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Vf Cac 2
~ giai doan
phat trién
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KHAI QUAT CHUNG VE
HE THONG QUAN LY

Canh tranh thwong hiéu

YC cua khach hang Canh tranh kinh té

Qb cua thij trreong Qb cua phap luat

TL dao tao NTCISO 9001:2015

3/38



CAC DINH NGHIA

s,,@: b2
v
%ﬁf

Chat hrong 12 mirc 40 ma mot tap hop cac dic tinh

von c6 nham dap ing cac yéu cau.

ISO 9000:2015
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Bat budc

Ngam hieu

CAC DINH NGHIA

HE THONG
QUAN LY CHAT LUQONG
QUALITY MANAGANAMENT
SYSTEM

Tap hop cac yéu t6 c6 lién quan va
twong tac dé dinh_hudng va kiém soat
mot to chirc vé chat lugng
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ISO LA Gi?

“ La tén cua mot t6 chitc qudc té vé tiéu
chuan hoa.

% La mdt to chiic phi chinh phu 16n nhat
trén the gioi.

<+ Ra doi va hoat dong tir 23/2/1947.

* Tru s¢ chinh dat tai Geneve - Thuy Si

< Tén goi day du la:

INTERNATIONAL OZGANIZATION
FOR STANDARDIZATION

9000/14000...: S6 hiéu cia tiéu chuin

»}%ﬁ }}% EfCH SUBO TC ISO 9000

» 1972 - Hé théng dam bao chét lwong danh cho cac nha
thau vé qudc phong BS 4778, BS 4891

. 1979 BS 5750

. 1987 ISO 9000

. 1994 Ban hanh lan 2

» 2000 (ngay 15/12) Ban hanh lan 3

+ 2008 (Ngay 15/11) Ban hanh lan 4
Ngay 15/9/2015 Ban hanh lan 5

S
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CAU TRUC CAO CAP

| ISO 9001:2008 ]

C6 8 phin
- Pha

ISO 9001:2015 (CAu truc cao cap)

C6 10 phan
- Phan 1-2-3: Thong tin chung
- Phin 4-10: cic yéu cau

Ap dung cau truc cao cap nham cai thi¢n su lién
ket voi cac tiéu chuan cua h¢ thong quan 1y khac
va hoan toan tuong thich véi chu trinh P-D-C-A

ngr dac thu nhw “tai liéu”, “tha tuc dang van
5 xac dinh yéu cau vé viéc “duy tri théng tin

) so” @& xac dinh cac bing chitng
> d6 dwoc dién dat bang “lvu gitr

1g van ban khéng loai trir kha nang té chirc

théng tin dang VB twong tw cho mét muc dich cu
c phién ban trwdc cta né. =

|/

g tin” ma khéng phai la “théng tin

ng tin nay phai duwoc “ghi chép” lai

6 chirc cé thé quyét dinh viéc duy

ich hop hay khéng. Y

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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B

¥ " THUAL.NG&CHUNG & MOT SO
i bi =" DINH NGHIA COT LO|

S Té chirc (Organization): Ngw®i / 1 nhém ngudi, cé chirc néng riéng gﬁa minh
v6i trach nhiém, quyén han va cac méi quan hé dé dat duoc muc tiéu dé ra. )

Bén quan tam (Interrested party): Ngu®i / 1 nhém ngudi ¢ thé anh hwéng, bi
anh hwdng hoac cam thay bi anh huwdng béi quyét dinh hodc hé théng )

© diéu kién bén trong va bén ngoai ctia mdi treorng kinh doanh cé thé anh huwdéng

Béi canh cua té chirc (Context of the Organization): Sw két hop cla céc yéu td,
su tiép can cua té chirc dén SP, dich vu va cac bén quan tam )

© Giam sat (monitoring): Viéc xac dinh tinh trang clia 1 qué trinh hay 1 hoat déng )

Y

© Muc tiéu (Objective): Két qua can dat duwoc

B

¥ " THUALNG@"CHUNG & MOT SO
i b =" DINH NGHIA COT LO|

© Su khéng phu hop (Nonconformity): Sy khéng dap trng mét yéu cau

o Sv khac phuc (Include correction): Hanh déng dwoc tién hanh dé loai bd sw
khéng PH

< ©

Hanh déng khéc phuc (Corrective action): Hanh déng dwoc tién hanh dé loai bo
() nguyén nhan cla sw KPH da duwoc phat hién hay cac tinh trang khéng mong
muon khac

© Cai tién (Improvement): Hanh déng dé nang cao két qua hoat dong

\,\,\/

© Kién thire (Knowledge): Viéc thu thap théng tin s&n cé va tin chéc la dang

o Nang ch (Competgnce): Kha nang ap dung kién thirc va cac kj nang dé dat
duoc két qua dw kién )

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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Cic giai dogn Phdt trién ciia chat lwong

Thiét lzyng

« Nguyén liéu
« Phuong phap
» Thong tin

J J

khach hang
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% Xac dinh va phan loai khach hang

% T6 chirc cung cap gi cho khach hang

% Pap tng yéu cau cua khach hang va huéng dén vuot qua mong
doi cua khach hang;

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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A

“Lanh dao cac to chirc can phai xac dinh muc dich, phwong huong
thong nhat cho toé chirc cua minh. Ho can phai tao va duy tri méi
truong noi bo ma o do moi nguoi tham gia tich cuc vao viéc dat

duwoc cac muc tiéu cua to chire”.

Nﬂuxen tac3 Lo

Con nguoi la tai san qui gia nhdt ciia bt ky
16 chike nao.

Sw gdn két va tham gia tich cuc ciia ho tao
ra nhitng loi ich cho té chire.

