2 ISO 9001:2015)

* La tai liéu quy dinh cac quy trinh va nguon lyc (nhan lyce, vat lwe, tai luc
va thong tin) kem theo deé thuwc hién mot Muc tiéu chat lwogng, mot hop
dong, mot du an (do ai thyuc hién, dén thoi diém nao)

 M6i Muc tiéu chat lwong ciia cac by phéin hay ciia Cang déu phai xay
dung mot Ké hoach thyc hién MTCL

« K& hoach thue hién MTCL theo méu sau:

Muc tiéu | Bién phap | Nguon lwe | Nguwoi Thoi gian

thwe hién | can thiét | chiu trach hoan
nhiém thanh
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
2.6 BANG MO TA CONG VIEC

1. THONG TIN CONG VIEC:

Chtric danh cong viéc:

Bao cao cho:

Noi1 lam viéc:

2. CONG VIEC CHINH VA MUC PiCH CONG VIEC:
3. NHIEM VU CU THE:

4. QUYEN HAN:

5. MOI TRUONG LAM VIEC:

6. TIEU CHI PANH GIA KET QUA CONG VIEC:

7. TRINH PO, HIEU BIET, KY NANG, KINH NGHIEM:
8. MOI QUAN HE LAM VIEC

Bén trong don vi:

Bén ngoai don vi: o
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015

TRONG DOANH NGHIEP
2.7 QUY TRINH/THU TUC (PROCEDURE)
(3,4.5 1SO 9000:2015)

* La cach thirc cu thé dé tién hanh mot hoat dong hay qua trinh lién quan
dén nhiéu b phén, nhiéu cong doan. Piu ra ciia mt bd phan/phong nay
la dau vao cua by phan/phong kia

« S0 lwong, mirc d9 chi tiét vé ndi dung ciia cac quy trinh tuy thude vao
dac diém cua Cang (quy mo, loai sin pham, nhan thirc, thoi gian,..)

* Sau (6) quy trinh dé kiém soat cac hoat dong chat lwong can soan thio
nhw sau:

©)

O

Kiém soat thong tin dang van ban (tai liéu, ho so) (7.5.3)
Kiém soat van hanh (8.1)

Kiém soat cac dau ra khong phu hop (8.7)

Panh gia noi bo (9.2)

Hop xem xét cua lanh dao (9.3)

Kiém soat sy khong phi hop va hanh dong khic phuc (10.2)
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP

2.7 QUY TRINH/THU TUC (PROCEDURE)

* Qua trinh soan thao mot huwdong dan cong viéc nhw sau:

L DAU RA
DAU VAO

Chinh sach

chéit lwong , . Cac (’]uy’tl‘il}h

QUA TRINH thiét ké, ké

Myc tiéu SOAN THAO hoach, thye hign

chat lwong r i 3 (dinh huwéng)

‘ CAC QUY TRINH
Ké hoach
chit lwgng

“Ai lam, nguoi

, 6.quy trinh
. ay soan thao” kiém soat
Chuan chat lwgng
ciia sin pham tao

ra

SW2H
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
2.7 QUY TRINH/THU TUC (PROCEDURE)

e Cac ky hiéu can tuan thii:

Bit dau, két thic

Cong doan hoac qua trinh
Ra quyét dinh

Puong di, dau ra, dau vao cua qua trinh
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
2.7 QUY TRINH/THU TUC (PROCEDURE)

* Cac ngi dung cua quy trinh:

AIRPORTS 5 QA N
cv corpaRATION I e e A S L LT L LT TR Ma so: QT 01/1ISO
OF VIETNAM
Lan ban hanh: 01/01
CAM RANH
A RPORT QUY TRINH KIEM SOAT TAI LIEU Ngay higu lyre: 01/01/2015

1. Muc dich: Néu ré muc dich ciia quy trinh? Quy trinh nay dé lam gi? Tai sao can dén no?

2. Pham vi ap dung: Néu ro quy trinh nay dap dung cho hoat dong nao, ¢ diu?

3. Dinh nghia, tir viét tit va tai liéu vién dan: Pinh nghia, lam ré thém mét sé khdi niém,
tir viét tat ding trong quy trinh

4. Trach nhiém va quyén han: Quy dinh trach nhiém va quyén han ciia nhiing ngwoi tham
gia vao tac nghiép va qudn ly qua trinh

5. Quy trinh thwe hién: Quy dinh cu thé cdch thirc thuwe hién cdc buwéc ciia qud trinh

6. HOo so: Hé so nao tiv cdc hoat dong can thiét phdi lww lai? Lwu nhw thé nao? Ai c6 trach
nhiém luu? Luu 0 dau? Thoi gian luu?

7. Phu luc: Cdc tai liéu khdc ho tro quy trinh nhw cdc phu luc, biéu mau, bing biéu
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
2.8 HUONG DAN CONG VIEC (WORK INSTRUCTION)

« La cach thwc hién mdt cong viéc cu thé dé tao ra san pham dap &ng cac
yéu cau cua khach hang noi bo hay khach hang bén ngoai

 Hudéng din cong viéc thuong chi lién quan dén b phan minh, khéng lién
quan dén cac bo phan khac trong Cang

« Pé thuc hién mét quy trinh c6 thé soan thio nhiéu hwéng din cong viée

* Qua trinh soan thio mot huwdong dan cong viéc nhw sau:

PAU VAO PAU RA
Thong tin hay cac QU A TRiNH
(Chui(‘?llllll )c’l?f::l :lu’g'ng) SOAN THAO )
M0 ta cong viéc HDCV Huwo ng dan
hay quy trinh cﬁng ViéC
Cic yéu ciu “Ai lam nguoi

chuyén mén ay soan thao”
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SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
TRONG DOANH NGHIEP
2.9 HO SO CHAT LUQNG

« La tai liéu cung cap nhitng bang chirng khach quan vé cac hoat dng di
dugc thue hién hay két qua dat dugc

* HOo so chat lwgng co6 thé dugce sir dung dé lam tai liéu xac dinh nguon goc,
dé cung cap bang chirng vé kiém tra xac nhan, vé cac hanh dong khac
phuc va cai tién da thyc hién

« Ho so chat lwong phai chira nhitng thong tin hitu ich dé ddnh gid nji bé
(danh gida la sw so sanh chu yéu giira tai liéu va ho so). Phan tich cac dix
li€u thu duoc tir ho so biét dwgc hi¢u lwe va hiéu qua caa QMS

« MdAu ho so chat lwgng cé thé thay doi, cai tién tuy theo yéu cau kiém soat
cua lanh dao ¢ nhirng diém khac nhau

MAU HO SO CAN PON GIAN, CHUA
THONG TIN HUU iCH VE VAN HANH QMS
NGUOI THU'C HIEN CONG VIEC LA
NGUOI GHI HO SO

50



/A\LEADMAN

SOAN THAO TAI LIEU QUAN LY CUA QMS ISO 9001:2015
' TRONG DOANH NGHIEP
TOM TAT CAC TAI LIEU QUAN LY CAN SOAN THAO

TRACH NHIEM & QUYEN HAN CAC CHUC1 ‘NH TAI CANG

: CAC MUC CACKE
_CHINH_ e HOACH ,
shci cHAT J| TEUSUAT N rpuchigs || CAC QUY
UQNG - 'C TIE
LUC MUC TIEU

(5 NAM)

CAC MAU
HO SO

(1 NAM) CHAT TRINH
LUONG

Cac cong cu dé thue hién va kiém soat viéc thuc
hién muc tiéu chat lugng
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/A LEADMAN
PHAN 3 (Module 3)

NHUNG DIEU KHOAN CUA ISO
9001:2015



U CHUAN ISO 9001:2015

THUC HIEN  KIEM TRA HANH PONG
—> —> — —

@
>
-
—
~
-
@
A
-
>
—
Py
=

9. Danh gia <
8. Van hanh két qua thyc 10. Cai tien
hién
—
. Sw khong
Hoach dinh Theo doi, do — phu hop va
= va kieém soat |__| luong, phin HDKP
van hanh tich va danh
gia
|| Cai tién lién
A R tuc
Yéu cau doi
v6i SP va DV |__|Danh gia néi
bd
Thiét ké va
phat trién |__| Xem xét cia
lanh dao
P
Kiém soat
QT, SP va
== DV do bén
ngoai cung
cip
—
|| Sdn xuét va
cung cap DV
|_| Thong qua
SP va DV
Kiém soat dau
|| racuaQT, SP
va DV khong
phu hop
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PK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.1 Hiéu veé to chirc va boi

canh ciia to chire PLLAN

4.2 Hiéu vé nhu cau va mong dgi
cia cac bén quan tam

4. Boi canh
cua to chirc

4.3 Xac dinh pham vi ctia hé
thong quan ly chat lwong

4.4 Hé thong quan ly chat
lwgng va cac qua trinh
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DK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

tuwong duong trong ISO 9001:2008. Hoan toan moi)

4.1 Hiéu vé to chirc va boi canh cia to chire (khdng cé yéu cc”iﬁ
T6 chirc phai:

= Xac dinh cac van dé bén ngoai va bén trong lién quan dén muc
dich va dinh hudng chién luogc cua to chic va anh huong cua
cic van dé nay dén kha nang dat duoc cac két qua du kién cua
hé thong quan 1y chat lugng

* Theo do1 va xem x¢&t cac thong tin vé cac van dé bén trong va
bén ngoai nay



/A\LEADMAN

DK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

* Boi cinh bén ngoai bao gom:

o Moi truong van hoa, xa hdi, chinh tr1, phap ly, luat dinh, tai chinh,

cong nghé, kinh té, tuy nhién va canh tranh trong pham vi quéc té,
quoc gia, khu vuc hoac dia phuong

o Cac mo1 quan hé vo1, va cam nhan/gia tri cua cac bén li€n quan bén

ngoai

* Boi cinh noi by bao gom:

O

O

O

Van hoa cong ty

Cach thirc quan 1y, co cau to chtrc, vai tro va trach nhiém
Chinh sach, muc tiéu, chién luoc

Nguon luc (von, thoi gian, qua trinh, cong nghé ctia hé thong)

Hé thong thong tin, dong théng tin va cac qua trinh ra quyét dinh
(chinh thirc va khong chinh thirc) (ISO 31000:2009)
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DK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.2 Hiéu nhu cau va mong doi ciia cac bén quan tdm (khdng
co yveu cau tuwong duong trong 1SO 9001:2008. Hoan toan moi)

To chirc phai: *

= Xac dinh cic bén quan tAm cd lién quan dén Hé thong
QLCL

= Xac dinh cac y€u cau cua cac bén quan tam co lién quan
dén H¢ thong QLCL

* Theo do1 va xem x¢€t cac thong tin v€ cac bén quan tam va
cac y€u cau lien quan cua ho.



