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s Cac ngi dung sira doi duoc thé hién bang cdc dong chit co gach
dudi.

0.1 Khai quat
Viéc chap nhan mot hé théng quan 1y chat lugng can 1a mot quyét dinh chién luoc

cua to chue. Viéc thiét ké va dp dung hé thdng quéan 1y chit luong cia mdt o chitc

phu thudéc vao moi trudng hoat dong, cacthay doi cua moi truong d6 va cac rui ro

song hanh vo1 mdi truong do; vao cac nhu cau khac nhau; cac muc ti€u ri€ng biét

cua moi tochirc: cac san pham do t60 chuc d6 cung cap: cac qua trinh ma tochircdo

str dung; quy md va co cau cua t6 chuc d6. Muc dich cua Ti€u chuan nay khong

nhim din dén sy dong nhit vé ciu trac ctia cic hé thong quan 1y chit luong hodc
su dong nhit ciia hé théng tai lidu.

Cac yéu cau cta hé thdng quan 1y chit luong qui dinh trong tiéu chuin nay bd
sung cho cac yéu cau ddi véi san pham. Théng tin & Chd thich 13 d& hudng dan
hiéu dting hodc 1am 6 cac yéu cau can chi thich.

Tiéu chuin nay co thé duogc st dung cho noi by va bén ngoai t6 chirc, ké ca céc to
chtic chimg nhan, dé danh gia kha ning dap ng cac yéu cau cua khach hang va

cac yéu cau ché dinh vé luat dinh dp dung cho san pham, va yéu cau riéng ctia mdt

t6 chrc.

Cac nguyén tic quan 1y chét luong néu trong TCVN ISO 9000 va TCVN ISO 9004
da dugc xem xé&t khi xay dung tiéu chuén nay.

0.2 Cach tiép can theo qua trinh

Tiéu chuan nay khuyén khich viéc chdp nhan cach tiép can theo qua trinh khi xdy
dung, thuc hién va nang cao hiéu lyc cua hé théng quan ly chét luong, nham thoa
min khach hang qua viéc dap tmg yéu cdu cia ho.

Pé van hanh mot cach co hiéu luc, to chirc phai dinh ra va quan ly nhiéu hoat

dong co lién h¢ mat thiét v6i nhau. Bat ctr hoat dong hodc mot t6_hop cac hoat

dong nao ti€p nhin cic dau vao va chuyén thanh céc dau ra co6 thé dugc coi nhu
mot qua trinh. Thong thuong dau ra cua qua trinh nay s€ 1a dau vao cua qua trinh
tiép theo.

Vi¢ce ap dung mot h¢ thong cac qua trinh trong to6 chure, cung véi sy nhan biét va
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cac tuong tac gitta cic qua trinh nhu vy, va su quan 1y chang dé tao thanh
dau ra mong mudn, cé thé duoc coi nhu cach tiép can theo qua trinh.

Ut thé cua cach tiép can theo qua trinh 12 sy kiém soat cong viéc dang dién ra, viéc
kiém soat nay bao trum sy két ndi cac qué trinh don 1é trong hé thdng cac ciing nhu
bao trum ca sy két hop va twong tac giita cac qua trinh do.

Khi duogc sir dung trong hé thdng quan 1y chat lugng, cach tiép can trén nhin manh
tAm quan trong ciia:

a- viéc hiéu va dap ung cac yéu cau,

b- nhu ciu xem xét qua trinh trong van dé gid trj gia ting,

c- ¢o duoc két qua vé tinh hiéu lyc va hiéu qua cua qua trinh, va

d- cai tién lién tuc qua trinh trén co s do ludong ddi tuong.

Mo hinh hé théng quéan 1y chat lugng dua trén qué trinh néu & so @6 1 minh hoa sy
két nbi ctia qua trinh dugc trinh bay trong didu 4 dén diéu 8. M6 hinh nay thira
nhan rang khach hang déng mét vai tro quan trong trong viéc xac dinh cac yéu cau
nhu dau vao. Viée theo ddi sy thoa méan cia khach hang doi hoi c6 sy danh gié cac
thong tin lién quan dén su chip nhan cta khach hang, ching han nhu liéu cac yéu
cau ctia khach hang c6 dugc dap tmg khong. M6 hinh néu ¢ hinh 1 khong phan anh
cac qua trinh & mic chi tiét, nhung bao quat tit ca cac yéu cau cua tiéu chuan nay.
Chii thich - Ngoai ra, phuong phéap luan quen thudc Lap ké hoach - Thuc hién -
Kiém tra - Hanh dong (PDCA)

c6 thé 4p dung cho moi qué trinh. C6 thé mo ta tom tat PDCA nhu sau:

Lap ké hoach: Thiét 1ap muc tiéu va cic qua trinh cin thiét dé giao cac két qua
phti hop vdi cac yéu cau cua khach hang va chinh sach cua to chic.

Thuwe hién: Thuc hién cac qua trinh

Kiém tra: Theo d&i va do cac qua trinh va san phém theo cac chinh sach, muc
tiéu va cac yéu cau ddi voi san pham va béo cdo cac két qua.

Hanh ddng: Co cic hanh dong dé cai tién lién tuc két qua hoat dong ciia qua trinh.
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Cai tién lién tuc hé théng quan 1y chét lugng
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0.3 Méi quan hé véi TCVN/ISO 9004
ISO 9001 va TCVN ISO 9004 1a cac tiéu chuan vé hé théng quan 1y chit luong.
Puoc thiét ké dé su dung d6ng thoi, nhung cling co thé duoc st dung mot cach doc
lap.

TCVN ISO 9001 qui dinh cac yéu cau déi vi mot hé thdng quan 1y chit luong, co
thé duoc st dung trong ndi bo to chure st dung, cho viéc chiing nhan hodc cho cac
muc dich hgp ddng. Tiéu chuan tip trung vao hiéu qua ctia hé thong quan 1y chat
lugng trong viéc thoa man yéu cau khach hang.

Ch thich: Tai thdi diém ban hanh tiéu chuén nay, tiéu chuin ISO 9004 dang duoc

sira doi.
0.4 Su twong thich véi cac hé thong quén Iy khac

Trong qud trinh x4y dung tiéu chuin nay, cic diéu khoan cua tiéu chuin ISO

14001:2004 d3 dugc nehién ciru k§ nhim ting cudng kha ning twong thich ciia hai

t1€u chuan doi1 vdi loi ich cua cong dong ngudi st dung. Phu luc A trinh bay cac

dbi chiéu gifra tiéu chuin ISO 9001:2008 va ISO 14001:2004.