11/38
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Tiép can theo qua trinh

QUA TRINH
Tap hop cac hoat dong
¢o lién quan va tuong
tac dé bién dau vao

Nnann Ad

Theo dbi va
do lwong
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“Cai tiéen lién tuc phai dwoc coi la mét muc tiéu
thwong truc cua to chirc va phdi thuong xuyén
thuc hién o tat ca cac cap do trong to chirc”.

Ra quyét dinh c6 thé |a mét qua trinh phirc tap, va né luén ludn lién
quan dén mét s6 sw khoéng chiac chan. N6 thwong lién quan dén
nhiéu loai va ngudn dau vao, ciing nhw giai thich cé thé 1a chi quan;

“Moi quyét dinh va hanh déng
muoén cé hiéu qua phai dwoc
xdy dung dwa trén bang chimg
ciia viéc thong ké, phan tich dir

liéu va thong tin”.

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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Cac bén lién quan anh huong dén hiéu suat ciia mot to chirc.
Thanh cong bén viing c6 thé dat dwoc khi mot t6 chirc quan
Iy cac mbi quan hé véi cic bén quan tim dé toi wu hoa tac
dong hi¢u qua cua no;

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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- T T

www.themegallery.co

ISO 9001:2015 str dung nguyén tac tiep can theo qua trinh, trén
co so cua chu trinh P-D-C-A va tu duy quan tri rui ro: —i
Lap ké hoach:

Hanh déng: Thiét 1ap muc tiéu va
T hire hitnchc cac qua trinh can thiét
! y dé dat dwoc cac ket
qua phu hop voi YC
cua khach hang va
chinh sach

hanh déng cai
tién lién tuc.

Kiém tra: -
Theo ddi va do Thwe hién:
lwong cac qua i 1= Thuc hién cac qua

trinh _ the{) trinh theo hoach
hoach dinh va

bao cao két qua dinh
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MO HINH HTQLCL DUA TREN QUA
TRINH THEOP-D-C-A

p— Hé théng QLCL (4)

Sw hailong
cuak/hang

H6 trgr
Vanhanh

Sanpham &
dichvu

Tw duy dwa trén rui ro
Risk-Based thinking

Rui ro la anh huéng clia sw khéng chac chan dén két qué mong mudn

(Tich cwe hoac

Khai niém “Tw
duy dua trén
rii ro da duoc

ngdm  dinh
trong céac
phién ban
trwéc cua TC
nay  nhung
khéng ro

rang, chu yéu
ngdm hiéu tai
yéu céu “hanh
doéng phong
ngtra”

tiéu cuc)

Tiéu chudn nay
cling khéng cé
1 diéu khoan
riéng biét danh
cho hanh ddng

phong  ngua.
Khai niém vé
hanh dong
phong ngtra

dwoc thé hién
théng qua viéc
ap dung “tv duy
dwa trén rdi ro”
trong hé théng
QLCL

Té chirc phai c6 ké
hoach hanh déng
dé giai quyét cac
RR, khéng c6 YC
cho céac phuong
phap chinh thirc @é
quan ly RR hoéc 1
qua trinh quan ly
RR duwoc VB hoa.
Té chic c6 thé
quyét dinh c6 hay
khéng viéc @ap
dung 1 phuong
phap quan ly RR
rong hon so voi
YC clia TC nay

Khéng phai tat ca cac
qua trinh cla té churc
c6 miec 46 RR nhuw
nhau trong viéc dat
duwoc cac muc tiéu va
tac déng cua sv khong
chéc chan ciing sé khac
nhau gilta cac té churc.
Té chirc chiu trach
nhiém trong viéc ap
dung “tv duy duwa trén
RR va cac hanh ddng
dap ung RR, bao gébm
c6 hay khéng viéc luu
gitt céc théng tin dang
VB lam bang ching

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 1 - PHAM VI

PHAN 2 - TAI LIEU VIEN DAN

Dua ra cac yéu cau cho mot hé thon

v

B
Muén ning cao sw
thoa man cua khdach
hang thong qua viéc
ap dung co hiéu luc
hé thong, bao gom
cda vigc lién tuc cai
tién hé thong

Can chirng t6 kha
néng cung cap mot
cich on dinh sin
pham va dich vu
dap vrng cdac yéu
cdu ciia khdach hang

. va ludt phap

PHAN 3 - THUAT NGU & PINH NGHIA

% %
S —-
LCL khi mot to chirc:

ISO 9000:2015
Hé thong quan ly chat lwong -
Co s& va tir virng

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 4 - BOI CANH CUA TO CHUC

4.1. Tim hiéu veé to chire va boi canh

T6 chirc phai xac dinh cac van dé noi by va bén
ngoai
- C6 lién quan dén muc dich va dinh hudéng chién

lwoc cua minh
- C6 anh huong dén kha nang dat duoc cac két qua
mong muén cta hé théng QLCL
To6 chic phai theo ddi va xem xét thong tin vé
nhitng van dé ndi bo va bén ngoai nay

PHAN 4 - BOI CANH CUATO CHUC

4.2. Hiéu duwgc nhu cau va mong dgi ciia cac bén quan tam

Do cac anh huong cta cac bén quan tim dén kha ning cung
cap mot cach nhit quan SP va DV dap tng yéu cau cua
khach hang va luat phap, to chirc phai xac dinh:
- Céc bén quan tam c6 anh huong dén hé théng QLCL
- Cac YC cua cac bén quan tdm c6 anh huong dén hé thong
QLCL

To6 chire phai theo doi va xem xét nhirng thong tin va YC cua
cac bén quan tam

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 4 - BOI CANH CUA TO CHUC

4.3 Xac dinh pham vi ciia h¢ thong quan ly chat lwong

To chirc phai xac dinh ranh giéi va mirc d¢ ap dung hé thong QLCL
dé thiét 1ap pham vi
Khi xé4c dinh pham vi, t6 chirc pha1 tién hanh xem xét:

a. Van de ndi bo va bén ngoa1 (4.1)

b. Yéu cau c6 lién quan cua cac bén quan tam (4.2)

¢c. San phiam va dich vu cua t6 chirc
T6 chirc phai 4p dung tat ca cac yeu ciu clia tiéu chuin nay trong
pham vi di xac dinh trir khi yeu cau nao do khong lam anh hudng
dén kha nang va trach nhiém cua t6 chirc trong viéc dam bao su phu
hop cua SP va dich vu.
Pham vi pha1 ¢6 siin va duoc duy tri duéi dang thong tin dang vin
ban va 1y giai cho bat clr yéu cau nao ma t6 chirc da khong ap dung.