/ALEADMAN
DK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.3 Xac dinh pham vi ciia hé thong quan 1y chat lwgng:

(twong tw PK phu 4.2.2 ciia ISO 9001:2008, nhung mé rong diéu
can phai xem xet)

5] T6 chic phai xac dinh ranh gidi va mirc dp dp dung hé thon
quan ly chat lugng dé thiét 1ap pham vi cua he thong. *
Khi xac dinh pham vi nay, to chtrc phai xem xét:

a) cac van dé bén ngoai va nd1 bo duoc dé cap trong 4.1

b) cac yéu cau ctia cac bén lién quan duogc dé cap trong 4.2

¢) cac san pham va dich vu cua t6 chire



/A LEADMAN
PK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.3 Xac dinh pham vi ciia hé thong quan ly chat lwong:

T6 chirc phai ap dung tat ca cac yéu cua tiéu chuan nay néu
chung co6 thé ap dung trong pham vi cua h¢ thong QLCL

Pham vi 4p dung phai c6 san va dugc duy tri dudi dang
thong tin dang van ban (documented information) va néu ro:

= San phém va dich vu thudoc pham vi cua h¢ théng QLCL

= Ly giai v€ cac ngoai 1¢
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PK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.4 Hé thong quan ly chat lwong va cac qua trinh:
(twong duwong DK 4.1 cua ISO 9001:2008, nhung nghiem ngat hon)

4.4.1 T6 churc phai thiét 1ap, thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc hé
thong QLCL, bao gom cdc qua trinh can thiét va sw twong tdc cua
chung, phu hop vdi cac yéu cau cua tiéu chuan nay

T6 chtrc phai xac dinh:

a) Dau vao can thiét va dau ra mong muon cua cac @*
QMS

b) Trinh tu va mo1 tuong tac cua cac qua trinh
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PK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.4 Hé thong quan 1y chat lwong va cac qua trinh:

c)

d)

Cac chuan muc, phuong phap, bao gom ca cdc phép
do lwong va cac chi so ket qua hoat dong liéen quan

can thiét dé dam bao hoat dong co hi¢u luc va kiém sciét ‘ I

cac qua trinh nay
Cac nguodn luc can thi€t va su san ¢ nguon luc
Phan cong trach nhiém va quyén han cho cac qua trinE l" !

Gial quy€t cac rui ro va cdac co hgi theo y€u cau 6.1

¥
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PK 4. BOI CANH CUA TO CHUC

4.4 Hé thong quan ly chat lwong va cic qua trinh:

g) Panh gia cic qué trinh va thuc hién bat ky cac thay doi
can thiet dé dam bao cac qua trinh dat dugc két qua
mong muon

h) Cai tién cac qua trinh va hé thong quan 1y chat luong

4.4.2 Trong pham vi can thiét, Té chirc phdi:
a) duy tri théng tin dang vin ban dé ho tro hoat déng ciia
cdc qud trinh
b) luu giit thong tin dang van ban dé tin chdc rang cdc
qud trinh dang duoc tien hanh theo hoach dinh



/A LEADMAN )
PK 5. LANH PAO

5.1.1 Khai quat
5.1 Lanh dao va sy

PLAN cam ket 5.1.2 Huéng vao
khach hang

5. Lanh dao va 5.2.1 Thiét 1ap chinh

S cam két sach chat lwgng

5.2 Chinh sach .
5.2.2 Truyén dat

chinh sach chit
luwgng

5.3 Vai tro, trach nhiém va quyen han



/A\LEADMAN

PK 5. LANH PAO

5.1 Lanh dao va sy cam két:

5.1.1 Khai quat (tu’O'ng tw DK 5.1 cia ISO 9001:2008, nhung bo
sung thém nhiéu yéu cau moi)

d6i v6i hé thong QLCL bang cach:

Lanh dao cao nhat phai ching minh vai tro 1anh dao va sy cam kéi

a)
b)

d)

Chiu trach nhiém vé tinh hiéu lyc cua hé thong QLCL

Pam bao chinh sach chat lwong va muc ti€u chat luong duc

i
lap cho Hé thong QLCL va phai hop vdi boi cinh va dinhc*

chién lwoc cua to chirc

Ddm bdo tich hop cac yéu cau hé thong QLCL vao cac qu*
kinh doanh cua to chtrc

Thuac day viéc s dung phwong phdp tiép cdn qud trinl*
duy dwa trén rui ro
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PK 5. LANH PAO

5.1 Lanh dao va sw cam két:

¢)
f)

g)

h)

)

Pam bao san ¢ cdc nguodn luc can thict

Truyén dat tam quan trong cta viéc quan 1y chat luong higu
va su phu hop vd1 cac yéu cau cua hé thong QLCL

Dam bao rang hé théong qudn Iy chit lwong dat dwoc két qud
nhuw dw kien

Tham gia, chi dao va hé tro nhan vién déng goép vao hiéu lu
cua h¢ thong quan ly chat lugng
Thuc day viéc cai tién

Ho tro vai tro ciia cdc qudn Iy khdc dé chirng minh sw lanh dao

ctia ho khi hé thong QLCL ap dung cho khu vuc thudc trach
nhiém cua ho
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PK 5. LANH PAO

5.1 Lanh dao va sw cam két:
5.1.2 Huong vao khach hang (fuwong duwong diéu khoan 5.2 cua
1SO 9001:2008, bo sung thém cdc rui ro va co hoi)

Lanh dao cao nhat phai chirng minh vai tro 1anh dao va sy cam két
do1 vot viec huong vao khach hang bang cach dam bao rang:

a) Cac yéu cau khach hang va cac yéu cau luat phap, ché dinh
duoc xac dinh, hiéu va dap ung.

b) Céc riii ro va co hoi anh huong dén sy pht hop ciia san pham
va dich vu va kha nang nang cao sy thoa man khach_h3
duoc xac dinh va giai quyét

c) Su tap trung vao viéc nang cao su thoa man khach hang dugc
duy tri
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PK 5. LANH PAO

5.2 Chinh sach (twong dwong diéu khodn 5.3 cia ISO
9001:2008, bo sung thém mot vai yéu cau)

5.2.1 Trién khai chinh sach chat lwong

Lanh dao cao nhat phai thiét 1ap, thuc hién va duy tri chinh
sach chat luong:

a) Phu hop v6i muc dich va boi canh cuia to chirc va hd tro
cho dinh hudéng chién lugc

b) Cung cap khudn kho cho viée thiét 1ap cac muc tiéu chat
luong

¢c) Bao gom cam két thoa man cac yéu cau ap dung

d) Bao gom cam két cai tién lién tuc hé thong QLCL
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PK 5. LANH PAO

5.2 Chinh sach chat lwong

5.2.2 Truyén dat chinh sach chat lwong

Chinh sach chat luong phai:

a) C6 san va duy tri dudi dang thong tin dang vin ban
b) Pugc truyén dat, thau hiéu va ap dung trong to chirc

c) C6 sin cho cdc bén quan tim cé lién quan, khi thich

hop. *
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PK 5. LANH PAO

5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han ciia to chirc
(twong dwong cdc diéu khodn phu 5.5.1 va 5.5.2 ciia ISO
9001:2008. Tuy thuat ngir Dai dién lanh dao da mat di
nhung nhung trdch nhiém van con ton tai)

S] Lanh dao cao nhat phai dam bédo rang cac trach nhiém va
quyén han cho cac vai tro co lién quan dugc phan cong, truyén
dat va thau hi€u trong td chirc.

g Lanh dao cao nhat phai phan cong trach nhiém va quyén han
de:

a) bao dam rang hé thong quan 1y chat luong phu hop véi cac
yeéu cau cua ti€u chuan nay;

b) dam bao rﬁng qua trinh dem lai két qua dau ra nhu du dinh;

¢) Bao cao két qua hoat dong cua hé thong QLCL va cac co hoi
cai tien (xem 10.1) cho lanh dao cap cao
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PK 5. LANH PAO

5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han cua to churc

d) dam bao thuc day viéc hudng vao khach hang trong toan
b to churc;

e) dam bao duy tri tinh toan ven cua hé thong quan 1y chat
luong khi cac thay do1 cua hé thong quan ly chat luong duoc
hoach dinh va thuc hién
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PK 6. HOACH DINH

PLLAN 6.1 Cac hanh déng dé xir
ly cac rui ro va co hi
6. Hoach 6.2 Muc tiéu chat lwgng va
— Ty ké hoach dé dat dwgc muc
dinh ticu

6.3 Hoach dinh su thay doi
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PK 6. HOACH DINH *

6.1 Hanh dong giii quyét cac rii ro va co hoi

6.1.1 (diéu khodn phu khong cé tén — khéng cé yéu cau
twong trong ISO 9001:2008; dwoc ldy y tuwong tir 8.5.3 va
5.4.2 cua ISO 9001. 2008)

Khi hoach dmh hé thong quan 1y chat lugng, to chirc phal
xem xét cac van dé dugc dé cap tai muc 4.1 va cac yeu cau
trong muc 4.2 va xdc dinh cdc rui ro va co hoi can dugc
giai quyét dé :

a) Pam bao hé théng QLCL co thé dat duoc két qua nhu
du dinh

b) Nang cao cac anh huong mong mudn

¢) Ngin ngira hodc giam thiéu cac anh hudéng khong
mong muon

d) Dat duoc cai tién
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DK 6. HOACH DINH
6.1 Hanh ddng giii quyét cac rii ro va co hoi
6.1.2 T chirc phai hoach dinh:
a) Cac hanh déng dé gidi quyét nhitng riii ro va co hoi
b) Cach thuc dé:

 Tich hop va thuc hién cac hanh dong vao cac qua trinh
cua h¢ thong quan ly chat luong (xem 4.4)
U Panh gid hi¢u luc cua nhitng hanh dong nay
Cac hanh dong dé giai quyét rui ro va co ho1 phai tuong thich vl
cac tac dong tiém an do1 vt su phu hgp cua san pham va dich vu.
Cdc lwa chon dé gidi quyét nhitng riii ro va co hdi cé thé bao gom: tranh rii ro,
chdp nhan rui ro dé theo duoi mot co hoi, loai bo nguon rui ro, thay doi kha

nang xdy ra hoac hau qud, chia sé rui ro, hodac giir lai rui ro bang cac quyét dinh
cO cO SO



PK 6. HOACH DPINH
6.2 Muc tiéu chat lwong va hoach dinh dé dat dwoc muc tiéu
(twong dwong véi diéu khoan phu 5.4.1 cia ISO 9001:2008, b6 sung
thém ké hoach dat duwoc muc tiéu)

6.2.1 To chuc phai thiét lap muc tiéu chat luong tai cac cép, b0 phan

chtic ning va cdc qud trinh can thiét trong hé thong QLCL *
Muc tiéu chat lwgng phai:

a) Nhat quan vdi chinh sach chat luong
b) Do luwong duoc
c¢) Tinh dén cac yéu cau 4p dung

d) Lién quan dén sy phu hop cia san pham va dich vu va nang cao su
thoa man khach hang

e) Duwoc theo doi
f) Puoc truyén dat
g) Duogc cap nhat khi thich hop

T6 chtrc phai luu giir thong tin dang vin ban cac muc tiéu chat lugng.
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6.2 Muc tiéu chat lwong va ké hoach dat dwoc muc tiéu

6.2:2 Khi hoz.}ch dinh giai phap nham dat dwoc muc tiéu
chat lwong, to chirc phai xac dinh: *
a) Diéu gi phai duoc hoan thanh
b) Nguon lwe can thiét
c) Ai chiu trach nhiém
d) Khi nao hoan thanh

e) Cdch thire danh gia két qua
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PK 6. HOACH DINH

6.3 Hoach dinh su thay doi:
(gan twong dwong voi diéu khodn 5.4.2 ciia ISO 9001:2008,
nhung bé sung thém nhiéu yéu cau)
Khi to chtic xac dinh su can thiét thay doi hé thong quan 1y
chat luong, viec thay doi phai duoc thuc hién theo cach thuc da
hoach dinh va c6 hé thong (xem 4.4)

T6 chirc phai xem xét: *

a) Muc dich cua su thay doi va bat ky hau qua tiém an cta nod
b) Tinh toan ven hé thong quan 1y chat lugng
¢) Susancod nguén luc

d) Viéc phan bo hodc phan bo lai trach nhiém va quyén han
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7.1.5.1 Khai quat

7.1.5.2 Xac dinh ngudn
goc do luong

7. HO TRQ

7.1.1 Khai quat
7.1.2 Con nguoi

7.1.3 Co sé ha tang 7.1 Nguon lyc
7.1.4 Moi truwong van
hanh cac qua trinh
7.1.5 Nguon lyc giam
sat va do lwong
7.1.6 Tri thirc ciia to
chirc
7.2 Nang luc
7.3 Nhan thire
7.4 Trao doi
thong tin
7.5.1 Khai quat
7.5.2 Thiét 1ap va cap 7.5 Thong tin

_nhét
7.5.3 Kiem soat thong
tin dang van ban

dang van ban

PLAN

7. H6 tro
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PK 7. HO TROQ

7.1 Nguon lue
7.1.1 Khai quat (twong duwong voi DK 6.1 cua ISO 9001:2008)

T6 chirc phai xac dinh va cung cap cac nguon luc can thiét cho
viéc thiét 1ap, thuc hién, duy tri va cai tién lién tuc cua hé thong
quan ly chat lugng.

