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Loi néi dau

An ban th& nim nay hiy bé va thay thé 4n ban thit tw (ISO 9001: 2008), di dwoc stra ddi vé
mit ki thuat, thdng qua viéc chdp nhan stra d6i chudi diéu khoan va su thich rng ctia viéc sra

d6i cac nguyén tac quan ly chit lwong va cac khai niém mai.
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Loi gidi thiéu
0.1 Tongquan

Viéc chip nhin mot hé théng quan ly chat lwgng la mét quyét dinh chién lwoc cta to chirc, nd
c6 thé gitp cai tién hoat dong tdng thé cla td chirc va cung cAp mot nén tang virng chic cho
cac sang kién phat trién bén virng.

Nhirng loi ich tiém nang cua to chirc trong viéc thwe hién mét hé thong quan ly chat lwong dua
trén tiéu chuln nay la:

a) kha ndng dé luén cung cip cac san phim va dich vu dap &ng cac yéu ciu khach hang va
cac yéu cau luat dinh va ché dinh c6 thé ap dung;

b) diéu kién cho cac co hdi dé ning cao sw hai long ctia khach hang;

c) gidi quyét cac rii ro va co hdi lién quan dén b6i canh va muc tiéu cta té chic;

d) kha nang dé chirng minh sy phu hop véi cac yéu ciu cta hé thong quan ly chit lwong da
dwoc quy dinh.

Tiéu chuin nay c6 thé dwoc st dung cho ndi bd va bén ngoai tb chirc.

Tiéu chuin nay khéng cé y dinh &m chi su cin thiét cho:

— tinh d6ng nhit trong ciu tric caa cac hé thdng quan ly chit lwong khac nhau;

— can chinh hé théng tai liéu theo ciu tric diéu khodn cia tiéu chuin qudc té nay;

— st dung cac thuit ngir cu thé cda tiéu chuin nay trong t6 chic.

Cac yéu cau cia hé thong quan ly chit lwong quy dinh trong tiéu chuin nay bé sung cho cac

yéu ciu déi véi sdn pham va dich vu.

Tiéu chuln nay st dung phwong phap ti€p can theo qua trinh, dwoc tich hop chu trinh Lap ké

hoach-Thuc hién-Kiém tra-Hanh dong khac phuc (PDCA) va tw duy quan ly rdi ro.

Cach tiép can theo qua trinh cho phép mét t6 chirc 1p ké hoach cho cic qua trinh va sy twong
tac cda chung.

Chu trinh PDCA cho phép moét t6 chirc ddm bao rang cic qua trinh c6 du ngudn luc va dwoc
quan ly, va tlr d6 cac co hoi cai tién dwoc xac dinh va hanh dong theo.

Tw duy quan 1y ridi ro cho phép mét t6 chirc xac dinh cac yéu to cé thé giy ra cho cac qua trinh
va hé thong quan 1y chit lwong cta to chirc di chéch khéi cac két qua dw kién, dwa ra bién phap
kiém soat phong ngira dé€ giam thiéu tac dong tiéu cuc va tin dung toi da cac co hoi khi ching
phat sinh (xem muc A.4).

Viéc luon dap &ng yéu ciu va gidi quyét cac nhu ciu va mong doi trong twong lai dat ra mot
thach thirc d6i vdi cac to chirc trong mot moi tredrng ngay cang niang dong va phirc tap. D€ dat
dwoc muc tiéu nay, t6 chirc cé thé tim ra cic vin dé can thiét d€ 4p dung cac hinh thirc cai tién
khac ngoai cac viéc khac phuc va cai tién lién tuc, ching han nhw thay déi mang tinh dot pha,
ddi maéi va to chire lai.

Trong tiéu chuln nay, cac hinh thai tir vieng sau diy dwoc st dung:

— "Shall - Phai" chi dén mot yéu cau;

— "Should - Nén" chi dén m6t khuyén nghi;

— "May - C6 thé" chi dén mét sw cho phép;

— "Can - C6 thé" chi dén mot kha nang hodc mot nang luec.

2

Thong tin & “Chd thich” 12 d€ hwéng dan hiéu ding hodc 1am rd cac yéu ciu can chu thich
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0.2 CAc nguyén tac quan ly chat lwong

Tiéu chuidn nay dwoc dwa trén cac nguyén tic quan ly chit lwong dwoc mo ta trong ISO 9000.
Cac mo ta bao gdbm ndi dung clia méi nguyén tic, ly do vi sao nguyén tic rit quan trong cho cac
td chitc, mot s6 vi du vé loi ich gin lién véi nguyén tiac va cac vi du dién hinh ctia cadc hanh
dong tdi viéc cai tién hiéu suit cta td chirc khi 4p dung nguyén tic.

Cac nguyén tac quan ly chat lwong la:
— hwéng vao khach hang;

— swlanh dao;

— s tham gia cia moi nguwoi;

— tiép can theo qua trinh;

— cai tién;

— quyét dinh dua trén bang chirng;
— quan ly moéi quan hé.

0.3 Céachtiépcantheo quatrinh

0.3.1 Toéngquan

Tiéu chuin nay Khuyén khich viéc chdp nhin cach tiép cin theo qué trinh khi xay dung, thuc
hién va cai tién hiéu lwc clia hé théng quan ly chit lwgng, nhim ning cao sw thod man cla
khach hang qua viéc dap rng cac yéu ciu ctia ho. Cac yéu cau cu thé dworc coi la can thiét cho
viéc ap dung cach ti€p cin theo qua trinh dwoc néu trong muc 4.4.