PHAN 4 - BOI CANH CUA TO CHUC

4.4 Hé thong QLCL va cac qua trinh

4.4.1 To chuc phai xac dinh cac qua trinh can thlct

cho hé thong QLCL, 4p dung chung trong toan bd t6
chirc va c6 trach nhiém:

M Xac dinh trach nhiém va quyén han
dbi véi cac qua trinh nay

™ Xac dinh cac yéu té dau vao va két qua
mong doi cla tirng qua trinh

™ xac dinh trinh tw va méi twong tac cua
céac qua trinh

™ Xac dinh cac chudn muc va phuong
phap cén thiét (bao gdbm cac phép do va
céc chi s6 hoat déng c6 lién quan) nham
kiém soat cac qua trinh nay c6 hiéu lyc

™ banh gia cac qua trinh va thay dbi khi
can thiét d& dam bao dat dwoc muc

Cai tién cac qua trinh va hé théng
QLCL

™ Xac dinh céc ngudn Iyc can thiét cho
cac qua trinh va dam bao tinh sén

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 4 - BOI CANH CUA TO CHUC

4.4 Hé thong QLCL va cic qua trinh

4.4.2 Tuy theo murc d6 can thiét, t6 chirc phai:

Duy tri thong
tin dang van
ban dé ho tro
cac hoat déng
clia cac qua

Lwu gitr thong

tin dang van

ban dé chirng

minh rang cac

qua trinh dwoc

thwc hién theo
ké hoach

PHAN 5 - VAI TRO CUA LANH PAO

@

5.1 Vai tro ciia linh dao & cam két
5.1.1 Khai quat

5.1.2 Hudng vao khach hang

-

Lanh dao cao nhét phai chimg minh vai tro ctia linh dao va cam két
hudng vao khach hang bang cach dam bao rang:

a) Cac yéu cau cua k/hang va luat phap phai duoc xac dinh, hiéu ro
va dap ung.

b) Nhiing rui ro va co hdi c6 thé anh huong dén SP, DV va sy hai

Huwéng vao khach hang

long cua khach hang phai dugc xac dinh va xu ly
Q Tap trung vao viéc nang cao sy hai long cua khach hang

N

4

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 5 - VAI TRO CUA LANH PAO PHAN 5 - VAI TRO CUA LANH PAO

/ 5.2 Chinh sach chit hrong \ / 5.3 Trach nhiém & quyén han \
5.2.1 Thiét lap

2. Lanh dao cap cao nhat phai chiu trach nhiém vé tinh hiéu
Lanh dao cap cao nhat phai thiét 1ap, thuc hién va duy tri CSCL: lrc ctia hé thong QLCL va phan cong trach nhiém, quyén
= Phu hop véi myc dich va boi canh cua t6 chic han trong to chirc
* Cung cap khuon kho Ch,o vige thict 1ap myc ticu Lanh dao cap cao nhét phai dam bao cac trach nhiém va
= Cam ket thoa man YC ap dung va cai tién lién tuc quyén han c6 lién quan dwoc phan cong, truyén dat va
5.2.2 Truyén dat Qéu hiéu trong té chirc /
CSCL phai luon sin ¢é nhu 1a 1 théng tin dang viin ban; dugc

truyén dat, thau hiéu va ap dung trong to chirc va luon c6 san cho
cac bén quan tdm

TL dao tao NTCISO 9001:2015 21/38



PHAN 6 - HOACH PINH

6.1 Xir ly rui ro va co hoi — I— -
: QUA TRINH QUAN LY RUI RO CHAT LUONG

6.1.1 Td chirc cén xac dinh c&c rui ro va co héi can duoc giai quyét dé:
- Dam bao hé théng QLCL dat dwoc két qua nhw dy dinh

- Ng&n chan hoéc giam thiéu cac tac déng khéng mong muén

- Dat duoc cai tién

6.1.2 T6 chirc phé,i hoach dinh )

Cac hanh déng dé x ly nhiing rdi ro va co hdi va lam thé nao dé: '

- Tich hop va thie hién cac hanh déng do vao cac qua trinh ctia hé thong.

Danhgiaruiro

Kiém soatruiro

- Danh gia hiéu luc cla cac hanh dong Xac suét |
Hanh dong de giai quyét cac rdi ro va co hoi phai thich hop véi cac tac dong T—— | — 1 .
tiém &n dbi voi sw phi hop cia SP va DV. = Phan tichriiiro ) )

Phén loai

CHU THICH

- Cac bién phap x ly rdi ro cé thé bao gém: Viéc tranh rti ro; chap nhan rdi ro dé theo dudi
moét co hoi; Loai bo cac nguén rai ro; thay déi kha nang hodc hau qua; chia sé rui ro; hoac

p xép theo e

chap nhan rii ro bang cac quyét dinh da xac nhan
Cac co hdi c6 thé dan dén: Cach thirc thuc hanh moi; Tung ra SP méi; Mé réng thi
trrong mai; Tiép can khach hang méi; St dung céng nghé moi....