T6 chirc phai xem xét:

a) Kha nang va nhirng han ché cua cac nguén luc nd1 bd hién cd
b) Nhitng gi can dat dugc tir cac nha cung cap bén ngoai.

7.1.2 Nhan sw (twong duwong DK 6.2 cua ISO 9001:2008)

To chuc phai xdc dinh va cung cap nhan su can thiét dé thuc
hién hiéu luc hé thong quan 1y chat lugng va d€ van hanh va
ki€ém soat cac qua trinh cua to churc.
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PK 7. HO TRQ

7.1 Nguon lue

7.1.3 Co sé ha tang (twong dwong DK 6.3 cia ISO
9001:2008)

T6 chire phai xac dinh, cung cép va duy tri co sO ha tﬁng dé
van hanh cac qua trinh nham dat dugc su phu hop cua san
pham va dich vu

Co s& ha tang c6 thé bao gom:
* Nha xuong va cac tién ich lién quan
» Trang thiét bj bao gom phan ctng va phan mém
e Céac nguon luc van chuyén

« Théng tin va cong nghé truyén thong
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PK 7. HO TROQ

7.1 Nguon lue
7.1.4. Moi truwong cho viéc van hanh cac qua trinh (fwong
duong DK 6.4 cua ISO 9001:2008)

T6 chic phai xac dinh, cung cap va duy tri moi truong can
thi€t dé van hanh cac qua trinh va dé dat dugc su phu hop
cua san pham va dich vu

Mbéi truong phit hop cé thé két hop cdc yéu to con nguoi va vt ly
nhuw:

a) Xa hoi (khéng phdn biét doi xir, tram tinh, khéng doi dau, ...)

b) Tam ly (giam stress, ngan ngura kiét suec, bao vé su xuc dong)

c) Vat Iy (nhiét do, nong, am, anh sang, thong khi, vé sinh, tiéng on)

Cac yéu t6 nay c6 thé khac nhau vé mirc d6 quan trong, phu
thudc vao san pham va dich vu dugc cung cap
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PK 7. HO TROQ
7.1 Nguén lue
7.1.5 Cac nguon lwe theo ddi va do lwong

7.1.5.1 Kha1 quat (tuong duong DK 7.6 cua I1SO 9001:2008,
nhung it nhan manh vao hiéu chuan)

5] T6 chire phai xac dinh va cung cip cac ngudn luc can thiét dé
dam bao két qua theo do1 va do luong co gia tri va dang tin cay

To6 churc phai dam bao rang cac ngudn luc dugce cung cap:

a) Phu hop vai cac loai hinh cu thé cta hoat dong theo do1
va do luong duoc thuc hién

b) Puoc duy tri dé dam bao lién tuc phu hop véi muc dich
cua chung

T6 chire phai Iuu gilr thong tin dang van ban la b?mg chimg phu
hop cho muc dich cua cac nguon luc theo doi va do luong.



/A\LEADMAN

7.1 Nguon lue bK 7. HO TRQ

7.1.5 Cac nguon lyc theo déi va do lwong

7.1.5.2 Truy xuat nguon goc do ludng (pham vi cia hiéu chuan trong ISO
9001:2015)

g Néu viéc truy xuat ngudn goc do lu:ong 1a mdt yéu cau hoic dugc to chirc coi la
mot phan thiét yéu ctia viéc cung cap niém tin vao gia tri cua két qua do; cac thiét
bi do luong phai:

/

< Duoc kiém tra xac nhan hodc hiéu chuan hodc ca hai trong khoang thot gian
quy dinh hoac truéc khi st dung duwa vao cac chuan do luong quéc té hoic quéc
gia. Truong hop khong c¢6 cac chuan nay thi can ct duge sir dung dé hiéu chuan
hodc kiém tra xac nhan phai dugc luu gitt dudi dang thong tin dang vin ban;

¢ Duoc nhan biét dé€ xac dinh tinh trang hi€u chuan;

/

< Puoc bao vé dé tranh diéu chinh, hu hong hoac xuéng cép lam mat hiéu luc
trang thai hi¢u chuan va cac két qua do luong tiép theo

T6 chtrc phai xac dinh tinh hiéu luc cua cac két qua do luong trude do6 xem co
b1 anh hudong bat o1 khi phuong tién do dugc phat hién khong phu hop vo1 muc
dich du kién, va phai c6 hanh dong thich hop khi can thiét
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. PK 7. HO TRQ
7.1 Nguon lwc

7.1.6 Kién thire ciia to chirc *

5] T6 chirc phai xac dinh kién thirc can thiét cho hoat dong cia cac qua
trinh dé dat dugc su phu hop cua san pham va dich vu

Nhitng kién thitc nay phai dugc duy tri, va c6 san & mtc do can thiét

Khi giai quyét cac nhu cau va xu hudng thay doi, to chirc phai xem xét
kién thirc hién tai va xac dinh cach thirc dé c6 dugc hoac ti€p can nhiing
kién thirc bo sung can thiét va cap nhat

= Kién thuc to chirc la kién thuc riéng cua to chirc, co dwoc tw kinh nghiém, no la
thong tin dwoc sw dung va dwoc chia sé dé dat dwoc muc tiéu cua to chirc

m Kién thurc to chirc co thé dwa vao

a) Cdc ngué‘n noi bo (vi du: nhw so hiru tri tueé, kién thire thu dwoc tir kinh nghiém, bai hoc
kinh nghiém tw that bai va thanh cong cua cac dw an;, nam bat va chia sé kién thurc khong
bang van ban va kinh nghiém, két qua cai tién cac qud trinh, san pham va dich vu)

b) Cac ngué‘n bén ngoai (vi du: cdc tiéu chudn, cdc hoc vién, cdc hoi nghi, thu thap
kién thuee tu khach hang hodac nha cung cdp).
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PK 7. HO TRO

7.2 Nang luc (tuong duong DK 6.2 cua ISO 9001:2008)
T6 chtrc phai:

a) Xac dinh ning luc can thiét cia (nhitng) ngudi thwe hién cong viéc
duwoi sw kiem soat cua to chwe co anh hwong dén két qua hoat dong
chat luong

b) Pam bao rang nhitng nguodi nay c6 ning luc trén co sé duge gido
duc, dao tao, hoac co kinh nghiém thich hop;

¢) Thuc hién hanh dong dé dat duoc ning luc can thiét va danh gia hiéu
luc cua cac hanh dong da thuc hién, khi thich hop;

d) Luu gitr thong tin dang vin ban thich hop 1am bang chting vé ning

luc

Cdc hanh dong dp dung cé thé bao gom, vi du nhw cung cdp dao tao, tham vin,
hodc bo tri lai nhan sy, hoac thué mwon hodc ky hop dong voi ngwoi co nang luc
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PK 7. HO TRO

7.3 Nhan thwce (fuwong duong DK 6.2 cua ISO 9001:2008)

To chuc phai dam bao rang nhiing ngwoi lam viéc dwoi sw
kiém sodt cua to chwrc phai nhan thirc duoc:

a) Chinh sach chat lugng - ' '
b) Muc tiéu chat luong c6 lién quan

¢) Su déng gép ciia ho vao tinh hiéu lwc ciia hé thong qudn
ly chdt lwong, bao gom ca 1o1 ich cua viéc cai tién két qua
hoat dong chat lugng

d) Nhiing tdc dong ciia sw khéng phit hop v&i cac yéu cau

ctia hé thong quan 1y chat lugng *
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PK 7. HO TRO

7.4 Trao doi thong tin (tuwong deO’ng DK phu 5.5.3 cua ISO
9001:2008, b6 sung thém nhitng yéu cau méi vé hoach dinh)

T6 chitc phai xac dinh trao d6i thong tin ndi bé va bén n*
lién quan dén h¢ thong quan ly chat lugng bao gom:

a) Trao doi thong tin vé diéu gi;
b) Khi nao trao d6i thong tin;
¢) Trao dbi thong tin véi ai;

d) Cdch thirc trao d6i thong tin
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PK 7. HO TRO

7.5 Thong tin dang van ban (fuwong duwong DK 4.2.3 va 4.2.4

ciia 1SO 9001:2008) e

7.5.1 Khai quat
Hé thong quan 1y chat lugng cta to chire phai bao gom:
a) Thong tin dang van ban theo yéu cau cua Tiéu chuan nay

b) Thong tin dang vin ban dugc to chirc xac dinh 1a can thiét
cho hi¢u luc cua hé¢ thong quan 1y chat lugng

Mikc @6 théng tin dang van ban cho hé thong qudn 1y chdt lwong cé thé khac
nhau gitta cac to chirc do:

a) Quy mo, loai hinh hoat dong, qud trinh, san phcfm va dich vu ctia t6 chirc
b) Mirc do phirc tap cua cac qua trinh va sy twong tdc cua chung

c) Nang lyc cua nhan vién
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PK 7. HO TRO

7.5 Thong tin dang van ban

7.5.2 Thiét 1ap va cip nhat thong tin dang viin ban

2] Khi thiét lap va cap nhat thong tin dang van ban, td chirc
phai dam bao:

a) Nhan biét va mo ta (vi du nhu tiéu dé, ngay thang, tac gia,
hodc s6 tham chiéu)

b) Pinh dang (vi du nhu ngén ngit, phién ban phan mém, do6
hoa) va phuong tien thong tin (vi du nhu giay, dién tu)

¢) Xem xét va phé duyét vé tinh phu hop va thoa dang
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PK 7. HO TRO