Sw hiéu biét va quan ly cac qua trinh lién quan v&i nhau nhw mot hé thong gép phin vao hiéu
lwc va hiéu qua cta td chirc trong viéc dat dwoc két qua nhw dw kién. Cach ti€p cin nay cho
phép cac t6 chirc kiém soat cadc méi twong quan va phu thudc 1an nhau gitra cac qua trinh cta
hé théng, do d6 hoat dong tong thé cta t6 chirc c6 thé dwgc ting cuwong.

Cach tiép cin theo qua trinh lién quan dén viéc xac dinh va quan ly cac qua trinh, va cac twong
tac clia chung, nham dat dwoc két qua du dinh phu hop véi chinh sach chit lwong va dinh
hwéng chién lwoc cda té chirc. Quan 1y cac qua trinh va hé thong mot cach tdng thé thé c6 thé
dat dwoc bang cach stt dung chu trinh PDCA (xem 0.3.2) v&i trong tAm vao tw duy quén 1y rai
ro (xem 0.3.3) nham tin dung cac co hdi va ngan ngira cac két qua khong mong mudn.

Viéc 4p dung phwong phap ti€p cin theo qua trinh trong hé théng quan ly chit lwong cho
phép:

a) sw hiéu biét va nhit quan trong viéc dap ng cic yéu ciu;

b) nhu ciu xem xét cac qua trinh vé mat gia tri gia tang;

c) co6 duwoc két qua vé tinh hiéu lwc va hiéu qua cda qua trinh;

d) caitién cic qua trinh dwa trén danh gia dit liéu va thoéng tin.

Hinh 1 dwa ra so d6 trinh dién ctia mot qua trinh bat ky va cho thiy sy twong tac gitra cac yéu
td ctia nd. Viéc theo doi va do lwong cac diém kiém tra (checkpoints), 1a cac diém cén thiét dé
kiém soat, cu thé doi véi moi qua trinh va sé khac nhau tuy thudc vao cac rui ro lién quan.

Congty IMC - NhaA1B / 25 Lang Ha - BaDinh - HaNgi 6



1SO 9001:2015 (V)
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Hinh 1 - So’ d6 trinh bay cac yéu té cia mot qua trinh don lé

0.3.2 Chu trinh Lap k& hoach-Thuc hién-Kiém tra-Hanh déng khac phuc

Chu trinh PDCA c6 thé ap dung cho tit ca cic qua trinh va cho toan b6 hé théng quan ly chat
lrgng. Hinh 2 sé minh hoa cic diéu khodn tir Piéu khodn 4 dén Diéu khoan 10 c6 thé gop
nhém trong quan hé vé&i chu trinh PDCA nhw thé nao

/ Hé théng quan ly chét lwong (4) N
. \
TO chtre va .
béi canh g
(4) Ho tro &

Van hanh

(7.8) Sy hai long cla
khach hang
Plan

banh gia
hoat dong
)

Két qua cua
HTQLCL

Hoach dinh __[Sw l&anh dao
(6) (5)

Yéu cau caa
khach hang

San phadm va
dich vu

Nhu cau va | Cai tién

mong doi I (10)
cla cac bén . _
quan tam cé \, /
lién quan (4) . e

Ch thich: Céc s6 trong ngodc don tham chiéu dén
cac diéu khoan cla tiéu chuan quoc té nay

Hinh 2 - So' @6 biéu dién ciu trac caa tiéu chuan nay trong chu trinh PDCA
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C6 thé mo ta tom tit chu trinh PDCA nhw sau:

— Lap ké hoach: Thiét 1ap cac muc tiéu cta hé thdng va cac qua trinh cta hé théng, va cac
nguon lwc can thiét dé chuyén giao cac két qua phu hop véi cac yéu cau ctia khach hang va
chinh séch cua té chirc.

— Thuwec hién: Thuwc hién cac cong viéc da hoach dinh

— Kiém tra: Theo doi va (khi thich hgp) do lwong cac qua trinh va két qua san pham va dich
vu theo cac chinh sach, muc tiéu, yéu ciu va bao cdo cac két qua.

— Hanh déng: Thuc hién cac hanh déng dé cai tién két qua hoat dong, khi can thiét
0.3.3 Twduyquanlyrairo

Tw duy quan ly rai ro (xem muc A.4) 1a cin thiét dé dat dwgc hiéu lwc cua hé thong quan ly
chat lwong. Khai niém quan 1y rdi ro da dwoc ngam dinh trong cac phién ban trudc cua tiéu
chuin nay, bao gobm, vi duy, thwc hién cadc hanh dong phong ngtra dé loai bé sw khéng phtu hop
tiém 4n, phan tich bat ky sw khong phu hop nao da xay ra, va tién hanh hoat déng dé ngin
ngira sw tai dién pht hop véi nhitng 4nh hwdéng clia sw khong phu hop.

D& phl hop véi cic yéu ciu cda tiéu chuin nay, t6 chirc cin phai c6 ké hoach va thwc hién cac
hanh dong dé giai quyét cac rui ro va co héi. Viéc gidi quyét ca nhirng rdi ro va co hoi tao co s&
dé tang tinh hiéu lwc cha hé thong quan ly chat lwong, dat dwoc két qua cai tién va ngin ngira
cac tac dong tiéu cuc.

Cac co hoi c6 thé phat sinh nhw 1a két qua cua mot tinh huéng thuin loi dé dat dwoc mot két
qua mong mudn, vi du, tip hop cac tredng hgp cho phép to chirc thu hit khach hang, phat
trién san pham va dich vu m&i, gidm lang phi hodc ning cao nang suit. Cic hanh doéng giai
quyét cac co hoi cling c6 thé bao gdbm viéc xem xét cic rui ro lién quan. Rui ro 1a &nh hwéng
clia s khong chic chan va bat ky sw khong chic chin nhw vay c6 thé c6 nhitng tic dong tich
cuc hay tiéu cwc. Mot do 1éch dwong phat sinh tir mét rii ro cé thé cung cip mét co hdi, nhung
khong phai tat ca cac tac dong tich cuwc cda rii ro déu mang dén két qua co hoi.