Tiéu chuan nay khong bao gom cic yéu cau cu thé cho cac hé théng quan 1y khac,
nhu cac hé théng quan 1y méi truong, quan 1y an toan va stc khoé nghé nghiép,
quan 1y tai chinh va rai ro. Tuy nhién, tiéu chuan nay gitp to chtrc hoa hgp va hop
nhat hé théng quan 1y cta minh véi cac yéu cau cua cac hé théng quan 1y c6 lién
quan. Diéu nay 1am cho t6 chirc c¢6 thé diéu chinh hé thdng quan 1y hién hanh cua
minh nham muc dich thiét 1ap mot hé thdng quan 1y chat luong phu hop véi cac yéu

cau cua tiéu chuan nay.
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Hé thong quan 1y chat lwgng — Cac yéu cau
1 Pham vi

1.1 Khai quat

Tiéu chuan nay qui dinh cac yéu cau ddi voi hé thdng quan 1y chit luong khi mot to
chtre:

a) Can chimg to kha ning cung cidp mot cach 6n dinh san pham dap tng cac yéu
cau ctia khach hang va cac yéu cau ché dinh va phép dinh thich hop;

b) Nham nang cao su thoéa man cia khach hang thong qua viéc ap dung ¢ hiéu luc
hé thdng nay, bao gdm ca cac qua trinh dé cai tién lién tuc hé thong va dam bao sy
pht hop véi cac yéu cau ciia khach hang va yéu cau ché dinh va phap dinh duoc ap
dung.

Chii thich 1: Trong tiéu chuin nay, thudt ngit "san phAm" chi 4p dung cho

% san phAm nhim cho khach hang hoic do khich hang véu cau.

+ bat kv dau ra du kién nao tr cac qua trinh tao san pham

Chii thich 2: Yéu ciu ché dinh hodc ¢6 thé dién giai nhu 13 yéu ciu phap quy

1.2 Ap dung

Céc yéu cau trong tiéu chuin nay mang tinh tong quat va nham dé ap dung cho moi
t6 chirc, khong phan biét loai hinh, quy mé va san pham cung cap.

Khi ¢6 yéu cdu nao do cia tiéu chuan nay khong thé ap dung duoc do ban chit cia
to chirc va san phém clia minh, c6 thé xem xét yéu cau nay nhu mot ngoai 1¢€.

Khi c6 ngoai 18, viéc duoc cong bd phu hop voi tidu chuan nay khong duge chip
nhan trir phi cac ngoai 1€ nay duogc gidi han trong pham vi diéu 7, va cac ngoai 1€
nay khong anh huong dén kha niang hay trach nhiém cia to chic trong viéc cung
cap cac san pham dap ng cac yéu cau cua khach hang va cc yéu cau ché dinh va
phap dinh thich hop.

2 Tiéu chuin trich din
TCVN ISO 9000:2005, Hé théng quan 1y chat luong - Co sd va tir vung.

3 Thuat ngir va dinh nghia
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Trong ti€u chuan nay, thuat ngtr "san pham" cting c6 nghia "dich vu".

4 He¢ thong quan ly chit lwong

4.1 Yéu cau chung

T6 chic phai xay dung, 1ap van ban, thuc hién, duy tri h¢ théng quan ly chat luong
va thuong xuyén nang cao hiéu lyc cia hé thdng theo cic yéu cau cia tiéu chuin
nay.To chire phai:

a) xac dinh cac qua trinh can thiét trong hé théng quan 1y chat luong va ap dung
chiing trong toan b té chirc (xem 1.2),

b) xéac dinh trinh ty va mdi tuong tac clia cac qua trinh nay;

¢) xéc dinh cac chudn muc va phuong phap can thiét dé dam bao viéc tac nghiép
va kiém soat cac qua trinh nay c6 hiéu lyc,

d) dam bao sy san c6 cta cac ngudn luc va thong tin can thiét dé hd tro hoat dong
tac nghi€p va theo doi cac qua trinh nay,

e) do luong, theo doi (khi thich hgp) va phan tich cac qua trinh nay, va

f) thuc hién cac hanh dong can thiét dé dat duoc két qua du dinh va cai tién lién tuc
cac qua trinh nay. TH chuc phai quan 1y cac qué trinh tuan thu theo cac yéu cau cua
tiéu chuan nay.

Khi t6 chirc chon ngudn bén ngoai cho bat ky qua trinh nao anh hudng dén sy phu
hop ctia san pham

v6i cac yéu cau, té chirc phai dam bao kiém soat dugc nhitng qua trinh d6. Cach
thire ma mic do kiém soat dugc ap dung ddi voi nhitng qua trinh do ngudn bén
ngoai d6 phai duoc xac dinh trong hé théng quan 1y chét luong.

Chii thich 1 - Cic qué trinh cin thiét dbi véi hé théng quan 1y chét luong néu &

trén can bao gom ca cac qua trinh vé cac hoat dong quan 1y, cung cap nguodn luc,

tao san phidm va do ludng.

Chu thich 2 - Mot qua trinh st dung nguén ngoai la qua trinh duoc xac dinh la can

thiét dbi voi hé théng quan 1y chét luong cua td chirc nhung duoc lua chon 13 dé

cho bén ngoai thuc hién.

Chii thich 3 - Viéc dam bao kiém soét cic qué trinh sit dung ngudn ngoai khong
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loai trur trach nhiém cua to chuc vé su phu hop doi1 vdi cac yéu cau cua

khéach hang, cic véu cau ché dinh va phap dinh. Cach thitc va mic dd kiém soat ddi

vO1 qua trinh st dung ngudn ngoai ¢6 thé phu thudc vao cac yéu tdo nhu

a) 4nh huéng tiém tang cta qui trinh d6 dén kha ning cung cip san pham dap Gng

cac yéu cau cua to chirc,

b) murc d6 chia sé viéc kiém soat qua trinh do,

¢) ning luc dat duoc su ki ém soat thiét véu thong qua vi éc ap dung diéu 7.4.

4.2 Yéu cau vé hé thong tai liéu

4.2.1 Khdi quat

Céc tai liéu cia hé théng quan 1y chat lugng phai bao gom:

a) cac vin ban cong bd vé chinh sach chit lugng va muc tiéu chat luong,
b) s tay chat luong,

¢) cac thi tuc dang vin ban va hd so theo yéu cau cua tiéu chuin nay, va

d) cac tai li€u, bao gdm cd ho so dugc té chirc xac dinh 1a thiét yéu dé dam bao viéc

hoach dinh, tic nghiép va kiém soét c6 hiéu luc cc qua trinh cua to chirc do,
Chu thich 1 - Khi thuat ngtt "thu tuc dang van ban" xuét hién trong ti€u chuan nay,
thi thu tuc d6 phai dugc xay dung, 1ap thanh van ban, thyc hién va duy tri. Mot van

ban riéng ré co thé dé cap tdi yéu cau d61 vl mot hoac nhiéu thu tuc. Mot yvéu cau

doi véi mot thu tuc dang van ban co thé duoc dé cap trong mot hoac nhiéu tai liéu.