7.5 Thong tin dang van ban

7.5.3 Kiém soat thong tin dang vin ban

7.5.3.1 Thong tin dang van ban theo yéu cau ctia hé thong
quan 1y chat luong va ti€u chuan phai dugc kiém soat dé dam
bao:

a) Co san va phu hop dé st dung, & noi va khi can

b) Pugc bao v¢ thoa dang (vi du nhu khong bi maét tinh trang
bao mat, sir dung sa1 muc dich hoac mat tinh nhat quan)
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PK 7. HO TRQ

7.5 Thong tin dang van ban
7.5.3 Kiém soat thong tin dang vin ban

7.5.3.2 Bé kiém soat thong tin dang vin ban, to chitc phai xac dinh
cac hoat dong sau, khi c6 thé:

a) Phan phoi, truy cap, thu hoi va st dung

b) Bao quan, bao vé bao gom murc do rd rang

¢) Kiém soat cac thay doi (vi du nhu kiém soat phién ban)
d) Luu gitr va huy bo

E)Thong tin dang vin ban c6 ngudn goc bén ngoai duoc to chitc xac
dinh la can thi€t cho viéc hoach dinh va van hanh hé thong quan ly
chat lugng phai dugce nhan biét khi thich hop va dugc ki€ém soat

Viéc truy cdp co thé bao ham quyét dinh lién quan dén viéc chi cho phép xem cdc
théng tin dang van ban hodc cho phép va tham quyén dé xem va thay déi théng tin

dang van ban
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DO

8. Van
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PK 8. VAN HANH

8.1 Hoach dinh va kiém soat
’ van hanh

8.2 Yéu cau doi véi cac san
pham va dich vu

8.3 Thiét ké va phat trién san
pham va dich vu

8.4 Kiém soat qua trinh, san
pham va dich vu do bén ngoai
cung cap

8.5 San xuat va cung cap dich
vu

8.6 Thong qua san pham va
dich vu

\ 8.7 Kiém soat cac dau ra

e ANANE AN A

khong phu hop

8.2.1 Trao dbi thong tin véi khach hang

8.2.2 Xac dinh cac yéu ciu ddi véi san
phim va dich vu .
8.2.3 Xem xét cic yéu cau lién quan dén
sian phim va dich vu
8.2.4 Thay doi v€ yéu cau doi voi san
pham va dich vu

8.3.1 Khai quat
8.3.2 Hoach dinh thiét ké va phat trién
8.3.3 Piu vao ciia thiét ké va phat trién
8.3.4 Kiém soat tiét ké vaphat trién
8.3.5 Péu ra ciia thiét ké va phat trién
8.3.6 Thay ddi thiét ké va phit trién
8.4.1 Khai quat

8.4.2 Cach thirc va mirc d kiém soat
8.4.3 Thong tin v6i cac nha cung cap bén
ngoai
8.5.1 Kiém soat san xuit va cung cap dich
vu
8.5.2 Nhan biét va xac dinh ngudn gbc
8.5.3 Tai san cia khach hang hay nha
cung cap bén ngoai
8.5.4 Bio toan

8.5.5 Hoat dong sau giao hang

8.5.6 Thong qua san phiam va dich vu
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DK 8. HOAT PONG

8.1 Hoach dinh va kiém soat van hanh (fwong dwrong PK 7.1 ciia
1SO 9001:2008)

g T6 chirc phal hoach dinh, thwc hi¢n va kiém sodt cdc qua trinh
(xem 4.4) can thiét dé dap ving yéu cau cho viéc cung cdp cdc sin
pham va dich vu va thuc hién cac hanh dong duoc xac dinh trong
diéu khoan 6, bang cach:

a) Xac dinh cac yéu cau dbi voi san pham va dich vu *
b) Thiét lap cac tiéu chi cho:

- Cac qua trinh
- Chuan muc chap nhan cua san pham va dich vu

¢) Xac dinh cac nguon luc can thiét dé dat duoc su phu hop véi yéu
cau san pham va dich vu

d) Thuc hién kiém soat cac qua trinh phu hop véi céc tiéu chi
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DK 8. HOAT PONG

8.1 Hoach dinh va kiém soat hoat dong

e) Xac dinh va luu giir théng tin dang vin ban trong pham vi can thiét:
1. dé chiac chan réng cac qua trinh da duogc thuc hién theo ké hoach

2. dé chung minh su pht hop cta san pham va dich vu theo cac yéu cau.
Pau ra cua viéc hoach dinh phai phu hop vai cac hoat dong cia to chirc

To chirc phai kiém soat cac thay doi da hoach dinh va xem xét hau qua cua
nhiing thay doi khong mong muodn, thuc hién hanh dong dé giam thiéu bat ky

tic dpng bét lpi, khi cin thiét *

T6 chtrc phai dam bao rang cac qua trinh thué ngoai duoc kiém soat phu hop
voi 8.4.
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8. HOAT PONG
8.2 Cac yéu cau d6i voi san pham va dich vu

8.2.1 Trao doi thong tin véi khach hang (fwong dwong PK

phy 7.2.3 ciia 1ISO9001:2008) *

Trao doi thong tin v6i khach hang phai bao gom:
a) Cung cap thong tin lién quan dén san pham va dich vu

b) Xtr 1y cac yéu cau, hop dong hoic don dit hang, bao gom
ca nhirng thay do1

¢) Thu thiap duoc phan hoi cua khach hang lién quan dén san
pham va dich vu, bao gom ca cac khiéu nai cua khach hang

S

d) Xur Iy hodc kiém soat tai san cta khach hang

e) Thiét 1ap cac yéu cau cu thé vé nhiing hanh dong tr
tinh huong bat ngo, khi co lién quan.
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DK 8. HOAT PONG
8.2 Cac yéu cau d6i voi san pham va dich vu

8.2.2 Xac dinh cac yéu cau lién quan dén san pham va dich vu
(twong duong DK phu 7.2.1 cua ISO 9001:2008)

Khi xac dinh cac y€u cau doi vol san pham va dich vu cong bo
cho khach hang, t6 chirc phai dam bao rang:

a) Cac yeéu cau cua san pham va dich vu dugc xac dinh, bao gom:
1. Cac y€u cau phap luat va ché dinh dugc ap dung
2. Cac yeéu cau dugc xem la can thiét boi td chire

b) To chu’c co thé dap irng cdc yéu cau doi véi san pham va dich

vu ma té chirc cung cap *
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DK 8. HOAT PONG
8.2 Cac yéu cau ddi voi san pham va dich vu

8.2.3 Xem xét cac yéu cau lién quan dén sian pham va dich vu (fwong
duong DK 7.2.2 cua ISO 9001:2008)

8.2.3.1 T6 chitc phai dam bao c6 kha ning dap ng cac yéu cau doi véi
san pham va dich vu cung cap cho khach hang. To chirc phai tién hanh
xem xét trudc khi cam két cung cap san pham va dich vu cho khach
hang, bao gom:

a) Yéu cau cu th€ cua khach hang, bao gdbm cac y€u cau cho cac hoat
dong giao hang va sau giao hang

b) Yéu cau khong duoc khach hang dua ra, nhung can thiét cho viéc sir
dung cu thé hoac du kién, khi dugc biét

¢) Yéu cau luat dinh va ché dinh b6 sung ap dung cho cac san pham va
dich vu

d) Yéu cau hop dong hodc don dit hang khac véi dicu da thoa thuan
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DK 8. HOAT PONG
8.2 Xac dinh cac yéu cau doi véi san pham va dich vu

8.2.3 Xem xét cac yéu cau lién quan dén san pham va dich vu

T6 chtic phai dam bao rang cac yéu cau hop dong hoic don dit hang
khac vo1 nhitng gi trude day déu dugce gial quyet.

Truong hop khach hang khong cung cap vin ban vé cac yéu cau cia
ho, thi cac yéu cau cua khach hang phai dugc t6 chirc xac nhan trudce
khi chap nhan.
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PK 8. HOAT PONG
8.2 X4c dinh cac yéu cau d6i véi san pham va dich vu
8.2.3 Xem xét cac yéu cau lién quan dén san pham va dich vu
8.2.3.2 T6 chitc phai duy tri thong tin dang vin ban, khi co thé ap dung:
a) Vé cac két qua xem xét
b) Vé bat ky yéu cau méi doi véi san pham va dich vu
8.2.4 Thay d6i yéu cau ddi véi sin pham va dich vu

Trong truong hop yéu cau doi voi cac san pham va dich vu dugc thay doi, to
chirc phai dam bao rang thong tin dang van ban lién quan dugc stra dé1 va nhan
lién quan nhan thirc dugc cac y€u cau thay doi do

8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu
8.3.1 Khai quat (fuong duwong DK 7.3 cua ISO 9001:2008)

T6 chirc phai thiét 1ap, thuc hién va duy tri qua trinh thiét ké va phat trién dé
dam bao viéc cung cap ti€p theo cua san pham va dich vu
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8. HOAT PONG
8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu
8.3.2 Hoach dinh thiét ké va phat trién

Khi xac dinh cac giai doan va kiém soat thiét ké va phat trién, to
chirc phai xem x¢ét:

a) Ban chat, thoi gian va tinh phtc tap cua cac hoat dong thiét ké va
phat trién

b) Cac giai doan can thiét cia qua trinh, bao gdm xem xét thiét ké va
phat trién khi c6 thé ap dung

c) Cac hoat dong kiém tra xac nhan va xac nhén g1a tri st dung cua
thi€t ké va phat trién

d) Trach nhiém va quyén han lién quan dén qua trinh thiét ké va phat
trién

e) Nhu cau nguon luc bén trong va bén ngoai cho qua trinh thiét ké
va phat trién
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PK 8. HOAT PONG

8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu
8.3.2 Hoach dinh thiét ké va phat trién

f) Su can thi€t ki€ém soat mo1 tuong tac gitra cac ca nhan tham gia vao
qua trinh thiét ké va phat trién

g) Su can thiét c6 sy tham gia ctia khach hang va nguoi str dung trong
qua trinh thiét ké va phat trién

h) Cac y€u cau cho viéc cung cap ti€p theo cuia san pham va dich vu
1) Muc do kiém soat du ki€én doi1 véi qua trinh thiét ké va phat trién boi
khach hang va cac bén lién quan khac

g) Thong tin dang van ban can thiét dé ching minh rang cac yéu cau
thiét ké va phat trién da duogc dap ing
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DK 8. HOAT PONG
8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu
8.3.3 Pau vao ciia thiét ké va phat trién

To6 chtrc phai xac dinh cac yéu cau thiét yéu cho cac loai san pham va dich
vu cu thé dugc thi€t ké va phat trién. T6 chirc phai xem xet:

a) Cac yéu cau churc ning va két qua hoat dong

b) Thong tin thu duoc tir cac hoat dong thiét ké va phat trién twong tu trudc
do

c) Yéu cau luat dinh va ché dinh ap dung
d) Cac tiéu chuan hoic qui pham thuc hanh ma t6 chirc cam két thuc hién

¢) Cac hau qua ti€m an cua su that bai do ban chat cua san pham va dich vu

5 Pau vao phai thoa dang cho muc dich thiét ké va phat trién, day du va 1o
rang. Mau thuan gitra cac yéu to dau vao phai dugc giai quyeét
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DK 8. HOAT PONG
8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu
8.3.4 Kiém soat thiét ké va phat trién