0.4 M@&i quan hé véi cac tiéu chuan hé théng quan ly khac

Tiéu chuin nay ap dung khuén kho dwgc phat trién béi [SO dé cai tién sw lién két gitra cc tiéu
chuin qudc té cta ISO d6i voi cac hé thong quan ly (xem muc A.1).

Tiéu chuin quéc té nay cho phép té chirc stt dung phwong phap ti€p cin theo qua trinh, cling
v&i chu trinh PDCA va quan ly rui ro, dé két hop hodc tich hop hé théng quan ly chat lwong véi
cac yéu cau cia cac tiéu chuin hé thong quan ly khac.

Tiéu chuin quéc té nay lién quan dén ISO 9000 va ISO 9004 nhw sau:

— IS0 9000 Hé théng qudn ly chdt lirong - Co sé va tir vieng cung cip nén tang can thiét cho
viéc tim hiéu va thwc hién tiéu chudn qudc té nay tét hon;

— IS0 9004 Qudn tri cho sw thanh céng bén virng cia té chirc - Cach tiép cdn qudn ly chdt
lirong cung cip hudéng dan cho t6 chirc lwa chon dé cai tién vwrot mitc yéu cau cla tiéu
chuin qudc té nay.

Phu luc B cung cip chi tiét vé cac tiéu chuan quéc té khac vé quan ly chit lwong va hé thong

quan ly chit lwong da dwoc phat trién béi ISO / TC 176.

Tiéu chuin quoc té nay khong bao gbm céac yéu ciu cu thé déi véi cac hé théng quan ly khac,

chang han nhw déi v&i quan ly moi truedng, quan ly an toan va sitc khde nghé nghiép, hoic

quan ly tai chinh.
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Cac tiéu chuln hé thong quan ly chat lwgng cho cac nganh cu thé dwa trén cac yéu ciu cua tiéu
chuin qudc té nay da dwoc phat trién cho mot sé linh vuc. Mot sé cac tiéu chuidn xac dinh bo
sung cho cac yéu cau ctia hé théng quan ly chit lwgng, trong khi cac tiéu chudn khac dwoc gidi
han dé€ cung c4p hwéng dan cho viéc p dung tiéu chuin qudc té nay trong linh virc cu thé.

Ma tran biéu dién méi twong quan giita cac diéu khoadn cia phién ban cia tiéu chuin nay va
cac phién ban truéc d6 (ISO 9001:2008) c6 thé dwoc tim thiy trén trang web cta ISO/TC 176/
SC 2, truy cap tai: www.iso.org/tc176/sc02/public.
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TIEU CHUAN QUOC TE 1SO 9001:2015 (V)

Hé thong quan ly chat lwo'ng — Cac yéu cau

1 Phamvi

1.1 Toéng quan

Tiéu chuin nay quy dinh cic yéu cau déi véi hé thong quan ly chit lwong khi mot to chirc

a) can chirng té kha nang cung cAp mot cach 6n dinh cic san phdm va dich vu dap &ng cac yéu
ciu cia khach hang va cac yéu cau phap luit va ché dinh dwoc ap dung, va

b) nham d€ ning cao sw thod man ctia khach hang théng qua viéc 4p dung c6 hiéu lwc hé théng
dé, bao gdbm ca cac qua trinh dé cai tién hé théng va ddm bao sw phtu hop véi cac yéu cau
cta khach hang va yéu cau phap luat va ché dinh dwoc ap dung.

Cac yéu ciu trong tiéu chuin nay mang tinh téng quat va nham dé 4p dung cho moi t6 chitc
khong phu thudc vao loai hinh, quy mo, sdn pham va dich vu cung cap.

Chu thich 1 - Trong tiéu chuin nay, thuit ngir “san pham” hoac “dich vu” chi ap dung cho cac san phdm
va dich vu nham cho khach hang hodc khach hang yéu cau,

Chu thich 2 - C4c yéu cau phép luat va ché dinh c6 thé duoc dién gidi nhw cac yéu cau luat phap
2 Tiéu chuan vién dan

IS0 9000:2015, Hé théng qudn ly chdt lwrong — Cor & va tir vurng.

3 Cac thuat ngir va dinh nghia

Tai liéu nay st dung cac thuat ngit va dinh nghia néu trong ISO 9000:2015.
4 B@i canh cua to chirc
4.1 Hiéu biét vé to chirc va bdi canh cia n6

T6 chirc phai xac dinh cic vin dé ndi bd va bén ngoai c6 lién quan dén muc dich va dinh huwdng
chién lwgc cia minh va cac tic dong ctia né dén kha nang dat dwoc cac két qua dw dinh cia hé
théng quan ly chit lwong cuia to chic.

T6 chirc phai theo doi va xem xét thong tin vé nhirng van dé ndi bo va bén ngoai.

Chu thich 1 - Cac van dé c6 thé bao gbm cac yéu t6 tich cuc va tiéu cuc hoic cac diéu kién dé xem xét.
Chu thich 2 - Hi€u biét vé bdi cdnh bén ngoai c6 thé dwoc hd tro bdi viéc xem xét cac van dé phat sinh
tlr méi trweong phap 1y, cong nghé, canh tranh, thi tredrng, vin héa, xa hoi va kinh té, trén toan qudc té,
quoc gia, khu vire hodc dia phwong.

Chu thich 3 - Hiéu biét vé bdi canh ndi bd c6 thé dwoc hd tro bang cach xem xét cac van dé lién quan
dén gia tri, van hoda, kién thirc va hoat dong cua té chirc.