Chii thich 2 - Mirc d6 vin ban hoa hé thong quan 1y chat luong ctia mdi to chtc ¢o
thé khac nhau tuy thudc vao

a) quy mo cua to chirc va loai hinh hoat dong,

b) su phtrc tap va sy tuong tac gilra cac qua trinh, va

¢) nang lyc ciia con nguoi.

Chii thich 3 - Hé thong tai lidu c6 thé & bat ky dang hodc loai phuong tién truyén
thong nao.

4.2.2 Sé tay chit lwong

Tb chirc phai 1ap va duy tri s6 tay chat luong trong d6 bao gom:

a) pham vi ctia hé thdng quan 1y chét lugng, bao gdm ca cac ndi dung chi tiét va ly
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giai vé bat ctr ngoai 16 ndo (xem 1.2),
b) cac thu tuc dang vin ban duoc thiét 1ap cho hé thdng quan Iy chat luong hoic
vién dan dén chung, va

¢) mo ta su twong tac giita cac qua trinh trong hé thong quan 1y chit luong.

4.2.3 Kiém sodt tai ligu

Céc tai liéu theo yéu cau cua hé thong quan 1y chat luong phai duoc kiém soat. Ho
so chit lwong 12 mot loai tai liéu dic biét va phai duoc kiém soat theo cac yéu cau
néu trong 4.2.4.

Phai 1ap mot thu tuc dang van ban dé xac dinh viéc kiém soat can thiét nhim:

a) phé duyét tai liéu vé sy thoa dang trudc khi ban hanh,

b) xem xé&t, cap nhat khi can va phé duyét lai tai li¢u,

¢) dam bao nhan biét dugc cac thay doi va tinh trang sira doi hién hanh cua tai liéu,
d) dam bao cac ban cua cac tai liéu thich hop sin c6 ¢ noi st dung,

e) dam bdo tai liéu ludn rd rang, dé nhan biét,

f) dam béo cac tai li€u c6 ngudn goc bén ngoai dugce t6 chuc xéc dinh 1a thiét yéu

cho viéc hoach dinh va kiém soat hé théng quan 1y chét lwong duoc nhan biét va

viéc phan phoi chiung duoc kiém soat va

g) ngin ngtra viée st dung vo tinh cac tai liéu 18i thoi va ap dung cac dau hiéu nhan
biét thich hop néu chung dugc gitt lai vi muc dich nao dé.

4.2.4 Kiém sodt hé so

Cac hd so dugc thiét 1ap dé cung cdp bang chimg vé su phu hop voi cac yé4.2.4
Kiém soat ho so

Céc hd so duoc thiét 1ap dé cung cip bang ching vé su phu hop véi cac yéu cau va
hoat dong tac nghiép c6 hiéu lyc cta hé thong quan 1y chat luong phai duoc kiém
soat. TO chirc phai 1ap mot thu tuc béng van ban dé xac dinh viéc kiém soat

can thiét d6i v6i viéc nhan biét, bao quan, bao vé, st dung, xac dinh thoi gian luu
gitt va huy bo cac hd so. Ho so phai ludn ludn rd rang, sdn sang nhan biét va truy
cap duoc.

5 Trach nhiém cia lanh dao

5.1 Cam két ciia lanh dao
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Lanh dao cao nhét phai cung cap bang chung vé sy cam két cia minh ddi
v6i viée x4y dung va thuc hién hé théng quan 1y chit luong va cai tién thuong
xuyén hiéu luc ctia hé thong d6 bang cach

a) truyén dat cho to chtrc vé& tdm quan trong cua viéc dap ing khach hang ciing nhu
cac yéu cau cua phap luat va ché dinh,

b) thiét 1ap chinh sach chat lugng,

¢) dam bao viéc thiét 1ap cac muc tiéu chét luong,

d) tién hanh viéc xem xét cua lanh dao, va

e) dam bao sin c6 cac ngudn luc.

5.2 Huwéng vao khach hang

Lanh dao cao nhat phai dam bao ring cac yéu cau cua khach hang dugc xac dinh va
dap ing nham nang cao su thoa man khach hang (xem 7.2.1 va 8.2.1)

5.3 Chinh sich chit lwgng

Lanh dao cao nhat phai ¢ddm bao rang chinh sach chat lugng

a) phu hop v6i muc dich cua t6 chirc,

b) bao gdém viéc cam két dap tmg cc yéu cu va cai tién thudong xuyén hiéu luc cua
hé théng quan 1y chat luong,

¢) cung cap co s& cho viée thiét 1ap va xem xét cac muc tiéu chét lugng,

d) duoc truyén dat va thau hiéu trong td chire, va

e) duoc xem xét dé ludn ludn thich hop.

5.4 Hoach dinh

5.4.1 Muc tiéu chit lwong

Lanh dao cao nhét phai dam bao rang muc tiéu chat luong, bao gdm ca nhiing diéu
can thiét dé dap tmg cac yéu ciu cua san pham (xem 7.1.a), duoc thiét l1ap tai moi
cép va ting bd phan chirc nang thich hop trong to chirc. Muc tiéu chat lwong phai
do duoc va nhat quan véi chinh sach chat luong.

5.4.2 Hoach dinh hé théng quan Iy chit lwong

Lanh dao cao nhat phai dam bao

a) tién hanh hoach dinh hé thdng quan 1y chat luong dé dap ung cic yéu ciu néu

trong 4.1 cling nhu cac muc tiéu chat lugng, va
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b) tinh nhat quan cta hé théng quan 1y chét lugng duoc duy tri khi cac thay
dbi dbi véi hé thdng quan 1y chét lugng duoc hoach dinh va thuc hién

5.5 Trach nhiém, quyén han va trao déi thong tin

5.5.1 Trach nhi¢m va quyén han

Lanh dao cao nhat phai dam bao cac trach nhiém, quyén han va méi quan hé cia
chiing duogc xac dinh va théng béo trong t6 chirc.