T6 chirc phai ap dung cac kiém soat cho qua trinh thiét ké va
phat trién d€ dam bao rang:

a) Cac két qua can dat dugc, duoc xac dinh rd rang

b) Viéc xem xét c’[u:oc thuc hién dé danh gia nang luc cac két qua
thiét ké va phat trién dap tmg cac yéu cau

c) Cac hoat dong kiém tra xac nhan duogc thuc hién dé dam bao
rang dau ra cua thiét ké va phat trién da dap tmg duogc cac yéu cau
dau vao;

d) Cac hoat dong xac nhan gia tr1 st dung dugc thuc hién dé dam
bao rang két qua cta san pham va dich vu c6 kha ning dap tng
cac yéu cau ap dung theo quy dinh hoic muc dich st dung
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PK 8. HOAT PONG

8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu

8.3.4 Kiém soat thiét ké va phat trién

e) Bat ky hanh dong can thiét dugc thuc hién doi véi cac van dé
da duogc xac dinh trong khi xem xé&t, hoac cac hoat dong ki€m tra
xdc nhan va xac nhan gia tri st dung

f) Thong tin dang van ban cua cac hoat dong nay phai duogc duy tri

Xem xét, kiem tra xdc nhdn va xdc nhdn gid tri su dung cua thiét ké va phat trién co
nhitng muc dich rieng biét. Chung co thé duoc thuc hién rieng biét hoac bat ky su ket
hop nao, phu hop vdéi san phdam va dich vu cua to chirc
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DK 8. HOAT PONG

8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu

8.3.5 Pau ra ciia thiét ké va phat trién

T6 chirc phai dam bao rang dau ra cta thiét ké va phat trién:

a) Pap ing cac yéu cau dau vao

b) Thoa dang cho cac qua trinh tiép theo dé cung cap san pham
va dich vu

¢) Bao géom hoic vién d?m dén céc, yéu cau theo ddi va do luong,
khi thich hop, va chuan muc chap nhan

d) Xac dinh cac dac tinh cua san phém va dich vu can thiét cho
muc dich st dung va an toan

T6 chitc phai duy tri thong tin dang vin ban cua dau ra thiét ké

va phat trién
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DK 8. HOAT PONG
8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu
8.3.6 Thay doi thiét ké va phat trién

T6 chirc phai xac dinh, xem xét va kiém soat cac thay doi trong
subt qua trinh thiét ké va phat trién san phém va dich vu hoac sau
d6, & muc do can thiét dé dam bao rang khong co cac anh hudng
bat lgi dén su phu hop véi yéu cau

T6 chuc phai luu giit thong tin dang van ban vé:
a) Thay doi thiét ké va phat trién
b) Cac két qua xem xét
¢) Cac thay d6i vé quyén han

d) Cac hanh dong thuc hién dé ngin ngira anh hudng bat lgi
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DK 8. HOAT PONG

8.4 Kiém soat san pham va dich vu do bén ngoai cung cap

8.4.1 Khai quat (twong duwong PK phu 7.4.1 cua ISO 9001:2008)

T6 chire phai dam bao réng cac quda trinh, san phém va digch yu
do bén ngoai cung cap phu hop vao1 yéu cau quy dinh ]*

T6 chitc phai 4p dung cac yéu cau quy dinh cho viéc kiém soat
cac san pham va dich vu do bén ngoai cung cap khi:

a) Cac san pham va dich vu dugc cung cap boi cac nha cung cap
bén ngoai dé hop thanh san pham va dich vu cua to chirc

b) Cac sdn phiam va dich vu dwoc cung cip truc tiép cho khdch
hang boi cac nha cung cdp bén ngoai dai dién cho to chuc

¢) Mot qué trinh hodc mot phan cia mot qua trinh duoc cung cap
bo1 nha cung cap bén ngoai khi t6 chitc quyét dinh chon ngudn
thué ngoai
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DK 8. HOAT PONG
8.4 Kiém soat san pham va dich vu do bén ngoai cung cap
8.4.1 Khai quat

5] T6 chuc phai xac dinh va ap dung cac tiéu chi danh gia, lua
chon, theo ddi két qua thuc hién va danh gia lai cac nha cung cép
bén ngoai dua trén ning luc cung cap cac qua trinh hoic cac san
pham va dich vu phu hop véi cac yéu cau quy dinh

5] T6 chirc phai luu giit thong tin dang vin ban ctia cac hoat dong
nay va bat ky hanh dong can thiét phat sinh tur viéc danh gia
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DK 8. HOAT PONG
8.4 Kiém soat sin pham va dich vu do bén ngoai cung cap

8.4.2 Loai hinh va mirc d0 kiém soat (fwong dwong PK phu
7.4.1va 7.4.3 cua ISO 9001:2008)

E)T6 chirc phai dam bao rang cac qua trinh, san pham va dich vu
cung cap tir bén ngoai khong anh hudng bat lgi dén kha ning cua
to chtrc dé ludn cung cap nhitng san pham va dich vu phu hop voi
khach hang cuia minh

T6 chtrc phai:

a) Dam bao rang cic qua trinh cung cap tir bén ngoai ludn trong
vong kiém soat cua hé thong quan 1y chat lugng cua t6 chirc

b) Xac dinh ca cac kiém soat ma to chtc co ¥ dinh ap dung doi
vO1 nha cung cap bén ngoai va nhirng du dinh ap dung cho két
qua dau ra



/A\LEADMAN

DK 8. HOAT PONG
8.4 Kiém soat san pham va dich vu do bén ngoai cung cap
8.4.2 Loai hinh va mirc d kiém soat
¢) Xem xét:

1. Anh huong ti€ém an cua cac qua trinh, san pham va dich vu do
bén ngoai cung cap dén kha nang t6 chirc dé€ luén dap tng cac yéu
cau cua khach hang va luat dinh va ché dinh

2. Hiéu luc cta cic kiém soat duoc dwoc nha cung cip bé
ngoai ap dung *
d) Xac dinh vigc kiém tra xac nhan hoac nhﬁ:ng hoat dong khac
can thiét dé dam bao rang cac qua trlnh san pham va dich vu cung
cap tir bén ngoai dap ing cac yéu cau
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PK 8. HOAT PONG

8.4 Kiém soat san pham va dich vu do bén ngoai cung cap

8.4.3 Thong tin cho nha cung cap bén ngoai (twong dirong PK
phu 7.4.2 cua ISO 9001:2008)

T6 chirc phai dam bao tinh théa dang clia cac yéu cau trude khi
thong tin t61 cac nha cung cap bén ngoai

E] TO chuc phai thong tin t&1 nha cung cap bén ngoai nhiing yéu
cau cua to chuc vé:

a) Cac qua trinh, san phém va dich vu dugc cung cép
b) Viéc phé duyét:

1. San pham va dich vu

2. Phuong phép, cac qua trinh va thiét bi

3. Viéc thong qua cac san phém va dich vu
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8. HOAT PONG

8.4 Kiém soat san pham va dich vu do bén ngoai cung cap
8.4.3 Thong tin cho nha cung cap bén ngoai
¢) Nang luc nhan su, bao gom ca trinh d6 chuyén mon can thiét

d) Su tuong tac ctia nha cung cap véi hé thong quan 1y chat luong
cua to churc

e) Viéc kiém soat va theo ddi cac két qua thuc hién cua nha cung
cap bén ngoai dugc to chirc ap dung

f) Cac hoat dong ki€ém tra xac nhan va xac nhan gia tri str dung ma
td0 chirc hoac khach hang cua t6 chirc du dinh thuc hién tai co so
cua nha cung cap bén ngoai
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PK 8. HOAT PONG

8.5 Sin xuat va cung cip dich vu

8.5.1 Kiém soat san xuat va cung cap dich vu (fwong dwong DK phu
7.5.1va 7.5.2 cua ISO 9001:2008)

To churc phai thuc hién san xuat va cung cap dich vu dudi cac di€u kién
duoc kiém soat

Cac diéu kién dugc kiém soat phai bao gom, khi cé thé:

a) Su san co thong tin dang vin ban dé xac dinh:

1. Cac dac tinh cua san phém duoc san xuat, cac dich vu duoc cun
cap hoac cac hoat dong dugc thuc hién *
2. Céc két qua dat dugc

b) Su san c6 va sir dung cac thiét bi theo ddi va do luong phu hop

¢) Thuc hién cac hoat dong theo do1 va do ludng ¢ cac giai doan thich hop
dé xac nhan rang tiéu chi dé€ ki€m soat cac qua trinh hoac dau ra va chuan
muc chap nhan cho cac san pham va dich vu, da dugc dap tng.
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DK 8. HOAT PONG

8.5 Sdn xuat va cung cap dich vu
8.5.1 Kiém soat san xuat va cung cap dich vu

d) Sir dung co s& ha tang va méi truong phu hop cho hoat dong cua cac
qua trinh

¢) B6 nhi€ém nguoi ¢6 du nang luc, bao gom trinh d6 chuyén moén

f) Xac nhan va ta1 xac nhan gia tri st dung dinh ky vé kha nang dat duogc
ket qua theo hoach dinh cua cac qua trinh san xuat va cung cap dich vu ma
két qua dau ra khong thé ki€m tra xac nhan bang cach theo do1 va do luong
sau do

g) Thuc hién cac hanh dong dé ngin ngira sai 16i do con ngudi

h) Thuc hién cac hoat dong thong qua, giao hang va sau giao hang *
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DK 8. HOAT PONG

8.5 San xuat va cung cap dich vu

8.5.2 Xac dinh va xac dinh nguon goc *

Khi can thiét dé dam bao su phu hop cta san pham va dich vu, to chtic
phai st dung cac bién phap thich hgp dé nhan biét cac dau ra.

To chtrc phai xac dinh tinh trang dau ra lién quan dén cac yéu cau theo
do1 va do luong trong sudt qua trinh san xuat va cung cap dich vu

gl Khi ¢o yéu cau truy xuat nguon goc, to chirc phai kiém soat viéc nhén
biét duy nhat cac dau ra, Va lvu giir lai bat ky thong tin dang vin ban can
thiét dé truy xuat nguodn goc.
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8. HOAT DONG

8.5 Sin xuat va cung cap dich vu

8.5.3 Tai san cua khach hang hoac nha cung cap bén ngoal

(twong dwong PK phu 7.5.4, bé sung thém tdi san ciia nha cun*

5] To chic phai gin gitr tai san ctia khach hang hoic nha cung cdp
bén ngoai khi ching thudc su kiém soat ciia to chtc hay duoc to
chtrc str dung. T6 chitc phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bao vé va
gin giir tai san do khach hang hoic nha cung cap bén ngoai cung cap
dé sur dung hoac hop thanh san phém va dich vu.

Khi tai san cua khach hang hodc nha cung cap bén ngoai duoc sir
dung khong dung cach, bi mat mat, bi hu hong hoac dugc phat hién
khong phu hop dé str dung, to chirc phai théng bao cho khach hang
hoidc nha cung cap bén ngoai.

[T Tai san khdch hang hodc nha cung cdp bén ngodi c¢é thé bao gom nguyén liéu,
thanh phan, dung cu va trang thiét bi, co so cua khach hang, so hitu tri tué va dir
lieu ca nhan.