Congty IMC - NhaA1B / 25 Lang Ha - BaDinh - HaNgi 10



1SO 9001:2015 (V)
4.2 Hiéu biét vé nhu ciu va mong de’i ctia cac bén quan tam

Do anh hwéng truc ti€p hodc tiém 4n cda cac bén quan tAm dén kha ning cda to chirc trong
viéc cung cAp mot cach 6n dinh cic sdn phadm va dich vu dap rng cac yéu ciu cia khach hang
va cac yéu cau luit dinh va ché dinh dwoc ap dung, to chirc phai xac dinh:

a) cac bén quan tdm c6 lién quan dén hé théng quan ly chit lwong;

b) cac yéu ciu cua cac bén quan tAm cé lién quan dén hé théng quan ly chat lwong.

T6 chirc phai theo d6i va xem xét thong tin vé cac bén quan tAm va cac yéu ciu lién quan cta
ho.

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

T6 chirc phai xac dinh ranh gi¢i va kha ning 4p dung cta hé thong quan ly chit lwong dé thiét
1ap pham vi cta né.

Khi xac dinh pham vi nay, t6 chirc phai xem xét:

a) cacvan dé bén ngoai va ndi bo néu & muc 4.1;

b) cac yéu cau cia bén quan tdm c6 lién quan néu & muc 4.2;

c) cacsan pham va dich vu cda to6 chic.

T6 chirc phai ap dung tit ca cac yéu ciu cida tiéu chuin nay néu ching cé thé ap dung trong
pham vi da xac dinh cda hé théng quan ly chat lwong.

Pham vi ctia hé théng quan ly chat lwong cia t6 chirc phai c6 san va duoc duy tri nhw théng tin
dang vin ban. Pham vi phdi néu ré cac loai san phadm va dich vu dwoc bao gom, va cung cap sw
bién minh cho bit ky yéu ciu nao cta tiéu chuan nay ma t6 chic xac dinh l1a khong ap dung
trong pham vi cia hé théng quan ly chat lwgng ctia minh.

Sw phu hop véi tiéu chudn qudc té nay chi c6 thé dwoc khing dinh néu cic yéu cau dia dwoc
xac dinh 1a khong thé 4p dung dwoc khong lam dnh hwdng dén kha ning va trach nhiém cua to
chirc trong viéc ddm bao sy phu hop cia sdn phdm va dich vu va nang cao sy hai long cia
khach hang.

4.4 Heé thong quan ly chat lworng va cac qua trinh caa hé théng
4.4.1 T6 chirc phai thiét 1ap, thwc hién, duy tri va lién tuc cai tién hé théng quan ly chit lwong,

bao gbm cac qua trinh can thiét va moi twong tac ctia chiing, phu hop véi cac yéu ciu cia tiéu
chuén nay.

T6 chirc phdi xac dinh qua trinh can thiét trong hé théng quan ly chat lwong va 4p dung ching
trong toan bo té chirc, va phai:

a) xac dinh cac yéu cau dau vao va dau ra dwoc mong doi tir cic qua trinh nay;
b) xac dinh trinh ty va méi twong tac cia cac qua trinh nay;

c) xac dinh va ap dung cic chuin muc va phwong phap (bao gom theo doi, do lwong va cac
chi s6 hoat déng lién quan) cin thiét dé dam bdo viéc tac nghiép va kiém soat cac qua
trinh nay c6 hiéu luc;

d) xac dinh cac ngudn luc can thiét cho cac qua trinh ndy va ddm bao chiing luén sin cé;
e) phan cong cac trach nhiém va quyén han cho cac qua trinh nay;

f)  gidi quyét cac rii ro va co héi khi dwgce xac dinh phu hop véi cac yéu cau trong muc 6.1;
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g) danh gia cac qua trinh nay va thuc hién bat ky s thay d6i cAn thiét ndo d€ ddm bao rang
cac qua trinh nay dat dwoc két qua du kién;

h) cai tién cac qua trinh va hé thong quan ly chit lwong
4.4.2 O mirc d6 can thiét, t6 chirc phai:

a) duy tri théng tin dang van ban dé hd tro viéc tac nghiép clia cic qua trinh;

b) lwu trit théng tin dang van ban dé€ c6 thé tin twdng rang cac qua trinh dang dwgc thuc hién
theo ké hoach.

5 Swlanh dao
5.1 Sw lanh dao va cam két

5.1.1 Toéngquan

Lanh dao cap cao nhit phai chirng minh sy lanh dao va cam két ciia minh véi sy ton trong hé
théng quan ly chit lwong bang cach :

a) nhén trach nhiém vé tinh hiéu lwc cia hé théng quan ly chit lwong;

b) dam bdo rang chinh sach chit lwong va cdc muc tiéu chit lwong dwoc thiét 1ap cho hé
thong quan ly chit lwong va thich hop véi bdi canh va dinh hwéng chién lwgc cta toé
chirc;

c) dam bao sw tich hop cic yéu cau hé thong quan ly chit lwong vao cac qua trinh kinh
doanh cua t6 chtrc;

d) thuc diy viéc st dung phwong phép tiép cin theo qua trinh va quan ly rii ro;
e) dam bao rang cadc ngudn lwc can thiét cho hé thdng quan 1y chit lwong ludn sin co;

f) truyén dat vé tAm quan trong cta hiéu lwc quan ly chit lwong va sw phu hop véi cac
yéu ciu cua hé théng quan ly chit lvong;

g) dam bao rang hé thdng quan ly chit lwong dat dwoc két qua mong doi;

h) 16i cudén, chi dao va hé tro moi ngudi dé déng gop vao hiéu lwc cia hé théng quan ly
chit lwong;

i) thdc day cai tién;
j)  ho tro cac vi tri quan 1y khac c6 lién quan d€ chirng minh sy lanh dao cia ho khi né ap
dung cho cac khu vuc trach nhiém caa ho.