5.5.2 Dai dién cua lanh dao

Lanh dao cao nhit phai chi dinh mgt thanh vién trong ban lanh dao cua td churc,
ngoai cac trach nhiém khac, cé trach nhiém va quyén han bao gém:

a) dam bao cic qua trinh can thiét ctia hé théng quan 1y chat luong duoc thiét lap,
thyc hién va duy tri;

b) béo céo cho lanh dao cao nhat vé két qua hoat dong cua hé thdng quan 1y chét
luong va vé moi nhu cau cai tién, va

¢) dam bao thuc ddy toan bd té chirc nhan thirc dugc cac yéu cau cua khach hang.
Chii thich - Trach nhiém cua dai dién 1anh dao vé chét lugng co thé bao gém ca
quan hé véi bén ngoai vé cac van dé co lién quan dén hé théng quan 1y chat luong

5.5.3 Trao déi théng tin ndi bé

Lanh dao cao nhat phai dam bao thiét 1ap cac qua trinh trao doi thong tin thich hop
trong to chirc va c6 su trao d6i thong tin vé hiéu luc cua hé thdng quan 1y chét
luong.

5.6 Xem xét cua lanh dao

5.6.1 Khdi qudt

Lanh dao cao nhat phai dinh ky xem xét hé thdng quan 1y chit luong, dé dam bao
no luon thich hop, théa dang va co6 hiéu luc. Viéc xem xét nay phdi danh giad duoc
co hoi cai tién va nhu ciu thay doi déi véi hé théng quan 1y chét lugng cua to chic,
ké cé chinh sach chat lugng va cac muyc ti€u chit luong.

Hb so xem xét ctia 1anh dao phai duoc duy tri (xem 4.2.4)

5.6.2 Dau vao cua viéc xem xét
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DPau vao cta viéc xem xét cua lanh dao phai bao gdm thong tin vé

a) két qua cua cac cudc danh gia,

b) phan hoi cta khach hang,

¢) viéc thuc hién cac qua trinh va sy pht hop cua san pham,

d) tinh trang cta cac hanh dong khic phuc va phong ngra,

e) cac hanh dong tiép theo tlr cac cudc xem xét cua 1anh dao 1an trude,
f) nhitng thay d6i c6 thé anh huong dén hé théng quan 1y chét luong, va
g) cac khuyén nghi vé cai tién.

5.6.3 Ddu ra cia viéc xem xét.

Pau ra clia viéc xem xét ctia lanh dao phai bao gdm moi quyét dinh va hanh dong
lién quan dén

viéc nang cao tinh hiéu luc cta hé thong quan 1y chat lugng va cai tién

cac qua trinh cua hé thong,

b) viéc cai tién cac san pham lién quan dén yéu cau cua khach hang, va

¢) nhu cdu vé ngudn luc .

6 Quan Iy ngudn lre

6.1 Cung cap nguon luc

T chirc phai xac dinh va cung cap cac nguodn luc can thiét dé

a) thuc hién va duy tri hé théng quan 1y chat lugng va thudng xuyén nang cao hiéu
luc cua hé théng do, va

b) ting su thoa man khach hang bang cach dap tng cic yéu cau caa khach hang.

6.2 Nguon nhén lre

6.2.1 Khdi qut

Nhiing nguoi thuc hién cac cong viéc anh huong dén su phu hop véi céc yéu cau

cua san pham phai c6 nang lyc trén co s¢ dugc gido duc, dao tao, c6 k¥ nang va

kinh nghiém thich hop.

Chi thich: Su phu hop dbi v6i cdc yéu cau cta san phim co6 thé bi tic dong truc

tiép hodc gidn tiép bdi nhitng ci nhan thuc hién bit ky cdng viéc ndo trong hé

théng quan 1y chét luong.
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6.2.2 Nang luc, dao tao va nhdn thirc
T6 chirc phai

a) xac dinh nang luc can thiét cua nhiing nguoi thyc hién cac cong viéc anh huong
dén sy phu hop vé6i cac yéu cau chat luong san pham,

b) khi thich hop, tién hanh dao tao hay nhimg hanh dong khac dé dat duoc ning
luc can thiét.

c) gia hiéu luc cua cac hanh dong dugc thuc hi¢n,

d) dam béo rang nguoi lao dong nhan thirc dwge mdi lién quan va tAm quan trong
cua cac hoat dong cua ho va ho dong goép nhu thé nao dbi véi viée dat dugc muc
tiéu chat luong, va

e) duy tri ho so thich hgp vé gido duc, dao tao, k¥ ning va kinh nghiém chuyén
mon (xem 4.2.4).

6.3 Co sé ha tang

Tb chirc phai xac dinh, cung cép va duy tri co s& ha tﬁng can thiét dé dat duoc su
phu hop d6i véi cac yéu cau vé san pham. Co s& ha tang bao gdm vi du nhu:

a) nha cua, khong gian lam viéc va cac phuong tién kém theo,

b) trang thiét bi (ca phan cing va phan mém) va

c¢) dich vu ho tro (nhu van chuyén, thong tin hodc hé théng thong tin).

6.4 Moi trwomg lam viéc

T6 chire phai xac dinh va quan ly méi trudng lam véc can thiét dé dat duoc su phu
hop d6i véi cac yéu cau cua san pham.

Ch1 thich: Thuat ngtr "moi truong lam viéc" lién quan to1 cac di€u kién tién hanh

cong viéc bao gom cac véu to vat 1y, moi truong va cac yéu to khac (nhu tiéng On,

nhiét do, do am. anh sang hoac bat ci yéu to nao khac).

7 Tao san phim

7.1 Hoach dinh viéc tao san pham

T chirc phai 1ap ké hoach va trién khai céc qua trinh can thiét ddi véi viéc tao san
pham. Hoach dinh viéc tao san pham phai nhat quan véi cac yéu cau cla cac qua

trinh khac ctia hé thdng quan 1y chat luong (xem 4.1).
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Trong qua trinh hoach dinh viéc tao san phém, khi thich hop to chirc phai
x4c dinh nhirng diéu sau day:

a) cac muc tiéu chat lugng va cac yéu cau di voi san pham;

b) nhu cau thiét 14p cic qua trinh va tai liéu, va cung cdp cac ngudn luc cu thé dbi
v6i san pham;

c¢) cac hoat dong kiém tra x4c nhan, xac nhan gia tr1 st dung, cac hoat dong theo doi,
do ludng, kiém tra va thu nghiém cy thé can thiét ddi véi san phém va cac chuan
muc chép nhan san phém;

d) cac ho so can thiét dé cung cip bang chung rang cic qua trinh thuc hién va san
pham tao thanh dap Gmg céc yéu cau (xem 4.2.4).

Dau ra cua viéc hoach dinh phai dugc thé hién phu hop véi phuong phap tac nghiép
ctia to chire.

Chii thich 1 - Tai liéu qui dinh cic qua trinh ctia hé thdng quan 1y chat luong (bao
gém ca cac qua trinh tao san phém) va cac nguén lyc dugc st dung ddi v6i mot san
phém, du an hay hop d@)ng cu thé c6 thé duoc coi nhu mot ké hoach chét lugng.