/A LEADMAN
PK 8. HOAT PONG

8.5 San xuat va cung cap dich vu *

8.5.4 Bao toan (twong dwong DK phu 7.5.5 cua ISO
9001:2008)

EIT6 chirc phai dam bao bao toan dau ra trong suot qua trinh
san xuat va cung cap dich vu, t61 mirec do can thi€t dé duy tri su
phu hgp véi yéu cau.

[ Viéc bdao quan co thé bao gom nhan biét, xép do, dong goi, luu kho,
truyén tai hodac van chuyén va bao vé.



/A LEADMAN A
PK 8. HOAT PONG

8.5 San xuat va cung cap dich vu

8.5.5 Cac hoat dong sau giao hang (tuwong duwong DK phu 7.5.1 va 7.2.1
cua ISO 9001:2008)

T6 chitc phai dap ung yéu cau cho cac hoat dong sau giao hang lién quan
dén cac san pham va dich vu.

Khi x4c dinh mtrc do cua cac hoat dong sau giao hang duoc yéu*
chirc phai xem xét:

a) Cdc yéu cau ludt dinh va ché dinh

b) Nhitng rii ro lién quan dén cdc san pham va dich vu
¢) Bdn chit, siv dung va tuéi tho ciia sdn phim va dich vu
d) Cac yéu cau ctia khach hang

e) Phdn hoi ciia khdch hang

[ Hoat déng sau giao hang cé thé bao gom cdc hoat déng theo quy dinh bdo hanh,
nghia vu hop dong nhw dich vu bao tri va cac dich vu bo tro nhw tai ché hoac xur ly
cuoi cung
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DK 8. HOAT PONG
8.5 San xuat va cung cap dich vu

8.5.6 Kiém soat thay doi (gan twong dwong PK phu 4.2.*
va 5.4.2 cua ISO 9001:2008, bo sung thém nhitng yéu cdau

moi)

5] To chic phai xem xét va kiém soat cac thay doi cho san
xuat hoac cung tng dich vu trong pham vi can thiét dé dam
bao su phu hop lién tuc vd1 y€u cau quy dinh

5] T6 chic phai luu gitr thong tin dang van ban mo ta cac
két qua cta viéc xem xét cac thay doi, cac nhan vién co
quyén han cho phép thay doi, vd moi hanh ddong can thiét
phat sinh tr vi€éc xem xét
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PK 8. HOAT PONG

8.6 Thong qua san pham va dich vu (fwong dwong PK phu
8.2.4 cua ISO 9001:2008)

ET6 chtrc phai thuc hién cac sip xép theo hoach dinh & giai
doan thich hop dé xdc nhan rang cac yéu cau san pham va dich
vu da dugc dap ung.

Viéc thong qua san pham va dich vu cho khach hang s& khong
duoc thuc hién cho dén khi céc sép xép theo hoach dinh duoc
hoan thanh mot cach thoa dang, trr khi co su chép thuan cua
ngudi co tham quyén va, khi co thé dugc, cua khach hang.

T6 chic phai duy tri thong tin dang van ban vé viée thong qua
san pham va dich vu. Thong tin dang van ban phai bao gom:

a) Bang chtng vé su phu hop véi cac tiéu chi chap nhan

b) Truy xuat tdi ngudi ¢ tham quyén thong qua san pham



ALEADMAN o 5 HOAT PONG

8.7 Kiém soat dau ra khong phu hop (twong dwong PK 8.3 ciia
1SO 9001:2008)

8.7.1 T4 chirc phai dam bao dau ra khong phi hop véi cac yé*
dugc nhan biét va kiem soat dé ngan ngtra st dung hoac chuyén gia
ngoai du kién

T6 chirc phai c6 hanh dong khac phuc thich hop dya trén ban chat
ctia su khong phu hop va tac dong ctia nd doi véi su phu hop cua san
pham va dich vu. Piéu nay ciing 4p dung cho cac san pham va dich
vu khong phu hop duge phat hién sau khi chuyén giao cac san pham
hoic trong sudt qua trinh hodc sau khi cung cap dich vu

T6 chtrc phai xir Iy dau ra khong phu hop theo mdt hodc nhiéu
cach sau day:
a) Sura chira
b) Phan 13p, ngan chan, tra lai hoac dinh chi cung cép cac
san phém va dich vu
¢) Thong bao cho khach hang
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PK 8. HOAT PONG

8.7 Kiém soat dau ra khong phu hop

d) Chap nhéan c6 nhan nhu:c,mg\béi nguoi co thém quyén
ElSu kh()n‘g phu hop véi cac yéu cau ’phéi duoc kiém tra xac
nhan khi dau ra khong phu hop dugce khac phuc
8.7 Kiém soat dau ra khong phu hop
8.7.2 T6 churc phai duy tri thong tin dang van ban lién quan dén:
a) Mo ta su khong phu hop
b) Mo ta hanh dong da thuc hién
c) Mo ta cac nhan nhuong

d) Nhan biét tham quyén quyét dinh cdc hanh dong twong iing
voi su khong phu hop



/ALEADMAN
PK 9. PANH GIA KET QUA

THU'C HIEN

9.1.1 Khai quat

9.1.2 Sy théa man cia khach 9.1 Giam sat, do lwong,
hang phan tich va danh gia
9.1.3 Phin tich va danh gia CHECK
9. Danh gia
9.2 Panh gia ndi bd két qua thye —
hién

9.3.1 Khai quat
9.3.2 Pau vao ciia xem xét 9.3 Xem xét cua lanh dao

9.3.3 Pau ra cua xem xét
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PK 9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.1 Theo doi, do Iwong, phan tich va danh gia
9.1.1 Khai quat (tuong dwong PK 8.1 ciia ISO 9001:2008) *

T6 churc phai x4c dinh:
a) Nhitng gi can phai duoc theo ddi va do ludng

b) Céac phwong phdp dé theo dbi, do luong, phan tich va danh
gia, khi co thé dugce, dé dam bao tinh hi¢u luc cua cac két qua
c) Khi nao viéc theo do1 va do luong dugc thuc hién
d) Khi nao két qua theo ddi va do ludng phai duge phan tich va
danh gia
g T6 chic phai danh gia két qua hoat dong va tinh hiéu luc cua hé
thong QLCL

2] T6 chic phai duy tri thong tin dang van ban thich hop lam bﬁng
chirng cua cac két qua
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PK 9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.1 Theo doi, do Iwong, phan tich va danh gia

9.1.2 Su thoa man khach hang (fuwong duong DK phu 8.2.1 cua
9001:2008)

TSOl l

=] To chuc phai theo doi cam nhan cua khach hang vé mirc do dap
rng cac y€u cau va mong doi cua khach hang

EIT6 chic phai xdc dinh cac phuong phap dé c6 dugce, theo ddi va
xem xeét thong tin li€n quan nay

ElSu cam nhan cua khach hang co thé bao gém: diéu tra, khao sat,
phan hoi cua khach hang vé san pham va dich vu dugc chuyén giao,
ho1 nghi khach hang, phan tich thi phﬁn, 161 khen, yéu cau bao hanh,
va bao cao cua dai ly



/ALEADMAN |
DK 9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN
9.1 Theo doi, do Iwong, phan tich va danh gia

9.1.3 Phan tich va danh gia (fwong dwong DK 8.4 cua ISO

9001:2008) *

T6 chic phai phan tich va danh gia cac dit liéu va thong tin thich
hop phat sinh tir viéc theo doi, do lwdng va cac ngudn khac

Két qua phan tich va danh gia phai dugc s dung dé danh gia:
a) Su phu hop cta san pham va dich vu

b) Mtrc d thoa man khach hang

¢) Két qua thuc hién va hiéu luc ctia hé thong QLCL

d) Cac hoach dinh da trién khai ¢6 duoc thuc hién hiéu luc

¢) Hi¢u luc cua cac hanh dong xtr Iy rui ro va co hodi

f) Két qua thuc hién ciia cac nha cung cap bén ngoai

g) Nhu cau cai tién hé thong QLCL
Phwong phdp phén tich div liéu cé thé bao gom ky thudt thong ké
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PK 9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN
9.2 Danh gia noi by (twong duwong DK 8.2.2 cua 1SO 9001:2008)

9.2.1 To chirc phai tién hanh danh gia ndi bo dinh ky theo ké hoach
dé cung cap thong tin vé viéc li¢u h¢ thong quan 1y chat luong:

a) Co phu hop vor:
< Yéu cau riéng cia to chire vé hé thong QLCL
= Cac yéu cau cua tiéu chuan nay

b) C6 dugc thuc hién va duy tri ¢c6 hiéu luc

9.2.2 T6 chirc phai:

a) Lap ké hoach, thiét 1ap, thuc hién va duy tri chuong trinh danh gia
bao gém tan sut, phuong phap, trach nhi€ém, cac yéu cau hoach dinh
va bao cdo, co xem xét dén, tam quan trong cua cac qua trinh co lién
quan, cac thay doi anh hudéng dén to chirc, va két qua cua cac cudc
danh gia trudce
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PK 9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN
9.2 Danh gia noi bo
9.2.2 To chirc phai:
b) Xéac dinh chuan muc va pham vi danh gia cho mdi cudc danh gia

c) Lua chon danh gia vién va tién hanh danh gia dé dam bao tinh
khach quan va cong bang cuia qua trinh danh gia

d) Pam bao rang cac két qua danh gia dugc bao cdo cho cap quan 1y
co lién quan

e) Thuc hién khong cham tré su khic phuc va hanh dong khiac phuc

f) Luu gilt thong dang vin ban 1a bang ching vé viéc thuc hién
chuong trinh danh gia va cac két qua danh gia

[ Xem ISO 19011 dé dwoc hwdng dan
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PK 9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN
9.3 Xem xét cua lanh dao (fwong duong DK 5.6 cua ISO 9001:2008,
b6 sung thém yéu cau lién quan dén dau vao)

9.3.1 Lanh dao cao nhat phai xem xét hé thong QLCL cua to churc
theo dinh ky, d¢é dam bao nd ludn thich hop, thoa dang, hi€u luc va
tinh li€n két vd1 dinh hudng chién lugc cua to6 chire

9.3.2 Pau vao cua viéc xem xé&t

Viéc xem x¢€t cua lanh dao phai dugc hoach dinh va thuc hién c6
tinh dén:

a) Tinh trang ctia cac hanh dong tir 1an xem xét trude

b) Nhirng thay doi trong cac van dé bén ngoai va ndi bod c*

quan dén hé thong QLCL

= Sy thda man khach hang va phan hoi tir cac bén quan tam

c) Thong tin vé két qua thuc hién va hi¢u luc cua hé thong
bao gdbm cac xu hwong va cdc chi so ve:
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PK 9. PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

9.3 Xem xét cua lanh dao
9.3.2 Pau vao ciia viéc xem xét
= Mirc do dat duoc cac muc tiéu chat luong

= Két qua thuc hién cac qua trinh va su phu hop cua san
pham va dich vu

= Su khong phu hop va hanh dong khac phuc
= Cac két qua theo ddi va do luong
= Két qua cac cudc danh gia

= K¢t qua thuc hién cua nha cung cap bén ngoai
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PK 9. PANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.3 Xem xét cua lanh dao

9.3.3 Pau ra cua viéc xem xét ctia 1anh dao phai bao gdm cac
quy€t dinh va hanh dong lién quan dén:

a) Co hoi cai tién
b) Bat ky nhu cau thay doi hé thong quan 1y chat luong
¢) Nhu cau vé nguon luc