Chd thich - tir "kinh doanh" tham chiéu trong tiéu chudn nay c6 thé dwoc hiéu mét cach réng rii la
nhirng hoat dong cot 16i cho muc dich ton tai cta to chirc, cho du td chirc nay 1a to chirc cong hay tw
nhan, vi loi nhuan hay khéng vi loi nhuan.

5.1.2 Hwdng vao khach hang
Lanh dao cip cao nhit phai chitrng minh sw lanh dao va cam két cia minh vé&i sy tén trong
t&i sw hwéng vao khach hang bang cach dam bao rang:

a) cacyéu ciu cia khach hang va cac yéu ciu phap luit va ché dinh dwoc 4p dung phai dwoc
xac dinh, thiu hiéu va duy tri viéc dap &ng;

b) nhirng rai ro va co héi c6 thé anh hudng dén sy phu hgp ctia sdn pham va dich vu va
kha nang ning cao sy hai long ctia khach hang dwoc xac dinh va giai quyét;

c) swdinh hwéng nang cao hai long khach hang dwoc duy tri.
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5.2 Chinh sach

5.2.1 Thiétlap chinh sach chat lwong

Lanh dao cdp cao nhat phai thiét lp, thwc hién va duy tri chinh sach chat lwong:

a)
b)
c)
d)

phut hop véi muc dich va bdi canh clia t6 chitc va ho tro dinh hwdng chién lwoc cia minh;
cung cap co s& cho viéc thiét 14p cac muc tiéu chat lwgng;
bao gom viéc cam két dap rng cac yéu cau dwoc ap dung;

bao gdm viéc cam két lién tuc cai tién hé théng quan ly chit lwgng.

5.2.2 Tuyén truyén chinh sach chat lwong

Chinh sach chat lwgng phai:

a)
b)

c)

luon san c6 va dwoc duy tri nhw thong tin dang vin ban;

dwoc truyén dat, thiu hiéu va 4p dung trong toan to chirc;

ludn san cé t&i cdc bén quan tAm, khi thich hop.

5.3 Vai tro, trach nhiém va quyén han trong té chirc

Lanh dao cip cao nhit phai ddm bao cac trach nhiém va quyén han cho céc vi tri lién quan
dwogc phan cong, truyén dat va thiu hiéu trong toan to chirc.

Lanh dao cap cao nhat phai phan cong trach nhiém va quyén han sao cho:

a)
b)

c)

d)
e)

dam bao rang hé thdng quan ly chit lwong phi hop véi cac yéu cau cda tiéu chuin nay;
dam bdo rang cac qua trinh déu mang lai két qua nhw dvw dinh cta ching;

béo cdo vé viéc thwc hién hé thong quan ly chat lwong va cac co hoi cai tién (xem 10.1),
dac biétla téi lanh dao cip cao nhit;

dam bao thuc diy sy hwéng vao khach hang trong toan to chirc;

dam bdo rang tinh toan ven cta hé théng quan ly chit lwong dwoc duy tri khi nhirng
thay doi téi hé thong quan ly chat lwong dwoc hoach dinh va thwc hién.

6 Hoach dinh

6.1 Cac hanh dong giai quyét cac rai ro va co’ hi

6.1.1 Khi hoach dinh cho hé théng quan ly chit lwgng, t6 chirc phai xem xét cac vin dé
néu trong 4.1 va cdc yéu cau néu trong 4.2 va xac dinh cac rui ro va co hdi ma can phai
dwoc giadi quyét dé:

a)

b)

c)
d)

cung cip sw dadm bao rang hé thdng quan ly chit lwgng cé thé dat duwoc két qua du
dinh;

tdng cwong cac tdc dong mong muodn;
ngan chan, hodc gidm cac tic dong khong mong muon;

dat dwoc sw cai tién.

6.1.2 T& chirc phai lap ké hoach:

a)
b)

cac hanh dong giai quyét cac rui ro va co hoi;

lam thé nao dé:
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1) tich hgp va thywc hién cac hanh dong vao cac qua trinh hé théng quan ly chat lwong
(xem 4.4);

2) danh gia hiéu lyc cua nhitng hanh dong nay.

Cac hanh dong tién hanh gidi quyét cac rdi ro va co hdi phai twong &ng véi cac tac dong
tiém 4n 1én sy phu hop ctia sdn phadm va dich vu.

Chu thich 1 - Cac lwa chon dé giai quyét cac rui ro cé thé bao gom viéc tranh rui ro, chdp nhan rai
ro dé theo dudi mot co héi, loai bdé cac ngudn rui ro, thay ddi xac suat hodc hiu qua, chia sé rui ro,
ho#c gitr nguyén rui ro bang cac quyét dinh thiu hiéu.

Chu thich 2 - Cac co hoi c6 thé dan dén viéc ap dung cac phwong phap mai, tung ra sdn phidm mai,
mé& thi treong méi, gidi quyét cdc khach hang méi, xdy dung quan hé déi tac, sit dung cong nghé
méi va cic mong mudn va kha ning kha thi khac d€ gidi quyét nhu ciu cta td chirc hodc khach
hang cia minh.

6.2 Muc tiéu chat lwong va hoach dinh dé dat muc tiéu

6.2.1 To6 chirc phai thiét 14p cdc muc tiéu chit lwgng tai cac cip va cadc bd phin chirc nang
lién quan va cac qua trinh can thiét cho hé thong quan ly chat lwgng.

Muc tiéu chit lwgng phai:

a) nhat quan véi chinh sach chat lwong;

b) do duwoc;

c) c6 tinh dén cac yéu ciu dwoc ap dung;

d) c¢6 lién quan dén sw phu hop cta sdn phdm va dich vu va ning cao sy hai long cia
khach hang;

e) dwoc theo doi;
f) dwoc truyén dat;
g) dwoc cap nhat khi thich hop.