TL dao tao NTCISO 9001:2015 22/38



Chuyén giao

: CHIEN LU'OC DOI PHO V&1 RUI RO

PHAN 6 - HOACH PINH

6.2 Muc tiéu CL, hoach dinh MT

6.2.1 MTCL phai duoc thiét 1ap tai cac bé phan chirc nang, cac cap va cac qua
trinh c6 lién quan trong hé théng QLCL

MTCL phai: Phu hop véi CSCL; do lwong dwoc; cé kha nang ap dung; co
lién quan d@én s phu hop cta SP, DV va sy hai l1dng cia khach hang; dwoc theo
ddi, truyén dat va cap nhat khi thich hop.

MTCL duoc duy tri dwéi dang thong tin dang van ban
6.2.2 Khi hoach dinh cach thirc @é dat dwoe MT, phai xac dinh:

- N6i dung thwe hién

- Nguén lyc can thiét

- Trach nhiém thwc hién
- Thoi gian thwe hién
- Két qua thue hién

6.3 Hoach dinh su thay doi

Khi t6 chirc xac dinh sy cén thiét phai thay déi hé théng QLCL, céc thay dbi
phai dwoc thyc hién 1 cach cé hé théng va theo hoach dinh (xem 4.4).

Té chirc phai tién hanh xem xét: Muyc dich sy thay ddi va cac hau qua tiém
an; tinh nhat quan clta hé théng; su sén c6 cac nguédn lwc va viéc phan
bb/phan bé lai trach nhiém va quyén han

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 7 - HO TRQ

Nguén Iwc

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 7 - HO TRQ

7.1.5.1 Khai quat: Té chirc phai xac dinh va cung cap cac ngudn luc can thiét gé
dam

bao két qua co gia tri va dang tin cay.

Dam bao ngudn luc cung cap phai pht hop va ludn duwoc duy tri.

Duy tri thong tin dang van ban.

7.1.5.2 Lién két chuan do Iwong: Khilién két chuan do lwong la 1 yéu cau hoic
dwoc t6 chirc coi la 1 phan thiét yéu cla viéc cung cap do tin cay cua két qua do,
thiét bi do phai:

Puoc kiém tra xac nhan hoic hiéu chuan trwdc khi st dung (Theo TC do

lwdng quéc gia/quéc té). Khi khéng c6 cac chudn nay, cac can cir duoc st
dung phai lwu gitr dwdi dang théng tin dang VB.
Puoc nhan biét @é xac dinh trang thai
Buoc gitt gin tranh bi diéu chinh, hw hdng hodc suy giam lam mat hiéu luc
trang thai hiéu chuan & két qua do sau do.
Té chirc phai xac dinh gia tri cta cac két qua do tredc d6 khi phat hién thiét bi do
khéng con pht hop voi YC

PHAN 7 - HO TRQ

Kién thirc cua té chire

T6 chirc phai xdc dinh cac kién thitc can thiét cho viéc van
hanh cac qua trinh dé dat duoc su phu hop cua san phém va
dich vu
Nhimg kién thirc nay phai dwoc duy tri va ¢6 sin
Khi giai quyét cic nhu cdu & xu huéng thay déi, to chirc phai
xem xét kién thirc hién tai, va x4c dinh cach thic dé ¢6 duoc
hodc tiép can nhimg kién thirc bd sung can thiét.
Kién thire ciia té chire ¢é thé duoc duwa trén:
woNguon néi bo (so hitu tri tué, kinh nghiém....)
we Nguon bén ngoadi (tiéu chuan, cdc hoi nghi, thu thdp kién
thike tir khdch hang, nha cung cdp...)

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 7 - HO TRQ

Xac dinh nang Iwc can thiét cla nhiing nguwoi lam viéc duéi su kiém
soat co tQ chlrc ma cé anh hwdng dén két qua hoat dong va hiéu lwc
clia hé thong QLCL.

Té chirc phai:

Pam bao rang nhitng ngwdi nay cé nang lwc trén co sé giao duc, dao
tao hoac kinh nghiém thich hop.

Khi thich hop, cé nhitng hanh déng can thiét dé c¢é dwoc nang luc can
thiét, va danh gia hiéu lwc cac hanh déng.

Lwu gilr cac théng tin dang van ban thich hop lam bang chirng vé
nang lwc.

Céc hanh déng c6 thé gém: dao tao, cac cb véan, tai phan coéng lai

I cong viéc hoac thué/hgp ddng voi ngudi cé nang Iuc.

PHAN 7 - HO TRQ

(18 T

, 7.3 Nhan thirc , 7.4 Trao doi thong tin |

Té chirc phai dam rang, nhitng nguoi lam

T6 chirc phai xac dinh cac théng tin ndi bd
viéc dwdi sw kiém soat clia té chirc phai va bén ngoai co lién quan dén hé théng
QLCL, bao gém:

- Nhitng gi sé trao dbi

nhén thirc:

- Chinh séch chét lwgng

- Muc tiéu chét lvgng cé lién quan - Khi n&o s& trao dbi
- Bong gop cua ho vao hiéu Iyc cia hé - Trao @i voi ai
théng QLCL, bao gébm ca nhitng loi ich - Trao d@éi nhw thé nao
clia viéc caitién qua trinh - Nguoi trao ddi
- Nhitng tac déng cla sw khong phu hop

VGi cac yéu cau clia hé théng QLCL

TL dao tao NTCISO 9001:2015
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PHAN 7 - HO TRQ

PHAN 7 - HO TRQ

7.5 Théng tin dang van ban

7.5.1 Khai quat

Hé théng QLCL cua té chirc phai bao gdm:
== Cac théng tin dang van ban theo yéu cau
cua tiéu chuén nay

= Cac théng tin dang vén ban ma té chic
xac dinh la can thiét @& dam bao tinh hiéu
lwc cla hé théng

7.5.2 Thiétlap va cap nhat

Khi thiét lap va cép nhat théng tin dang
van ban, té chirc phai d@m bao mét cach
thich hop:

= Viéc nhan biét va mo ta (tiéu dé, ngay,
tac gia hodc sé tham chiéu...)