T6 chire phai Iuu gitr thong tin dang van ban lam béng chirng
ve két qua xem x€t cua lanh dao
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PK 10. CAI TIEN

10.1 Khai quat ACT

10.2 Sy khong phu hop va

hanh dng khic phuc 10. Cai tien

10.3 Cai tién lién tuc
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DK 10. CAI TIEN

10.1 Khai quat (gan twong dwong DK 8.3 va 8.5.1 ciia ISO
9001:2008)

T6 chtrc phai xac dinh va lua chon cac co ho1 cai tién va thuc
hién cac hanh dong can thiét dé dap ung y€u cau cua khach
hang va nang cao sy hai long cua khach hang

Piéu nay bao gém: *

a) Cai tién cac san pham va dich vu dé dap trng cac yeéu cau
cling nhu xac dinh cac nhu cau va mong do1 trong tuong lai

b) Khic phuc, ngin ngira hoic giam nhe cac tac dong khong
mong muon
¢) Cai tién két qua thuc hién va hiéu luc cia hé thong QLCL

[T Cdi tién cé thé bao g5m swr khdc phuc, hanh dong khdc phuc, cadi tien lién tuc, cdc
thay doi dot phd, doi moi hay tai cau truc
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PK 10. CAI TIEN

10.2 Sw khong phu hop va hanh dong khic phuc (fwong dwong
cac DK 8.3 va 8.5.2 cua I1SO 9001:2008)

10.2.1 Khi x4y ra su khong phu hop, bao gom ca su khong phu hop
phat sinh tir khi€u nai, t6 chirc c6 trach nhiém:

a) Phan tmg voi sy khong phu hop va khi c¢6 thé duoc:

= C6 hanh dong dé kiém sodt va sira chiva sw khéng phi gsl l
= Gidi quyét cdc hdu qud

b) Panh gia su can thiét phai hanh dong dé loai bé nguyén nhan cua
su khong phu hop, dé no khong tai dién hay xdy ra o nhitng noi
khac, bang cach:

= Xem x¢t va phan tich su khong phu hop

= Xdc dinh nguyén nhdn cua sy khong phu hop

= Xaic dinh xem sy khong phu hop tuong ty co ta '
hodc c6 kha nang xay ra (*



DK 10. CAI TIEN
10.2 Sw khong phu hop va hanh ddng khic phuc
¢) Thuc hién bat ky hanh dong can thiét
d) Xem x¢ét tinh hiéu luc cua hanh dong khac phuc da thuc
hién
¢) Cap nhat cac rui ro va co hdi1 duge xdc dinh trong khi
hoach dinh hanh dong khac phuc
f) Tién hanh thay doi hé théng quan ly chat luong,
néu can thiét.
Hanh dong khac phuc phai phu hop véi anh hudng cia sy khong
phu hop gap phai.
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DK 10. CAI TIEN

10.2 Sw khong phu hop va hanh dgng khic phuc

10.2.2 To chirc phai luu giit thong tin dang van ban lam bang
chirng vé:

a) Ban chat ctia su khong phu hop va bat ky hanh dong
duoc thuc hién tiép theo

b) Két qua cta bat ky hanh dong khac phuc
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DK 10. CAI TIEN

10.3 Cai tién lién tuc (fwong dwong PK phu 8.5.1 ciia ISO
9001:2008)

T6 chirc phai cai tién lién tuc sy phu hop, thoa dang, va
hi¢u luc cua hé thong quan 1y chat lugng

T6 chitrc phai xem xét cac két qua phan tich va danh gia, va
cac két qua tur hoat dong xem x¢ét cua 1anh dao, dé nhan ra néu
c¢6 nhitng nhu cau va co hoi phai dugce giai quyét nhu mot
phan ctia cai tién lién tuc.
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TAI LIEU THAM KHAO

1. ISO 9004, Quan 1y cho su thanh cong bén viing cia
mot to chire — Tiép can trong quan 1y chat luong

2. ISO 10001, Quan 1y chat lugng — Su thoa man khach
hang — Su thoa méan cua khach hang — Hudng dan vé
quy pham dao dtrc ddi vai to chirc

3. ISO 10002, Quan ly chat lwvong — Su thoa man cua
khach hang — Hudng dan vé giai quyét khiéu nai trong
trong to chirc

4. ISO 10003, Quan ly chat lwong — Su thoa man cua
khach hang — Hudng dan giai quyét tranh chap bén
ngoai to chirc

5. ISO 10004, Quan ly chat lwvong — Su thoa man cua
khach hang — Huéng dan theo ddi va do luodng,

6. ISO 10005, Hé thong quan 1y chat lvong — Huéng dan
ké hoach chat lugng
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10.

11.

12.

TAI LIEU THAM KHAO

ISO 10006, Hé thong quan 1y chat luong — Hudng dan
quan 1y chat luong trong du an

ISO 10007, Hé thong quan 1y chat luong — Hudng dan
quan 1y cau hinh

ISO 10008, Quan ly chat luong — Su thoa man cua
khach hang — Huéng dan cho céac giao dich thuong
mai dién tur gitra doanh nghi€p vo1 nguoi tieu dung
ISO 10012, Hé thong quan 1y do lu:cng Cac yéu cau
d6i voi qua trinh do ludng va thiét bi do luong,
ISO/TR 10013, Hudng dan vé tai liéu cua hé thong
quan 1y chat luong

ISO 10014, Quan Iy chat luong — Hudng dan vé hién
thuc héa cac lgi ich kinh t€ va tai chinh,
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TAI LIEU THAM KHAO

13. ISO 10015, Quan 1y chat lugng — Hudng dan vé dao
tao

14. ISO/TR 10017, Chi dan vé cac cong cu thong ké cho
ISO 9001:2000

15. ISO 10018, Quan 1y chat luong — Hudng dan vé su
tham gia cuia moi nguo1 va nang luc

16. ISO 10019, Hudng dan cho viée lua chon tu van hé
thong quan 1y chat lugng va sir dung cac dich vu tu
van

17. ISO 14001, Hé thong quan Iy méi trudng — Cac yéu
cau va huéng dan st dung

18. ISO 19011, Hudng dan danh gia cac hé thong quan 1y
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19.
20.
21.

22.

23.
24.
25.
26.
27.

TAI LIEU THAM KHAO

ISO 31000, Quan Iy rii ro — Nguyén tic va hudng dan
ISO 37500, Huéng dan vé thué ngoai

ISO/IEC 90003, K§ thuat phan mém — Hudéng dan ap
dung ISO 9001:2008 trong phan mém may tinh
ISO/IEC 60300-1, Quan 1y d tin cdy — Phan 1: Hudng
dan quan 1y va ap dung

[EC 61160, Xem xét thict ké,

Cac nguyén tac quan 1y chat luong, ISO

Sua chon va st dung bo tiéu chuan ISO 9000, ISO
ISO 9001 cho cac doanh nghiép nho - Viéc can lam
Tich hop céc tiéu chuan hé thong quan 1y, ISO
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PHU LUC
Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

1. B6 cuc va thuat ngtr
Bb cuc cac diéu khoan (VD: trinh tu cac diéu khoan) va mot
sO thuat ngit trong phién ban nay cua tiéu chuan, trong su so
sanh voi phién ban trude (ISO 9001:2008), di duge thay doi
dé cai tién su lién két voi cac tiéu chuan hé thong quan 1y
khac.
Khong c6 yéu cau nao ctia Tiéu chuan quoc té ndy vé viéc cau
triic va thuat ngit cua nd phai duoc ap dung ddi voi cac thong
tin bang van ban trong Hé thong quan 1y chat luong ctia mot to
chtrc.
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PHU LUC
Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

Cau tric cua cac diéu khoan trong tiéu chuan ndy nham dua ra
mot su trinh bay mach lac cac yéu cau, hon 1a mét mé hinh
van ban hoa cac chinh sach, muc ti€u va qua trinh cua t6 churc.
Cau triic va ndi dung ciia cac thong tin bang vin ban lién quan
dén mot hé thong quan 1y chat lugng thuong lién quan nhiéu
hon v&i ngudi sir dung néu gan lién véi ca cac qua trinh thuc
hién béi td chire va thong tin dugc duy tri cho cac muc dich
khac.
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PHU LUC
Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

Khong c6 yéu cau nao cho viée cac thuat ngir st dung boi mot
to chure phai duoc thay thé bang thuat ngit st dung trong tiéu
chuan quoc té nay dé quy dinh cac yéu cau ctia hé thong quan
ly chat luong. Cac td chirc ¢ thé lua chon va st dung cac tur
vung thich hop véi hoat dong ctia minh (VD: sir dung “hd so”,
“ta1 lieu” hoac “du thao” hon Ia “thong tin béng van ban’’;
hoac “nha cung cép”, “d6i tac” hodc “ngud1 ban” thay cho
“nha cung cap bén ngoai”). Bang A.1 chi ra nhitng khac biét
16n trong thuat ngit gitta phién ban nay cta Tiéu chuan so véi
phién ban trudec.
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PHU LUC
Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

2. San phém va dich vu
ISO 9001:2008 sir dung thuat ngit “san pham” dé bao gom tat
ca cac nhom dau ra. Phién ban nay cia tiéu chuan st dung
“san phém va dich vu”. Thuat nglr ““san phém va dich vu” bao
gém toan bd cac nhom dau ra (phén cung, dich vu, ph?ln mém
va cac vat liéu di dugc ché bién).
Viéc bao gém mét cach cu thé “dich vu” c6 muc dich nham
nhan manh su khac biét gitta san pham va dich vu trong ap
dung mot s6 yeu cau. Pic tinh cta dich vu 1a it nhat mot ph?m
ctia dau ra duoc thuc hién cé su twong tac vo1 khach hang.
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PHU LUC
Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

Diéu nay co6 nghia, vi du, su pht hop vdi cac yéu cau khong
thé nhat thiét phai dugc xac nhan trude khi chuyén giao san
pham.

Trong phan 16n cac truong hop, san pham va dich vu dugc sir
dung cungn nhau. Phan 16n dau ra cia céc to chirc cung cap
dén khac hang, hoac dugc cung cép dén to chirc boi nha cung
rng bén ngoai, bao gém ca san phém va dich vu. Vi du, mot
san phém hitu hinh hodc vé hinh c6 thé c6 mét s6 dich vu lién
quan hoac mot dich vu co thé ¢c6 mot so san phém htru hinh
hoac vo hinh li€n quan.
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Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

Diéu nay co6 nghia, vi du, su pht hop vdi cac yéu cau khong
thé nhat thiét phai dugc xac nhan trude khi chuyén giao san
pham.