T6 chirc phai duy tri muc tiéu chit lwong bang thong tin dang vin ban

6.2.2 Khi hoach dinh cach thirc dé dat dwoc muc tiéu chat lwong, to chirc phai xac dinh:
a) nhirng gi sé can lam;

b) nhitrng nguon luc gi sé can dwoc yéu cau;

c) aisé cotrach nhiém;

d) khinao no sé dwoc hoan thanh;

e) lam thé nao két qua sé dwoc danh gia.

6.3 Hoach dinh sw thay doéi

Khi to chirc xac dinh sw can thiét phai thay d6i hé thong quan ly chit lwong, cac thay doi phai
dwoc tién hanh theo cidch dwoc hoach dinh (xem 4.4).

To chirc phai xem xét:

a) muc dich cia nhirng thay déi va hé qua tiém nang cta chung;

b) tinh toan ven ctia hé thong quan ly chat lvong;

c) swsan co cia cac ngudn luc;

d) b6 tri hodc bo tri lai cac trach nhiém va quyén han..
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7 Hétro

7.1 Nguon lwc

7.1.1 Téngquan

T6 chirc phai xac dinh va cung cip cac nguodn lwc can thiét dé thiét 1ap, thwc hién, duy tri va
thwong xuyén cai tién hé thdng quan ly chat lvong.

T6 chirc phai xem xét

a) kha nang va nhirng han ché cta noi lwc hién c6;

b) nhitng gi c6 thé dwoc cung cip tir cdc nha cung cip bén ngoai.
7.1.2 Connguwoi

T6 chirc phai xac dinh va cung cip nhirng ngwoi cin thiét cho viéc thwc hién c6 hiéu lwc cla
hé théng quan 1y chat lwgng va cho viéc tac nghiép va kiém soat cic qua trinh ctia hé thong.

7.1.3 Co sé hatang

T6 chirc phai xac dinh, cung cip va duy tri co s& ha ting can thiét cho viéc tac nghiép cac qua
trinh va dé€ dat dwgc sy phu hop ctia san pham va dich vu.

Chu thich - Co s& ha ting c6 thé bao gom:

a) nha ctra va cac phwong tién kem theo;

b) trang thiét bi, bao gom ca phin cirng va phin mém;

c) cacngudn lwc van chuyén;

d) cong nghé thong tin va truyén théng.

7.1.4 MGi trworng cho hoat dong caa cac qua trinh

T6 chirc phai xac dinh, cung cip va duy tri méi tredrng lam viéc can thiét cho hoat dong cia
cac qua trinh va dé dat dwoc sw phu hop ctia sdn phdm va dich vu.

Chd thich - Mot moéi treong lam viéc phut hop c6 thé két hop cac yéu té con nguwoi va vat ly, vi
du nhu:

a) xa hoi (vi du nhw khong phin biét d6i xt, binh tinh, khéng d6i dau);
b) tam ly (vi du nhw gidm stress, phong ngtra su Kkiét sirc, bao vé cam xuc);

c) vatly (vi du nhw nhiét do, d6 néng, dd 4m, anh sang, lubng khong khi, vé sinh, tiéng
on).

Nhitng yéu t6 nay cé thé khdc nhau dang ké tuy thudc vao cac sdn phdm va dich vu dugc
cung cap.

7.1.5 Cac nguon lwc theo ddi va do lwong

7.1.5.1 Tong quan

T6 chirc phai xac dinh va cung cip cac nguon lwc can thiét dé€ dam bao két qua cé gia tri va
dang tin ciy khi theo doi hodc do lwong dwoc sit dung dé xac minh sw phu hop cta san
pham va dich vu véi cac yéu ciu.

T6 chirc phai ddm bao cac ngudn lwc dwoc cung cap:
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a) phu hop véi cac loai hinh cu thé cua cac hoat dong giam sat va do lwong dwoc thuc
hién;
b) dwoc duy tri dé€ ddm bdo tinh thich rng lién tuc cho muc dich cta cac nguon lwec.

T& chirc phai luu triv cic cic théng tin dang vin ban thich hgp nhw 12 bang ching vé su
phu hop vé muc dich cia cac nguon lwc theo doéi va do lwong.

7.1.5.2 Truy tim nguén géc do lwong

Khi truy tim nguon géc do lwdong 1a mét yéu cau, hodc dwoc té chirc xem 1la mot phan thiét
yéu cda viéc cung cap su tin twdng vao gia tri cia két qua do, thiét bi do phai:

a) dwoc hiéu chuidn hodc kiém tra xac nhan, hodc ca hai, theo dinh ky hodc trwéc khi st
dung, dwa trén chuin do lwong dwoc lién két téi chudn do lwong qudc gia hoac quoc
té; khi khéng cé cac chuin nay, co s& dwoc st dung dé hiéu chuin hodc kiém tra xac
nhan phai dwoc lwu gitt nhw théng tin dang van ban;

b) dwoc nhin biét dé€ xac dinh tinh trang cta chung;

c) duwoc bdo vé dé tranh bi diéu chinh, hw héng hodc xudng cip 1am mat tinh dung dan
cda tinh trang hiéu chuin va cac két qua do lwong tiép theo.

T6 chirc phai xac dinh tinh hop 1é cua cic két qua do trwdc d6 ma da bi anh hwdng bat loi
khi c6 thiét bi do lwong dwoc tim thiy 1a khong thich hop cho muc dich dw dinh ctia n6, va
phai thwc hién hanh dong thich hop khi cin thiét.

7.1.6 Kién thirc caa té chikc

T6 chirc phai xac dinh kién thirc cn thiét cho viéc tac nghiép ctia cadc qua trinh va dé dat
dwoc sy phu hop ctia sdn phadm va dich vu.