Ch thich 2 - T6 chtrc phai 4p dung cac yéu cau néu trong 7.3 dé trién khai qua trinh
tao san pham.

7.2 Céc qua trinh lién quan dén khach hang

7.2.1 Xdc dinh cdc yéu cau lién quan dén sin phim

Tb chirc phai xac dinh

a) yéu cau do khach hang dua ra, gom ca cac yéu cau vé cac hoat dong giao hang va
sau giao hang;

b) yéu cau khong duoc khach hang cong bd nhung can thiét cho viée sir dung cu thé
hoac sur dung du kién khi da biét;

¢) yéu cau ché dinh va luat dinh 4p dung cho san pham, va

d) moi yéu ciu bo sung do t6 chirc xét thiy 13 can thiét.

Chu thich: Cac hoat dong sau giao nhan bao gém, vi du nhu, cac hoat dong thudc
diéu khoan bao hanh, cac trach nhiém lién quan to1 hop déng nhu dich vu bao tri, va
céc hoat dong bo sung khac nhu tai ché hodc xtr Iy san pham thai ra.

7.2.2 Xem xét cac yéu cdu lién quan dén san phdm
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T6 chitc phai xem xét cac yéu cau lién quan dén san pham. Viéc xem xét
nay phai duoc tién hanh trudc khi t6 chirc cam két cung cap san pham cho khach
hang (vi du nhu ndép don dy thau, chap nhan hop déng hay don dit hang, chdp nhan
su thay doi trong hop dong hay don dat hang) va phai dam bao rang:

a) yéu cau vé san pham dugc dinh rd;

b) cac yéu cau trong hop ddng hodc don dat hang khac voi nhitng gi dd néu trude do
phai duoc giai quyét; va

¢) to chirc c¢6 kha ning dap ung cac yéu cau di dinh.

Phai duy tri hd so cac két qua cua viéc xem xét va cac hanh dong nay sinh tir viéc
xem x¢ét (4.2.4).

Khi khach hang dwa ra cac yéu cau khong bang van ban, cic yéu cau cua khach hang

phai duoc t6 chire d6 khang dinh truéc khi chap nhan.

Khi yéu cdu vé san pham thay doi, t6 chtrc phai dam bao rang cac vin ban tuong Gmg
dugc stra d6i va cac ca nhan lién quan nhan thirc duoc cac yéu cau thay doi do.

Chii thich - Trong mot sd tinh hudng, vi dy nhu trong ban hang qua internet, voi
mdi lan dat hang, viéc xem xét mot cach chinh thirc 1a khong thyc té. Thay vao do,
viée xem xét co thé duoge thuc hién dbi véi cac thong tin thich hop vé san phém nhu
danh muc chao hang hay tai liéu quang cao.

7.2.3 Trao doi théng tin vé6i khdch hang

Tb chire phai xac dinh va sap xép c6 hiéu qua viéc trao d6i thong tin v6i khach hang
c6 lién quan tdoi

a) thong tin vé san pham;

b) xur Iy cac yéu cau, hop dong hodc don dit hang, ké ca cac stra d6i, va

¢) phan hoi cta khach hang, ké ca cac khiéu nai.

7.3 Thiét ké va phat trién

7.3.1 Hoach dinh thiét ké va phdt trién

Tb chirc phai 1ap ké hoach va kiém soat viéc thiét ké va phat trién san phim

Trong qua trinh hoach dinh thiét ké va phat trién, td chuc phai xac dinh

a) cac giai doan cua thiét ké va phat trién,
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b) viéc xem xé&t, kiém tra x4ac nhan va xac nhan gia tri st dung thich hop
cho mdi giai doan thiét ké va phat trién, va

¢) trach nhiém va quyén han ddi véi cac hoat dong thiét ké va phat trién.

Tb chirc phai quan 1y su twong giao giita cac nhom khac nhau tham du vao viéc thiét
ké va phat trién nham dam bao su trao doi thong tin c6 hiéu qua va phan cong trach
nhiém ro rang.

Két qua hoach dinh phai dugc cap nhat mot cach thich hop trong qua trinh thiét ké va
phat trién.

Chii thich: Xem xét, kiém tra x4c nhan va xé4c nhan giatristrdung thiét ké vaphét trién

¢b cac mucdich khéc biét. Cac hoatddng nay cé thé duoc thuc hién va ghi nhén lai

mot cach riéng r€ hoac cung vo1 nhau theo cac thich hopddi vdi san pham va tochuire.

7.3.2 Piu vio ciia thiét ké va phat trién

Nhitng dau vao lién quan dén cic yéu cau ddi v6i san pham phai dugc xac dinh va
duy tri hd so (xem 4.2.4). Pau vao phai bao gdm

a) yéu cau vé chirc ning va cong dung.

b) yéu cau ché dinh va luat phap thich hop,

¢) thong tin ¢ thé ap dung nhan duoc tir cac thiét ké twong tu trude do, va d) cac

yéu cau khac cbt yéu cho thiét ké va phat trién.

Dau vao nay phai dugc xem xét vé su thich dang. Nhitng yéu cau nay phai day du,
khong mo hd va khong mau thun véi nhau.

7.3.3 Pdu ra ciia thiét ké va phdt trién

Dau ra caa thiét ké va phat trién phai & dang phu hop cho viée ddi chiéu véi dau vao
cta thiét ké va phat trién va phai duoc phé duyét trude khi ban hanh .

DAu ra cua thiét ké va phat trién phai:

a) dap tng cac yéu cau dau vao cua thiét ké va phat trién,

b) cung cip cac thong tin thich hop cho viéc mua hang, san xuit va cung cip dich vu,
¢) bao gém hoic vién dan t&i cac chuan muc chép nhan cua san phém, va

d) xac dinh céac dic tinh cot yéu cho an toan va st dung dang cua san pham.

Chii thich: Thong tin cho qué trinh tao sén phdm va cung cép dich vucothébao gdm
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cac chi tiét véviéc bao quan san pham.

7.3.4 Xem xét thiét ké va phdt trién

Tai nhitng giai doan thich hop, viéc xem xét thiét ké va phat trién mot cach co hé
théng phai duoc thuc hién theo hoach dinh dé

a) danh gia kha ning dap ung cac yéu cau cua cac két qua thiét ké va phat trién, va
b) nhan biét moi van dé truc trac va dé xuét cac hanh dong can thiét.

Nhitng ngudi tham dy vao viéc xem xét phai bao gdm dai dién cua tt ca cac bo phan
chtic nang lién quan t6i cac giai doan thiét ké va phat trién dang duoc xem xét. Phai
duy tri hd so vé cac két qua xem xét va moi hanh dong can thiét (xem 4.2.4).