2 Cac dinh dang (ngdn ngl, phién ban

phdn mém, d6 hoa) va dang phat hanh

& Mutc dd cla théng tin dang van ban cua T L
(Giay, dién twr...)

mét hé théng QLCL cé thé khac nhau gitra
cac té chiic do: = Xem xét va phé duyét cho sy thda

dang va thich hop

- Qui mé, loai hinh cua cac hoat déng, qua

trinh, san pham va dich vu

- Mt&rc dé phirc tap clta cac qua trinh va
cac mdi twong tac clia ching

- Nang luc cta nguoi thuc hién

7.5.3 Kiém soat théng tin dang vdn ban

7.5.3.1 Thong tin dang VB theo yéu cau cla hé théng QLCL va tiéu chuén nay phai duoc
kiém soat:

= Tinh s&n co, thich hop, khi sit dung; Bét c khi nao va béat cir noi dau khi can

= Puoc bao vé thich hop (tinh bao mat, s dung khéng dung muc dich, hay mat tinh
nhat quan)

7.5.3.2 Dé kiém soat, khi thich hop, t chirc phai xac dinh cac hoat dong sau:

=Phan phéi, truy cap, thu hdi va st dung

= Bao quan, bdo vé bao gbm ca mirc do rd rang

= Kiém soat cac thay dbi (phién ban)

= Lwu gitr va hdy bd

Théng tin dang van ban c6 nguén gbc bén ngoai duoc t6 chirc xac dinh la cén thiét cho
viéc hoach dinh va diéu hanh hé thong QLCL phai dwoc nhan biet moét cach thich hop va
kiém soat.

Théng tin dang van ban git lai lam bang chirng vé s phi hop phai dugc bao vé khdi sy
thay ddi ngoai y muon.

& Viéc truy cap cé thé bao ham mét quyét dinh lién quan dén viéc cho phép dé xem céc

théng tin dang vén ban hodc sw cho phép va Gy quyén dé xem va stra ddi cac théng tin
dang van ban
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8.1 Hoach dinh va kiém soat diéu hanh

Té chirc phai lap ké hoach, thuc hién va kiém soat cac qua trinh (theo 4.4) dé dap (rng

cac YC dbi voi viéc cung cép cac SP va DV va dé thuc hién cac hanh déng xac dinh tai

diéu 6, bang céach:

= Xdac dinh cac YC ddi voi SP va dich vu

< Thiét lap tiéu chi cho céc qué trinh ciing nhu viéc chap nhan SP va dich vu

s Xac dinh cac ngudn lyc can thiét dé dat dwoc sw phu hop véi cac yéu céu vé san
pham va dich vu

<= Thire hién kiém soat cac qua trinh theo cac tiéu chi

we xac dinh, duy tri va lwu gile cac théng tin dang vin ban theo mirc @6 can thiét dé
chirng minh cac qua trinh d& dwoc dién ra theo ké hoach va chirng minh sw phu hop
VvGi yéu cau cla san pham va dich vu

« DAu ra clia hoach dinh phai thich hop véi cac hoat dong cua té chirc

= Té chirc phai kiém soat nhitng thay déi d& hoach dinh va xem xét nhitng hau qua cua
su thay d6i khdng mong mubn, va khi cén thiét phai c6 nhitng hanh @dng nhdm giam
thiéu nhitng anh hudng tiéu cuc.

PHAN 8 - PIEU HANH

8

8.2.1 Trao ddi thong tin vé&i khach hang
Théng tin trao d6i véi khach hang phai bao gom:

.2 Yéu cau déi vé&i SP va dich vu

«Théng tin vé Sp va dich vu
= XU Iy cac yéu cau, hop déng hodc don dat hang, ké ca cac thay ddi

«Thu thép céc phan hdi cta khach hang lién quan dén SP va dich vy, ké ca khiéu nai
cla khach hang

= X ly hodc kiém soat tai san ctia khach hang

«= Thiét Iap céac YC cu thé dbi véi cac hanh dong du phong, khi cé lién quan

8.2.2 Xac dinh cac yéu cau lién quan dén SP va dich vu
Khi xac dinh cac YC déi véi SP va dich vu cung cép cho khac hang, t& chirc phai dam
bao:
w X&c dinh cac YC dbi véi SP va dich vu (YC vé luat phap va nhirng YC do tb chirc xac
dinh dwoc cho la can thiét)
= C6 kha nang dap ung cac tuyén bb dbi véi SP va dich vu ma minh cung cép
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8.2.3 Xem xét cac yéu cau lién quan dén SP va dich vu
8.2.3.1 T chirc phai @am bao cé kha néng dap tng cac YC dbi véi SP va DV cung
cép cho khach hang va phai tién hanh xem xét trudc khi cam két cung cép SP va DV
cho khach hang, bao gom:
= C4c yéu cau do khach hang xac dinh (YC vé giao hang va sau khi giao hang)
= YC khéng dwoc khach hang dua ra nhung can thiét cho muc dich st dung
« YC do té chirc xac dinh va cac YC theo luat dinh ap dung cho SP va dich vu
« Hop déng hodc don dat hang khac véi nhitng gi da xac nhan trudc d6 va phai
duoc giai quyét
Khi khach hang dua ra cac YC khéng bang van ban, cac YC nay phai duoc té chirc
xac nhan triéc khi chap nhan
8.2.3.2 T6 chire phai lwu gitr théng tin dang van ban d6i voi két qua viéc xem xét va
bat ky YC méi nao déi véi SP va dich vu

8.2.4 Thay d6i vé yéu cau déi véi SP va dich vu
Khi cac YC dbi v&i SP va dich vu dwoc thay di, td chirc phai d@am bao rang cac théng
tin dang v&n ban cé lién quan dwoc diéu chinh va cac ca nhan lién quan phai nhan
thirc duoc cac YC thay dbinay. ich vy cua té chirc.