Kién thirc nay phai dwoc duy tri va dwoc tao san cho cadc mic do can thiét.

Khi gidi quyét cac nhu cau va xu hwéng thay doi, t6 chirc phai xem xét kién thirc hién tai
cta té chirc va xac dinh lam thé nao dé c6 duwgc hodc ti€p cin bit ky kién thirc b6 sung nao
can thiét va yéu cau cip nhit.

Chu thich 1 - Kién thic t6 chikc 12 kién thirc cu thé cho t8 chirc; né dwgc duc rut bang kinh nghiém.
N6 13 thong tin dwoc str dung va chia sé nham dat dwgc muc tiéu cla té chirc.

Chu thich 2 - Kién thikc t6 chirc c6 thé dwoc dwa trén:

a) tlr cdc nguon nodi bd (vi du nhw s& hitu tri tué, kién thirc thu dwoc tir kinh nghiém; bai hoc kinh
nghiém tr nhirng that bai va thanh céng ctia cac dv an; thu gitt va chia sé kién thirc va kinh
nghiém truyén miéng, két qua ctia nhirng cai tién trong cac qua trinh, sdn pham va dich vu);

b) tir cdc ngubén bén ngoai (vi du nhw cac tiéu chuin; hoc vién; hoi nghi, kién thirc thu thap tw
khach hang hodc nha cung cip bén ngoai).

7.2 Nang luc
T6 chirc phai:

a) xac dinh ndng lwc can thiét cia nhitng ngwoi thuwe hién cac cong viéc dudi du kiém soat
ciia minh ma cé dnh hwéng dén hoat dong va hiéu luc ctia hé thong quan ly chit lwong;

b) dam bao riang nhitng ngudi nay phai c6 ning luc trén co s& dwoc gido duc, dao tao, co
ky nang va kinh nghiém thich hop

c) Kkhi thich hgp, thwc hién cadc hanh dong dé c6 dwoc cac nang lwc can thiét, va danh gia
hiéu lyc cta cadc hanh dong;

d) duytri théng tin dang van ban nhw 13 bang chirng vé ning lwc.
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7.3 Nhan thirc

T& chirc phai ddm bao riang nhirng ngudi thwe hién cac cong viéc dudi du kiém soat cia to
chirc phai c6 nhan thirc vé:

a) chinh sach chit lvong;

b) cac muc tiéu chat lwgng lién quan;

c) sw dong gop cua ho vao hiéu lwc cia hé thong quan ly chit lwong, bao gobm ca cac loi
ich cta viéc cai tién hoat dong;

d) nhitng tic dong cia sw khéng phu hop véi cdc yéu cau hé thong quan ly chat lvong.
7.4 Trao doi thong tin

T6 chirc phai xac dinh cac théng tin lién lac ndi bd va bén ngoai cé lién quan dén hé théng
quan ly chit lwong, bao gom:

a) nhirng gi sé can trao doi thong tin;

b) Kkhi nao thi trao d6i thong tin;

c) trao ddithéng tin cung véi ai;

d) trao déi thong tin nhw thé nao;

e) aitrao dé6i thong tin.

7.5 Thong tin dang van ban

7.5.1 Téngquan

Hé thong quan ly chat lwgng cta to chirc phai bao gom:
a) cacthong tin dang van ban theo yéu ciu cta tiéu chuin nay;

b) cac thong tin dang vdn ban do t6 chirc xac dinh 1a can thiét cho hiéu lwc cua hé théng
quan ly chit lwong.

Chd thich - Mirc d6 thong tin dang van ban cua hé thdng quan ly chit lwong c6 thé khac nhau gitra
cac td chirc tuy thudc vao:

— quy mo cua td chirc va loai hinh cia hoat dong, qua trinh, sdn phdm va dich vy;
— su phirc tap va su twong tac gitta cac qua trinh;

— nang lwc cta con nguoi.
7.5.2 Khéitao vacap nhat
Khi khé&i tao va cdp nhit théng tin dang vin ban, t6 chirc phai ddm bao phu hop:

a) nhéan biét va mé ta (vi du nhw tiéu dé, ngay thang, tac gia, hodc s6 tham chiéu);

b) dinh dang (vi du nhw ngén ngi, phién ban phan mém, d6 hoa) va phwong tién lwu triv
(vi du nhw gidy, dién t);

c) xem xét va phé duyét vé tinh phu hop hop va théa dang
7.5.3 Kiém soat thong tin dang vian ban

7.5.3.1 Thong tin dang van ban dwoc yéu ciu béi hé thong quan ly chat lwong va tiéu
chuin nay phai dwoc ki€m soat nham dam bao:
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a) ludn sdn c6 va phu hop cho viéc st dung, & noi va khi nao cin thiét;

b) dwoc bdo vé théa dang (vi du nhw mat tinh bi mét, st dung khéng ding, hodc mat tinh
toan ven).

7.5.3.2 D€ kiém soat théng tin dang van ban, t6 chirc phai giai quyét cac hoat dong sau khi
thich hop:

a) phéan phoi, truy cip, thu hoi va st dung;

b) lwu kho, bdo quan, bao gdbm ca bao toan tinh dé doc;

c) kiém soat cic thay doéi (vi du nhw kiém soat phién ban);
d) lwu gitr va bo tri.

Thong tin dang van ban c6 nguén goc bén ngoai do t6 chirc xac dinh la cin thiét cho viéc hoach
dinh va tac nghiép cta hé thong quan ly chit lwong phai dwoc nhin biét khi thich hgp, va phai
dwoc kiém soat.

Thoéng tin dang van ban dwogc lwu gitr nhw 12 bang chirng ctia sw phu hop phai dwoc bao vé
khoi su thay d6i ngoai y mudn.