Trong phan 16n cac truong hop, san pham va dich vu dugc sir
dung cungn nhau. Phan 16n dau ra cia céc to chirc cung cap
dén khac hang, hoac dugc cung cép dén to chirc boi nha cung
rng bén ngoai, bao gém ca san phém va dich vu. Vi du, mot
san phém hitu hinh hodc vé hinh c6 thé c6 mét s6 dich vu lién
quan hoac mot dich vu co thé ¢c6 mot so san phém htru hinh
hoac vo hinh li€n quan.
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Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
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3. Thau hiéu nhu cau va mong doi ciia cac bén quan tam
Piéu khoan phu 4.2 dua ra yéu cau to chirc phai xac dinh cac
bén quan tdm co lién quan dén hé thong quan 1y chat luong va
cac yéu cau ctia nhitng bén quan tdm nay. Tuy nhién, Piéu
khoan 4.2 khong 4m chi su mé rong cac yéu cau ciia hé thong
quan 1y chat luong bén ngoai pham vi cta Tiéu chuan nay.
Nhu da tuyén bo trong pham vi, Tiéu chuan nay c6 thé ap
dung dugc khi mot td chirc can chirng t0 kha nang cua minh
cung cap mot cach 6n dinh cac san pham va dich vu dap tng
yéu cau cua khach hang va cac yéu cau ché dinh va luit phap
o thé ap dung duoc, va nhiam nang cao su thoa man cua
khach hang.
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Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

Khong c6 yéu cau nao trong tiéu chuan nay budc to chirc phai
xem xét dén cac bén quan tAm khi to chtrc d3 quyét dinh rang
nhitng t6 chirc nay khong lién quan dén hé thong quan 1y chat
lwong ctia minh. To chtc tu quyét dinh néu mot yéu cau cu thé
cia mot bén quan tdm lién quan c6 lién quan dén hé thong
quan 1y chat lugng ctia minh.
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PHU LUC
Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

Khong c6 yéu cau nao trong tiéu chuan nay budc to chirc phai
xem xét dén cac bén quan tAm khi to chtrc d3 quyét dinh rang
nhitng t6 chirc nay khong lién quan dén hé thong quan 1y chat
lwong ctia minh. To chtc tu quyét dinh néu mot yéu cau cu thé
cia mot bén quan tdm lién quan c6 lién quan dén hé thong
quan 1y chat lugng ctia minh.
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Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

4. Tu duy dua trén rui ro
Khai niém vé tu duy dua trén rii ro dd ngdm chira trong cac
phién ban trudc cua tiéu chuan quoc té nay, vi du nhu thong
qua cac yéu cau vé hoach dinh, xem xét va cai tién. Tiéu
chuan quoc té nay quy dinh cac yéu cau to chirc thau hiéu bi
canh ctia minh (xem Piéu khoan 4.1) va xac dinh céc rii ro
nhu la co s& cua viéc hoach dinh (xem Piéu khoan 6. 1). Piéu
nay miéu ta viéc tmg dung tiép can quan 1y rui ro trong hoach
dinh va thyc hién cac qua trinh ctia Hé thong quan 1y chat
luong (xem Diéu khoan 4.4) va sé hd trg viée xac dinh mirc d6
thong tin bang vin ban.
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Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
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Mot trong nhirng muc dich chinh ctia Hé thong quan 1y chat
lwong 1a hoat dong nhu mot cong cu phong ngtra. Do do, Tiéu
chuan quoc té nay khong c6 mot diéu khoan hodc diéu khoan
phu riéng r& vé hanh dong phong ngira. Khai niém hanh dong
phong ngtra dugc thé hién thong qua viée sir dung tu duy dua
trén rui ro trong hinh thanh cc yéu cau ctia Hé thong quan 1y
chat luong.
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PHU LUC
Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

Tiép can quan 1y rui ro 4p dung trong Tiéu chuan qudc té nay
da cho phép giam bot mot sO yéu cau bat budc va thay thé
chting bang cac yéu cau dua trén két qua hoat dong Co su linh
hoat 16n hon so v461 ISO 9001:2008 trong yeu cau Ve cac qua
trinh, thong tin bang van ban va trach nhiém cua to chuc.

Mic du Piéu khoan 6.1 quy dinh rang to chirc phai hoach dinh
cac hanh dong nham giai quyét rii ro, khong co yéu cau nao
vé cac phuong phap chinh thirc cho quan 1y rti ro va qua trinh
quan 1y ri ro bang vian ban.
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Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
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T6 chire 6 thé quyét dinh c6 hodc khong phat trién mot
phuong phap quan 1y rui ro day du hon so véi yéu cau boi
Tiéu chuan, VD: thong qua viéc ap dung viéc ap dung céc tai
liéu chi dan hodc tiéu chuéan khéc.

Khong phai moi qua trinh ctia hé thong quan 1y chat lugng déu
trong tmg voi mot mire do rui ro nhu nhau lién quan dén kha
nang cua t6 chire dat duoc cac muc tiéu ctia minh va cic anh
hudng cua su khong chic chan khong giong nhau cho tat ca
cac tO chirc. Vi cac yéu cau ciia DPiéu khoan 6.1, t0 chirc phai
chiu trach nhiém cho viéc ap dung tiép can quan 1y rii ro va
cac hang dong ma to chtrc thuc hién dé giai quyét rui ro, bao
gom viéc c6 hay khong duy tri thong tin bang vin ban nhu 1a
bang chung cho viéc xac dinh rii ro ctia minh.
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PHU LUC
Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
khai niém mai

T6 chire 6 thé quyét dinh c6 hodc khong phat trién mot
phuong phap quan 1y rui ro day du hon so véi yéu cau boi
Tiéu chuan, VD: thong qua viéc ap dung viéc ap dung céc tai
liéu chi dan hodc tiéu chuéan khéc.

Khong phai moi qua trinh ctia hé thong quan 1y chat lugng déu
trong tmg voi mot mire do rui ro nhu nhau lién quan dén kha
nang cua t6 chire dat duoc cac muc tiéu ctia minh va cic anh
hudng cua su khong chic chan khong giong nhau cho tat ca
cac tO chirc. Vi cac yéu cau ciia DPiéu khoan 6.1, t0 chirc phai
chiu trach nhiém cho viéc ap dung tiép can quan 1y rii ro va
cac hang dong ma to chtrc thuc hién dé giai quyét rui ro, bao
gom viéc c6 hay khong duy tri thong tin bang vin ban nhu 1a
bang chung cho viéc xac dinh rii ro ctia minh.
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5. Kha nang ap dung
Tiéu chuan quoc té nay khong dé cap dén “ngoai 16” vé mit
kha ning ap dung cac yéu cau cia minh trong Hé thong quan
Iy chat luong ctia to chtrc. Tuy nhién, mot to chirc c6 thé xem
xét kha nang ap dung ciia céc tiéu chuan tuy theo quy mé hoic
murc d6 phirc tap cua to chire, md hinh quan 1y 4p dung, linh
vuc cac hoat dong cua t6 chirc va ban chat cta céc rii ro va co
hoi ma t6 chtrc gip phai.
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Yéu cau vé kha nang ap dung duoc dé cap trong Diéu khoan
4.3, x4c dinh cc diéu kién ma mot to chirc co thé quyét dinh
rang mot yéu cau co thé khong duoc ap dung doi vai bat ky
qué trinh nao trong pham vi Hé thong quan 1y chat luong ctia
minh. T6 chirc chi c6 thé quyét dinh rang mot yéu cau khong
c¢6 kha niang ap dung néu quyét dinh cta to chic khong gay ra
tinh trang khong dat dugc su phu hgp cua san phém va dich
vu.
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Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
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6. Thong tin duoc 1ap van ban
Nhu 1a mot phﬁn cta su lién két vai cac tiéu chuan hé théng
quan 1y khac, mot diéu khoan chung vé “thong tin dugc 1ap
van ban” d3 duoc chap nhan ma khong cé su thay doi hodc bo
sung dang ké nao (xem Diéu khoan 7.5). Khi thich hop, noi
dung viét ¢ nhitng chd khac trong Tiéu chuan qudc té nay da
duoc lién két vdi cac yéu cau cua tiéu chuan. Do vay, “thong
tin dugc 1ap van ban” dugc str dung cho tat cac cac yéu cau veé
tai licu.
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Giai thich cau truc, thuat ngir va cac
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O nhitng chd ma ISO 9001:2008 sir dung cac thuat ngit nhu
“ta1 liéu” hoac “thu tuc béng van ban”, “sd tay chat luong”
hoic “ké hoach chat lwong”, phién ban nay cua tiéu chuan quy
dinh yéu cau “duy tri thong tin duoc 1ap van ban”.

Mot yéu cau vé “duy tri” thong tin bang vin ban khong loai
trir kha nang 1a t0 hirc c6 thé cling can “giir lai” thong tin bang
van ban nhu vay cho mot muc dich cu thé, VD: g1lr lai phién
ban trudc cua no.
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Khi Tiéu chuan dé cap dén “thong tin” thay vi “thong tin dugc
lap van ban” (VD: trong Diéu khoan 4.1: “T6 chitc phai theo
doi va xem xét thong tin vé nhitng van dé ndi bo va bén ngoai
nay”), khong c6 yéu cau nao vé viéc cac thong tin d6 phai
duoc lap thanh van ban. Trong nhirng tinh huéng nhu vay, to
chtrc ¢6 thé quyét dinh viéc c6 hodc khong can thiét hodc thich
hop duy tri thong tin bang vin ban.



Phan IV: Cau héi thio luin cudi khéa — Pap an

OO TE X0 A0 TE NADTE A0 TP LOADTE AAOTE WO TENAD T —

B6 ISO 9000 bao gém bao nhiéu tiéu chuin?

whn B~ W N

Chét luong 1a:

Mire do dap umg cac yéu cac yéu cau cia khach hang.

Mirc do dap ung cac yéu cac yéu cau ludt dinh va ché dinh.
Caavab.

Ban hiéu thé nao 1 san phém dat chat lugng?

Lam dung yéu cau cua luat dinh va ché dinh.

Dép tmg yéu cau cua Toéng giam dbc/Giam dbc.

Dép tmg yéu cau cua bén sur dung.

Caa,bvac.

Pé lam dung cong viée duge giao, ban can phai dap tng cac yéu t6 nao?
Béao dam cac quy trinh, phuong phap lam viéc phu hop.
Béao dam nang lyc con nguoi.

Bao dam co sé ha tAng, miy moc trang tiét bi, phuong tién 1am viéc phu hop.

Bao ddm moi truong lam viée va thong tin phu hop.
Tt ca cac yéu t6 trén.

Cac khai niém cdt 18i ctia Tiéu chuan ISO 9001:2015 1a:
Tu duy dua vao rui ro.

Tiép can theo qua trinh.

Vong tron cai tién PDCA.

Caa,bvac.

Ngudn luc bao gdm céc yéu td nao?

Con ngudi, may moc trang thiét bi.

Nguyén vat li¢u, phuong phap.

Quan ly, thong tin va moi trudng.

Caa,bvac.

Theo quan diém chét luong, ning luc ciia mot ngudi bao gom:
Trinh d¢ hoc vén.

Trinh d§ qua dao tao.

Ky nang.

Kinh nghiém.

Caa,b,cvad.

Thong tin dudi dang vin ban bao gdm:

Tai liéu.

HO so.

Caavab.

Tinh hiéu luc cta hé théng quan 1y chit luong 1a gi?
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Thuyec hién cac diéu d4 hoach dinh.

Pat duge muc tiéu dé ra.

Caavab.

. Caavab déu sai.

0. Tinh hiéu qua cta hé thong QLCL la gi?
Két qua dat duoc.

Ngudn e st dung.

Ca a va b déu sai.

Caavab.

fo o a0 o

Pap an:

Cau 1 2
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Dap an C C
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