PHAN 8 - VAN HANH

8.3

Thiét ké

va phat
trién
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8.4 Kiém soat qua trinh, SP & DV do bén ngoai cung cap

8.4.1 Khai quat
T6 chirc phai dam bao rang viéc cung cép cac qua trinh, SP va dich vu tir cac ngudn
bén ngoai phu hop voi yéu cau
Té chirc phai xac dinh va ap dung céc tiéu chi dé danh gia, lwa chon, gidm sat hoat
déng va danh gia lai cac NCC bén ngoai. Té chirc phai lwu giir théng tin dang vin
ban vé céc hoat dong nay va moi hanh déng cén thiét phat sinh tir viéc danh gia.

8.4.2 Cach thirc & mirc do kiém soat
= Dam bao réng cac qua trinh bén ngoai van thudc tdm kiém soat cia hé théng QLCL
cua té chirc
« X&c dinh cac bién phap kiém soat du kién dbi véi NCC bén ngoai cling nhu két qua
dau ra,
= Xem xét: cac tac dong tiém an cua cac qua trinh, SP va dich vu bén ngoai cung cap
dén kha néng dap trng cac YC clia khach hang & luat phap ciing nhw hiéu Iyc clia cac
bién phap kiém soat cac NCC bén ngoai dwoc ap dung
« X&c dinh cac hoat dong kiém tra xac nhan hodc cac hoat dong can thiét khac dé
dam bao cac qua trinh, san pham dich vu tir cac NCC bén ngoai dap trng cac YC.

PHAN 8 - DIEU HANH

8.4.3 Théng tin vé&i cac NCC
Té chirc phai trao d6i thong tin v&i cac NCC bén ngoai vé

« C&c qua trinh, SP va dich vu dwoc cung cap
< Phé duyét théng qua SP va dich vu, phwong phap, qua
« Nang Iwc nhan su, bao gém yéu céu vé trinh dé
« Sy trong tac cua ho dbi voi té chirc

o Kiém tra, giam sat két qua thuc hién cta cac NCC

« Céc hoat dong kiém tra, xac nhan, xac nhan gia tri ma
dinh thyc hién tai co sé clia NCC
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8.5 San xuit & cung cip dich vu

8.5.1 Kiém soat san xuat va cung cip DV
T6 chirc phai san xuét va cung trng DV trong diéu kién dwoc kiém soat.
Khi c6 thé, cac diéu kién duoc kiém soat bao gém:

% Sy sdn c6 théng tin bang VB xac dinh d&c tinh cda SP va dich vu ciing nhu cac két qua
mong mudn.

% Céc thiét bi theo ddi va do lwong ciing nhw thue hién viéc theo ddi va do lwong tai cac
giai doan thich hop dé xac nhan céc tiéu chi clia qua trinh, cta dau ra va chuédn muc chap
nhén SP va dich vu da duwoc dap tng.

% S dung co s& ha tang va méi trong lam viéc phi hop véi cac qua trinh

+ B6 nhiém nhitng nguwdi du nang lwc

% Xac nhan hodc tai xac nhan gia tri st dung d6i v&i cac qua trinh, SP va dich vu ma két
qué dau ra khéng thé kiém tra xac nhan béng su giam sat va do ludng

% Thyc hién cac hanh déng dé ngan chan céc sai l6i do con ngudi
++ Thuc hién cac hanh ddng théng qua, giao hang va sau khi giao hang.

PHAN 8 - PIEU HANH

8.5.2 Nhan biét va xac dinh ngudn goc
T4 chirc phai nhan biét dwoc tinh trang clia cac dau ra cla cac qua trinh déi véi cac yéu cau
vé theo d&i va do lwdng trong sudt qua trinh san xuét va cung cép dich vu
2 Khi xac dinh ngudn gbc la mét YC, tb chirc phai kiém soat viéc nhan biét duy nhat cac dau
ra, va phai lwu gilr théng tin dang van ban can thiét cho viéc xac dinh ngudn gbc

8.5.3 Tai san cta khach hang hay NCC bén ngoai
o Té chiic phai nhan biét, gin gitt, kiém tra xac nhan tai san do khach hang hodc NCC bén
ngoai cung cap dé st dung hodc hop thanh san pham
2 Phai thédng bao cho khach hang hodc NCC bén ngoai biét khi phat hién tai san cia ho
khéng phu hop cho viéc sir dung va phai lwu gilr thong tin dang van ban.
& Tai san ctia khach hang hoac NCC bén ngoai cé thé bao gém: vét liéu, linh kién, dung cu,
thiét bi, nha xudng, sé hiru tri tué va dir liéu ca nhéan.

8.5.4 Nhan biét va xac dinh ngudn goc
2 Tb chirc phai bao toan cac dau ra trong qua trinh san xuét va cung cap dich vu & mic d6
can thiét @& dam bao phu hop véi cac yéu cau
& Hoat déng bao toan c6 thé bao gébm: Nhén biét, xép d&, kiém soat Iay nhiém, déng géi, luu
git¥, van chuyén, chuyén giao va bao vé
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8.5.5 Hoat d0ong sau giao hang
Khi c6 yéu cau xac dinh mire d6 cua cac hoat déng sau giao hang, té chirc phai xem xét:
< Céac yéu cau luat phap va nhiing hau qua tiém &n voi cac SP va dich vu ciia minh
< Ban chéat, viéc st dung va tudi tho du kién ctia SP va dich vu
% Céac yéu cau va phan hdi ctia khach hang
& Hoat déng sau giao hang cé thé bao gém: nghia vu hop déng, diéu khodn bao hanh, dich
vu bé tro nhu: tai ché hoac loai b cudi cing.
8.5.6 Kiém soat sw thay doi
o T& chlrc phai xem xét va kiém soat cac thay ddi déi véi viéc san xuat hodc cung cap dich vu
& mirc dd can thiét dé dam bao sw phu hop lién tuc véi yéu cau

2 Phai luu gitk théng tin dang van ban mé ta cac két qua cla viéc xem xét cac thay ddi, nhiing
ngudi phé duyét cac thay déi va moi hanh déng can thiét phat sinh tir viéc xem xét.