7.3.5 Kiém tra xdc nhdn thiét ké va phdt trién

Viéc kiém tra xac nhan phai dugc thuc hién theo céc bd tri da hoach dinh (xem 7.3.1)
dé dam bao rang dau ra thiét ké va phat trién dap tmg cac yéu cau dau vao cua thiét
ké va phat trién. Phai duy tri hd so cac két qua kiém tra xac nhan va duy tri moi hoat
dong can thiét (xem 4.2.4).

7.3.6 Xdc nhdn gid tri siv dung ciia thiét ké va phat trién

Xéc nhén gia tri str dung cta thiét ké va phat trién phai duoc tién hanh theo cac bd tri
dd hoach dinh (xem 7.3.1) dé bao dam ring san pham tao ra c6 kha ning dap tng cac
yéu cau sir dung dy kién ha y cac tng dung qui dinh khi da biét. Khi c6 thé, phai tién
hanh x4c nhan gia tri sit dung trude khi chuyén giao hay st dung san pham. Phai duy
tri hd so cac két qua cua viéc xac nhan gia tri st dung va moi hanh dong can thiét
(xem 4.2.4)

7.3.7 Kiém sodt thay doi thiét ké va phdt trién

Nhitng thay doi cua thiét ké va phat trién phai duoc nhan biét va duy tri hd so.
Nhitng thay doi nay phai dugc xem xét, kiém tra xdc nhin va xac nhan gia tri sir
dung mdt céach thich hop va dugc phé duyét trudc khi thyc hién. Viéc xem xét cac
thay d6i thiét ké va phat trién phai bao gdm viéc danh gia tac dong cua su thay doi
1én cac bo phan cdu thanh va san pham di duoc chuyén giao.

Phai duy tri ho so cac két qua cia viéc xem xét cac thay d6i va hanh dong can thiét

(xem 4.2.4).
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7.4 Mua hang

7.4.1 Qua trinh mua hang
T6 chirc phai dam bao san pham mua vao phu hop véi cac yéu cau mua san pham da
qui dinh. Cach thirc va mirc d6 kiém soat ap dung cho nguoi cung ng va san phim
mua vao phu thudc vao sy tic dong cua san phém mua vao d6i véi viéc tao ra san
pham tiép theo hay thanh pham.

T6 chirc phai danh gia va lya chon ngudi cung tng dya trén kha ning cung cip san
pham phu hop voi cac yéu cau cta td chirc. Phai xac dinh cac chuan muyc lwa chon,
danh gia va danh gia lai. Phai duy tri hd so cac két qua cua viéc danh gia va moi
hanh dong can thiét nay sinh tir viéc danh gia (xem 4.2.4).

7.4.2 Thong tin mua hang

Thong tin mua hang phai miéu ta san pham duoc mua, néu thich hop c6 thé bao gdm
a) yéu cau vé phé duyét san pham, cac thu tuc, qua trinh, va thiét bi,

b) yéu cau vé trinh d6 con nguoi, va

¢) yéu cau vé hé théng quan 1y chit luong.

T chue phai dam bao su thoa dang cia cac yéu cdu mua hang dd qui dinh trude khi
thong bao cho ngudi cung Gng.

7.4.3 Kiém tra xdc nhdn sin pham mua vao

T chire phai 1ap va thuc hi¢n cac hoat dong kiém tra hodc cac hoat dong khac can
thiét dé dam bao rang san phadm mua vao dap tng cac yéu cau mua hang da qui dinh.

Khi t6 chtrc hodc khach hang c6 ¥ dinh thuc hién céc hoat dong kiém tra xac nhan

tai co s& cia nha cung ung, t6 chirc phai cong bd viée sip xép kiém tra xac nhan dy
kién va phuong phap thong qua san pham trong cac thong tin mua hang.

7.5 San xuit va cung cép dich vu

7.5.1 Kiém sodt san xudt va cung cép dich vu

T chirc phai lap ké hoach, tién hanh san xuét va cung cép dich vu trong diéu kién
duoc kiém soat. Khi c6 thé, cac diéu kién duoc kiém soat phai bao gSm

a) su san co cac thong tin mo ta cac dic tinh cua san phém,

b) su sin c6 cac huéng din cong viéc khi cén,

¢) viéc str dung céc thiét bi thich hop,

TAI LIEU LUU HANH NOQI BQ 19




PLANE WORLD CONSULTING GROUP

Quality Management Consulting Service

d) su san co va viéc s dung cac thiét bi theo ddi va do luong,

e) thuc hién viéc do luong va theo doi, va
f) thuc hién cac hoat dong thong qua san pham, giao hang va cic hoat dong sau giao
hang.

7.5.2 X4c nhan gia tri sitr dung ciia cic qua trinh sian xuit va cung cap dich vu
T6 chirc phai xac nhan gia tri str dung ddi v6i ctia moi qua trinh san xuét va cung cip
dich vu c6 két qua dau ra khong thé kiém tra xac nhan bang cach theo ddi hodc do
ludng sau d6 va, do do, su sai sot chi c6 thé tré nén rd rang sau khi san pham dugc
st dung hodc dich vu dugc chuyén giao.

Viéc x4c nhan gia tri st dung phai chimg t6 kha ning cua cac qua trinh dé dat duoc
két qua da hoach dinh.

Déi véi cac qua trinh d6, khi c6 thé, t6 chirc phai sip xép nhiing diéu sau:

a) cac chuan myc da dinh dé xem xét va phé duyét cac qua trinh,

b) phé duyét thiét bi va trinh d6 con ngudi,

¢) str dung cac phuong phap va thu tuc cu thé,

d) cac yéu cau vé ho so (xem 4.2.4); va

e) tai xac nhan gia tri stir dung.

7.5.3 Nhén biét va xac dinh ngudn gbc

Khi can thiét, t6 chirc phai nhan biét san phim bang cac bién phap thich hop trong
sudt qua trinh tao san pham.

T6 chirc phai nhan biét duoc trang thai ciia san pham tuong tmg véi cac yéu cau

theo dbi va do luong trong toan boquatrinh tao san pham.

T6 chire phai kiém soat viéc nhan biét duy nhat san pham khi viéc xac dinh nguén

gbc 1a mot yéu cau va duy tri hdso (xem 4.2.4).

Chii thich - Trong mot s6 linh vuc cong nghiép, quan Iy cau hinh 13 phuong phap dé
duy tri viéc nhan biét va x4c dinh ngudn gbc.

7.5.4 Tai san cua khach hang

T4 chitc phai gin giit tai san ctia khach hang khi ching thudc su kiém soét ciia to chirc

hay dugc t6 chuc sir dung. T6 chirc phai nhan biét, kiém tra xac nhan, bdo v¢ tai san
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do khach hang cung cip dé
str dung hodc dé hop thanh san pham. Néu bat ky tai san nao cta khach hang bj mét
mat, hu hong hodc duoc phat hién khéng phi hop cho viée sir dung t6 chirc phai thong
bao cho khach hang va duy tri hd so (xem 4.2.4).

Chu thich - Tai san khach hang c6 thé bao gdm ca s& hiru tri tué va dir liéu ca nhan.

7.5.5 Béo toan san pham
T6 chire phai bao toan san pham trong suot cadc qua trinh ndi bd va giao hang dén vi

tri d3 dinh nhiam duy tri suphthop véi cdc yéu cau. Khi co théap dungduoc, viée

b4o toan nay phai bao gdm nhan biét, xép d& (di chuyén), bao gbi, luu giir, bao
quan. Viéc bao toan ciing phai ap dung vdi cac bd phan cu thanh ciia san pham .
7.6 Kiém soat thiét bj theo déi va do lwong

T chuc phai xac dinh vi¢c theo doi va do luong can thuc hién va céc thiét bi theo
ddi va do luong can thiét dé cung cip bang ching vé su phi hop cia san phim voi
cac yéu cau da xac dinh.

T6 churc phai thiét 13p cac qua trinh dé dam bao ring viéc theo ddi va do ludng co
thé tién hanh va duoc tién hanh mot cach nhit quan véi cac yéu cau theo ddi va do
luong. Khi can thiét dé dam bao két qua dung, thiét bi do ludng phai

a) dugc hiéu chuan hodc kiém tra xac nhan, hoac cahai, dinh ky, hodc trudc khi sir

dung, dua trén cac chuan do luong cé lién két dugc véi chuan do luong quoc gia hay
quoc t&; khi khong c¢6 cac chuan nay thi can cor dugc st dung dé hi¢u chuan hoac
ki€m tra x4ac nhan phai dugc luu ho so (xem 4.2.4);

b)C6 dau hiéu nhén biét déxdcdinh trang thai tiéu chuan;

¢) dugc gitr gin tranh bi hiéu chinh 1am mat tinh dung dén cia cac két qua do;

d) duoc bao vé dé tranh hu hong hoic suy giam chat luong trong khi di chuyén,
bdo dudng va luu gifr.

Ngoai ra to chirc phai danh gia va ghi nhin gia tri hiéu luc cta cic két qua do
luong trude d6 khi thiét bi dugce phat hién khong phu hop véi yéu cau. T chirc
phai tién hanh cic hanh dong thich hop ddi voi thiét bi do va bat ky san pham nio
bi anh huong. HO so ve két qua cua hoat dong hicu chuén hodc kiém tra xac nhan

phai dugc duy tri (xem 4.2.4).
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Khi sir dung phan mém mady tinh dé theo ddi va do ludng cic yéu ciu da
quy dinh, phai khang dinh kha ning théa min viéc 4p dung nhim t6i cua ching.
Viéc nay phai dugc tién hanh trudc 1an st dung dau tién va duoc xac nhan lai khi
can thiét.

Chii thich Viéc khang dinh khaningphin mém may tinh dap (me (me dung dukién

thong thuong co6 thébao gom viéc ki€m tra xac nhan vaquan 1y cau hinh phan mém

d6 nham duy tri tinh pht hop trong qua trinh sttdune.

8 Po lwong, phan tich va cai tién

8.1 Khai quat

T6 chirc phai hoach dinh va trién khai cac qué trinh theo ddi, do Iuong, phan tich va
cai tién can thiét dé

a) chimg t6 su phu hop voi cdc yéu cau san pham,

b) dam bao su phu hop cia hé théng quan 1y chat luong, va
¢) thuong xuyén nang cao tinh hiéu luc ctia hé thong quan 1y chat luong.
Diéu nay phai bao gdm viéc xac dinh cic phuong phap co thé ap dung, ké ca cac

k¥ thuat théng ké, va mic d0 st dung ctia ching.

8.2 Theo d6i va do lwong

8.2.1 Su thoa man cvia khach hang

T6 chirc phai theo ddi cac thong tin vé sy chap nhan ciia khach hang vé viéc to
chtrc c6 dap Gmg yéu cau cua khach hang hay khong, coi d6 nhu mét trong nhitng
thudc do muc do thuc hién cua hé thdng quan 1y chat lwong. Phai xdc dinh céac
phuong phap dé thu thap va sir dung cic thong tin nay.

Ch thich - Viéc theo d&i thong tin vésuchip nhan cua khach hang c6 thébao gdm vi

éc thu thapdau vao tu cac nguon nhukhao sat swhai 1ong cua khach hang, dirliéu cua

khach hang vé cht luong san phdm khi giao nhan, khdo sit v kién neudi st dung,

phan tich nguyén nhan thu hep thitrudng, cic 161 khen, cic yéu ciu bao hanh, bdo cido

cuadai ly.

8.2.2 Ddnh gid nji bj
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T6 chirc phai tién hanh danh gia ndi bo dinh ky theo ké hoach dé xac dinh
xem hé thong quan 1y chét luong:

a) co phu hop véi cac b tri sap xép duoc hoach dinh (xem 7.1) d6i vdi cac yéu cau
clia tiéu chuan nay va véi cac yéu cau cia hé théng chat luong duoc td chuc thiét
lap, va

b) c6 dugc ap dung mdt cach hiéu lyc va dugc duy tri

T6 chirc phai hoach dinh chuong trinh danh gia, c6 chti y dén tinh trang va tim
quan trong ctia cic qua trinh va cac khu vuc duge danh gia, ciing nhu két qua cua
cac cudc danh gia trude. Chuan muc, pham vi, tin suit va phuong phap danh gia
phai dugc xac dinh. Viéc lya chon cac chuyén gia danh gid va tién hanh danh gia
phai ddm bao dugc tinh khach quan va vo tu cua qua trinh danh gid. Cac chuyén

gia danh gia khong duoc danh gid cong viéc cua minh. Phai thiét 14p mot thu tuc

dang van ban déxac nhan cac trach nhiém va cac yéu caudoi vdi hoat dong hoach

dinh va tién hanh cic cudc danh gid, thiét 14p hdsova bdo cdo cic két qua. Phai duy

tri hosové cac cudc danh gia va cac két quacua chung (xem 4.2.4)

Lanh dao chiu trach nhiém vé khu vuc duoc danh gia phai dam bao tién hanh

khong cham tré viéc khic phuc va cac hanhdong khic phuc dé loai bo sy khong

phu hgp dugc phéat hién trong khi danh gid va nguyén nhan cta chung. Céc hanh
dong tiép theo phai bao gébm viéc kiém tra xac nhan cic hanh dong duoc tién hanh
va bao cao két qua kiém tra xac nhan (xem 8.5.2)

Chii thich - Xem huéng dan trong ISO 19011.