PHAN 8 - DIEU HANH

8.6 Chuyén giao SP va dich vu

S Tai cac giai doan thich hop, to chirc phai sap xép theo ké hoach
dé xac nhan rz"-mg cac YC vé san phém va dich vu da dugc dap tng.
O Viéc chuyén giao cac SP va dich vu cho khach hang chi duogc
tién hanh sau khi da hoan thanh thoa dang cac hoat dong theo ké
hoach, néu khong phai dugc su phé duyét cua ngudi c6 thaim quyén
hoac khach hang

2 Phai luu_giir thong tin dang vin ban cho hoat dong chuyén

giao, bao gom:

» Bang chung vé su phu hop véi cac tiéu chi chap nhan

» Truy xuat nguon goc dén nguoi cho phép chuyén giao
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8.7 Kiém soat dau ra khéng phu hop

8.71 T6 chirc phai ddm béo rang céc két qua dau ra khong phu hop voi yéu cau
duoc nhgn biét, kiém soat nhdm ngan chan viéc st dung ho&c chuyén giao khéng
mong muon.

Dua trén ban chét va mirc d6 anh hudng cta sw khéng phu hop, t& chire phai tién
hanh céc hanh dong thich hop khi phat hién SP va dich vu khong phu hop (ép dung cho
moi qua trinh, ké ca da chuyén giao SP va DV), bao gom:

» Khéc phuc; Phan tich; Lwu gil; Tra lai hodc ngirng cung cép;

» Théng béo cho khach hang

» Chép nhan cé nhan nwong bdi ngudi c6 thdm quyén

Phai kiém tra, xéc nhan dbi véi cac hanh déng khac phuc da thuc hién dé dam
béo sy phu hop voi yéu cau
8.7.2 Té chirc phai lwu giir cac théng tin dang vdn ban cé lién quan dén:
> M0 ta si kndng phu hop va cac hanh dong da thuwc hién
> M0 ta cac nhan nhuong

> Xéc dinh tham quyén quyét dinh cac hanh déng

PHAN 9 - PANH GIA KET QUA THU'C HIEN

9.1 Theo doi, do Iro'ng, phan tich & danh gia

9.1.1 Khai quat
Té chirc phai xac dinh déi twong theo ddi va do lwong; Cac phwong phap theo ddi, do luéng,
phan tich va danh gia can thiét dé dam bao két qua hop I&; Khi nao can thuc hién theo déi va do
lwong va khi nao can phan tich va danh gia két qua theo dsi va do lwong.
T chirc phai danh gia két qua thuc hién va hiéu lyc cua hé théng QLCL

T4 chirc phai Iwu giir théng tin dang van ban thich hop nhw 13 bing chitng cta két qua thuc
hién

9.1.2 Sy thoa man cua khach hang
Té chirc phai theo ddi cac cam nhan cta khach hang v& mirc d6 dap (rng cac nhu cau va mong
doi cta ho va phai xac dinh cac phwong phap thu thap, theo déi va xem xét cac théng tin nay.
+ Cam nhén cda khéach hang cé thé: khdo sat khach hang, phan héi cda k/hang vé SP & DV
duoc cung cép, céc cudc hop véi k/hang, phén tich thi truong, cédc khen ngoi, céc YC bao
hanh va béo céo cta daily.
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9.1 Theo doi, do lIvong, phan tich & danh gia

Té chirc phai phén tich & danh gia cac di liéu va théng tin thich
hop phat sinh tir viéc theo ddi va do lwdng
Két qua cua viéc phéan tich dwoc sir dung dé danh gia:
» Sy phu hgp ciia SP va dich vu; mirc d6 thoa mén ctia khach
hang;

9.1.3

Phan tich . )
& » Két qua thuc hién va hiéu luc cta hé thong QLCL

Danh gia > Tinh hiéu lwc cliia cac ké hoach da trién khai

» Tinh hiéu Iwc cac hanh dong da thwc hién dé xi Iy céc rdi ro va
co hoi

> Két qua thirc hién cla cac nha cung cép bén ngoai
> Sy can thiét phai caitién hé thong

PHAN 9 - DANH GIA KET QUA THUC HIEN

9.2.1 Té chirc phai tién hanh danh gia noi bo dinh ky theo ké hoach dé cung cap
théng tin vé hé théng QLCL c6: Phu hop véi cac YC clia chinh té chirc dbi voi hé
théng QLCL va cac YC cua tiéu chuan nay; Thuc hién, duy tri c6 hiéu luc.

9.2.2 T6 chirc phai:
<= Lap ké hoach, thiét lap, thwc hién va duy tri chwong trinh danh gia bao gém:
tan suét, phuong phap, trach nhiém, cac yéu cau hoach dinh va bao céo, c6
xem xét dén tAm quan trong clia cac qua trinh, céc thay ddi anh hwdng dén té
chirc, két qua cac lan danh gia trudc.
<= X&c dinh chudn muc va pham vi cia méi lan danh gia. Lwa chon danh gia
vién phai dam bao tinh khach quan va vé tui cta qua trinh danh gia
= Dam bao két qua cudc danh gia duwoc bao céo dén cap quan Iy lién quan
<= Thuc hién khéng cham tré sw khac phuc va hanh déng khac phuc thich hop

< Lwu gii théng tin dang van ban lam béng chirng cho céc hoat dong da
trién khai
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9.3 Xem xét cua lanh dao
9.3.1 Khai quét: Lanh dao cap cao nhéat phai xem xét hé théng QLCL theo dinh ky dé dam bao
né ludn thich hop, thdéa dang, cé hiéu lwc & nhat quan véi dinh hudng, chién lwoc cla té chire.