8.2.3 Theo doi va do lwong cdc quda trinh

T6 chirc phai 4p dung cic phuong phap thich hop cho viée theo ddi va, khi c¢6 thé,
do luong cac qua trinh cta hé théng quan 1y chit luong. Cac phwong phéap nay
Phai chtmg to kha ning cta cic qua trinh dé dat dugc cac két qua d3 hoach dinh.
Khi khong dat dugc cac két qua theo hoach dinh, phai tién hanh viéc khic phuc va
hanh dong khic phuc mot cach thich hop.

Chii thich: Khi x4c dinh cic phuong phap phi hop, td thirc nén tinh dén anh hudéng

cua moi qua trinh t41 su phu hop voi cac véu cau cua san pham va téi hi€u luc cua hé

thdng quén 1V chat luong dé quyét dinh hinh thirc va pham vi thich hop cta hoat dong
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theo do1 hoac do luong.

8.2.4 Theo déi va do lwong sin phim

T6 chirc phai theo ddi va do ludng cac dic tinh cta san pham dé kiém tra xac nhan
rang cac yéu cau vé san pham dugc dap ung. Viéc ndy phai duoc tién hanh tai
nhitng giai doan thich hop ctia qua trinh tao san pham theo cac sap xép hoach dinh

(xem 7.1). Phai duy tri bang ching ciia suphtthop céc chudn muc chip nhan.

Ho so phai chi ra ngudi (nhitng nguoi) quyét dinh thong qua san pham giao cho
khéch hang (xem 4.2.4).

Hoat dong thdng qua san phim va chuyén giao dich vucho khich hang chiduoc thuc

hién sau khi da hoan thanh thoa dang cac hoat dong theo hoach dinh (xem 7.1),
néu khong phai duoc su phé duyét cta ngudi c6 thim quyén va, néu co thé, cua
khach hang.

8.3 Kiém soat san pham khong phu hop

T6 chirc phai dam bao rang san pham khéng phu hop véi cac yéu cau duoc nhan biét
va kiém soat dé phong ngira viéc sir dung hodc chuyén giao vo tinh. Mot thi tuc

dang van ban phai dugc thiét lap dé xac dinh viéc kiém soat, cac trach nhiém va

quyén han c¢é lién quan téi viee xtrlysan phdm khong phu hop.

Khiduoc ap dung, t6 chic phai xtr Iy san pham khong phi hop bang mot hoic mot
s6 cach sau:

a) tién hanh loai bo sy khong phit hop duge phat hién;

b) cho phép sir dung, thong qua hodc chip nhan sy nhin nhugng bdi ngudi co
thAm quyén va, khi c6 thé, boi khach hang;

c) tién hanh loai bo khoi viéc sir dung hodc ap dung dy kién ban dau.

d) tién hanh hanhddng thich hop v&i hiu qua., hoic hiu quatiém an, cta sukhdng phu

hop khi san phdm khong phi hop duoc phat hién sau khi chuyén giao hodcdd duoc

bit ddu strdung

Khi san pham khong phu hop duoc khic phuc, chung phai dugc kiém tra xac nhan lai
dé chting to sy pht hop véi cac yéu cau.

Hb so vé ban chat cac sy khong phi hop va bat ky hanh dong tiép theo nao duogc
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tién hanh, ké ca cac nhan nhuong c6 duoc phai duy tri (xem 4.2.4)

8.4  Phan tich dir liéu

T6 chirc phai xac dinh, thu thap va phén tich cac dir liéu twong tmg dé ching to sy
thich hop va tinh hiéu luc cua hé thdng quan 1y chit lvong va danh gia xem su cai
tién thuong xuyén hi¢éu luc cua hé théng chat luong co thé tién hanh & dau. Piéu
nay bao gém ca cac dit liu duoc tao ra do két qua cua vi¢c theo doi, do luong va tir
cac ngudn thich hop khéac. Viéc phan tich dir liéu phai cung cip thong tin vé:

a) su thoa man khach hang (xem 8.2.1);

b)su pht hop v6i cac yéu cau vé san pham (xem 8.2.4):

¢) dic tinh va xu huéng cla cac qua trinh va san pham, ké ca cac co hoi cho
hanh dong phong ngura (xem 8.2.3 va 8.2.4), va

d) nguoi cung Ung (xem 7.4).

8.5  Caitién

8.5.1 Cdi tién thwong xuyén

T6 chirc phai thuong xuyén ning cao tinh hiéu lyc ctiia hé thong quan 1y chit lugng
thong qua viéc st dung chinh sach chat lwong, muc tiéu chét luong, két qua danh
gia, viéc phan tich dir liéu, hanh dong khic phuc va phong ngtra va sy xem xét cua
lanh dao.

8.5.2 Hanh dgng khéc phuc

T6 chirc phai thuc hién hanh dong nham loai bd cac nguyén nhan cta sy khong phu
hop dé ngan ngtra sy tai dién. Hanh dong khic phuc phai twong tng véi tac dong cua
su khong phtt hop gap phai. Phai 1ap mot thi tuc dang vin ban dé xac dinh cac yéu cau
vé

a) viéc xem xét su khong pht hop (ké ca cac khiéu nai cua khach hang),

b) viéc xac dinh nguyén nhan cua su khong phu hop,

¢) viéc danh gia can ¢ cac hanh dong dé dam bao rang su khong phu hop khong téi
dién,

d) viéc xac dinh va thuc hién cac hanh dong can thiét,

e) viéc luu hd so cac két qua cta hanh dong dugc thuc hién (xem 4.2.4), va

f) viéc xem xét hi¢u luc cua cac hanh dong khéc phuc da thuc hién.
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T6 chirc phai xac dinh cac hanh dong nham loai bo nguyén nhin cia sy khong

8.5.3 Hanh dong phong ngira

phi hop tiém an dé ngan chin su xuit hién cia ching. Cac hanh dong phong ngira
duoc tién hanh phai tuong ing véi tac dong ciia cac van dé tiém an.

Phai 1ap mot thu tuc dang van ban dé xac dinh cac yéu cau db6i vai

a) viéc xac dinh su khong phu hop tiém an va cac nguyén nhén cta ching,

b) viéc danh gid nhu cau thuc hién céc hanh dong dé phong ngtra vi¢e xuét hién sy
khong phu hop,

¢) viée xac dinh va thuc hién cac hanh dong can thiét,

d) hd so cac két qua ciia hanh dong duoc thyc hién (xem 4.2.4), va

e) viéc xem xét hiéu luc cua cadchanh dong phong ngtra dugcthuc hién
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