9.3.2 P4u vao cua viéc xem xét: Viéc xem xét phai duoc lap ké hoach, thwe hién va cé tinh dén:

- Tinh trang cua cac hoat déng tir cac lan xem xét trude
e Céac thay ddi clia bén trong va bén ngoai cé lién quan dén hé théng
o Théng tin vé két qua thuc hién va hiéu lyc cla hé théng, bao gém cac xu huéng vé:
= Sur thda man ctia khéch hang va phan héi ctia cac bén c¢6 lién quan
= Mire dé dat duoc cac muc tiéu chét lwong
= két qua hoat doéng va su phi hop cia san phdm va dich vu
@ Sy khéng phu hop va cac hanh déng khac phuc
= Két qua theo ddi va do luong
= Két qua cda cac l&n danh gia
= Két qua thuc hién ctia cac nha cung cap bén ngoai.
@ Tinh théa dang cla cac ngudn luc & co hdi cho cai tién

o Hiéu lyc ctia cac hanh dong dé xt ly cac rii ro va co hoi

I
LY iy
I r
.
* r i
N I

‘ 9.3.3 P4u ra cua viéc xem xét. Déu ra cla viéc xem xét phai bao gém cac quyét dinh
& hanh déng cé lién quan dén:
= Céc co hdi caitién

s Bét ky nhu céu thay ddi nao dbi véi hé théng

= Céac ngudn lyc can thiét

T chtrc phai lwu giir cac théng tin dang van ban nhuw 1a bang chirng vé cac két
qua xem xét cla lanh dao
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PHAN 10 - CAI TIEN

10.2
Sw khong phu hop &

10.1 Khai quat

Té chirc phai xac dinh va lya chon co héi cai tién & thuc hién cac hanh déng cén thiét
dé dap trng céac yéu cau cla khach hang & nang cao sy hai long cua khach hang
Diéu nay phai bao gém:

a) Cai tién san pham va dich vu dé dap (rng yéu céu ciing nhu tinh t&i nhu céu va

mong doi trong twong lai clia khach hang;

b) Khac phuc, ngan ngira ciing nhw gidm thiéu céc tac déng khéng mong muédn;

c) Caitién két qua thuc hién va hiéu luc cta hé théng QLCL.

B~ Vi du vé céi tién co6 thé bao gém: sw khac phuc, hanh déng khéc phuc (chd

déng); cai tién lién tuc (tirg butc); thay déi mang tinh dét phé, séng tao (dbi

m&i); tai cau trac (chuyén doi) /

hanh dong khac phuc

10.1.1 Khi sy KPH
xay ra, bao gdém ca
khiéu nai, t& chuc
phai:

> Ung phé véi su
khoéng phu hop

> Danh gia sw can
thiét cta cac hanh
déng dé loai bo
nguyén nhén cla sw
khéng pht hop, dé
khéng tai dién hay
xay ra & nhitng noi

» Thuc hién céac
hanh d@éng cén thiét

» Xem xét hiéu luc
cla cac hanh doéng
khdc phuc da thuc
hién

» Céap nhét rdi ro &
co héi dwoc xac dinh

> Néu can thiét, thuwe
hién cac thay ddi déi
v6i hé théng QLCL

khac

10.2.2 T6 chtrc phai lwu gil théng tin dang vén ban nhw la bang ching vé:
a) Ba’)n chét ctia su khong phu hop va bat ky hanh dong tiep theo duoc thuc hién
b) K&t qua cla cac hanh dong khac phuc
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CAU TRUC HE THONG
THONG TIN DANG VAN BAN

10.3 Cai tién lién tuc

T6 chirc phai caitién lién tuc sw phu hop, thoa dang va hiéu lec cua hé théng QLCL
T6 chirc phai xem xét cac két qua phan tich va danh gia, cac két qua dau ra tir hoat
déng xem xét clia lanh dao dé xac dinh cac nhu cau hay co hoi cho hoat déng cai tién
lién tuc.

Cip béc thong tin dang viin bén cia mgt
hé thong dién hinh

TANG 1: SO TAY CHAT LUQGNG

MBO ta tong thé vé hé thong, chinh sach

TANG 2: QUI TRINH
MO ta hoat dong cua mot qua trinh

TANG 3: QUI PINH

MG ta chi tiét mét buéde cong viéc cu thé

TANG 4: BIEU MAU & VAN BAN LUU TRU
MO ta chi tiét cong viéc, béng chirng thuc hién
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CAC MOI QUAN HE

TRONG CHUNG NHAN ISO

- Xay dung/ bdn tiéu chuéan
- Thiét 1ap edc yéu cau doi véi té chire chitng nhin

Uy Ban ISO

- Thiét lgp cdc yéu cau doi véi to chirc cong nhin

Hiép hoi cong nhan

an e té - Chudn hod cdch dién gidi cde TC ISO cho AB, CB

- Ddm bdo cdac AB chi cong nhdn cac CB co ndng liec,

International khong mau thudn quyén loi.
Accr edl;;fll;*’)l Forum |y 1dp théa wée cong nhan lan nhau MLA

T chire cong nhan
Accreditation Body (AB)

- Cong nhan & giam sat CB
- Thuee hién ddnh gid chét lirong doi véi CB

- Thuee hién ddnh gid cap gidy chitng nhan

Yo clnee chl’rng nhéin - Thiee hién giam sat

Certification Body (CB)

- Ddam bdo phit hop tiéu chuédn, Duy tri nang lice auditor.
- Déng phi cho to chitc AB

=—

Thank Youl
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