Chu thich - Viéc truy cip c6 thé bao ham mot quyét dinh vé viéc chi cho phép xem cac thong tin dang
van ban, hodc sw cho phép va thdm quyén dé xem va thay déi cac thong tin dang van ban

8 Van hanh

8.1 Hoach dinh va ki€m soat van hanh

T6 chirc phai lap ké hoach, thwc hién va kiém soat cac qua trinh (xem 4.4) can thiét dé dap ing
cac yéu cau cho viéc cung cip cac san phdm va dich vy, va dé thwc hién cac hanh dong da xac
dinh tai Khodn 6, bang cich:

a) xac dinh cdc yéu ciu déi voi cac san phdm va dich vuy;
b) thiétl4p chuin muec cho:

1) cac qua trinh;

2) viéc chip nhin san phdm va dich vy;

c) xac dinh cac nguodn luwc cin thiét dé dat dwgc sy pht hop véi cac yéu ciu vé sdn phim
va dich vu;

d) Thuc hién ki€m soat cic qua trinh phu hop véi cac chuin muc;
e) xac dinh va lwu gitr thong tin dang van ban theo mrc do can thiét:
1) @& c6 su tin twdng rang cac qua trinh da dwoc thwc hién theo ké hoach;
2) dé chirng minh sy phu hop cia sdn phdm va dich vu theo cic yéu cau.
Pau ra cta hoach dinh nay phai phu hop cho viéc vin hanh cta té chirc.

T6 chirc phai ki€ém soat nhirng thay déi ciia ké hoach va xem xét cac hé qua cua nhirng thay
doi ngoai y muén, thwc hién hanh déng dé giam thiéu bat ky cac tic dong bat lgi nao, khi
can thiét.

T& chirc phai ddm bao rang cac qua trinh thué ngoai dwoc ki€ém soat (xem 8.4).
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8.2 Cac yéu cau cho san pham vadich vu

8.2.1 Trao doi thong tin véi khach hang

Viéc trao déi thong tin véi khach hang phai bao gbm:
a) cung cip thong tin lién quan dén san pham va dich vu;
b) xt& 1y cac yéu ciu, hop déng hodc don dat hang, bao gobm ca nhirng thay doi;
c) thu thip thong tin phan hoi cia khach hang lién quan dén sdn pham va dich vu, bao
gbm ca cac khiéu nai cia khach hang;
d) x& ly hodc kiém soat tai sadn cia khach hang;
e) thiétlap cac yéu ciu cu thé d6i véi cdc hanh dong du phong, khi c6 lién quan.
8.2.2 Xac dinh cac yéu cau cho san pham va dich vu
Khi x4c dinh cac yéu cdu cho cac san phdm va dich vu dwoc cung cip cho khach hang, to
chirc phai ddm béo rang:
a) cacyéu ciu cho cac san pham va dich vu dwoc xac dinh, bao gom:
1) cécyéu cau luit dinh va ché dinh dwoc ap dung;
2) nhirng yéu cau dwoc to chirc coi la can thiét;

b) t6 chirc c6 thé dap &ng cac yéu ciu cho cac san phidm va dich vu ma t6 chirc cung cap.
8.2.3 Xem xét cac yéu cau cho san pham va dich vu

8.2.3.1 T6 chitc phai ddm bao rang minh cé kha ning dap tng cac yéu ciu cho cac san
pham va dich vu dwoc cung cip cho khach hang. T6 chic phai tién hanh xem xét truwédc khi
cam két cung cip san phidm va dich vu cho khach hang, bao gom:

a) cac yéu cau cua khach hang, bao géom cac yéu cau cho cac hoat dong giao hang va sau
giao hang;

b) yéu ciu khéng dwoc khach hang cong bo, nhwng cin thiét cho viéc st dung cu thé hodc
c6 y dinh st dung khi da biét;

c) cacyéu ciu duwoc quy dinh bi to chirc;

d) cacyéu ciu luit dinh va ché dinh dwgc ap dung véi cac sdn phadm va dich vuy;

e) cacyéu ciu vé hgp dong hoac don dit hang khac twong tw tredc do.

T& chirc phai ddm bao rang cic yéu cau trong hop dong hodc don dit hang khic véi nhirng

gi da néu trudc do phai dwoc giai quyét.

Khi khach hang dwa ra cac yéu cau khong bang vin ban, cac yéu ciu cta khach hang phai
dwoc t6 chitc khing dinh trwdc khi chdp nhan.

Chu thich - Trong mot s6 tredng hop, chang han nhw ban hang qua internet, mot danh gia
chinh thirc 1a khong thuc t&€ cho mdi don hang. Thay vao d6, viéc xem xét cé thé dwoc thuc
hién bang thong tin sdn phdm c6 lién quan, chang han nhw danh muc sdn ph4m chao hang
hodc tai liéu quang cao.

8.2.3.2 T6 chirc phdi lwu gilr cac théng tin dang vdn ban, Khi thich hop:

a) cac két qua xem xét;

b) bat ky yéu cdu méi nao cho ciac san phdm va dich vu.
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8.2.4 Thay doi cac yéu ciau cho san pham va dich vu
Khi cé4c yéu ciu vé sdn phidm thay dd6i, t6 chitc phdi ddm bao rang cic théng tin dang van

ban c6 lién quan dwoc stra doi va cac ca nhan lién quan nhin thic dwoc yéu cau thay doi
dé.

8.3 Thiét ké va phat trién san pham va dich vu

8.3.1 Téngquan

T6 chirc phai thiét 1ip, thwc hién va duy tri mot qua trinh thiét ké va phat trién thich hop
dé dam bdo viéc cung cip tiép theo cla san phadm va dich vu.

8.3.2 Hoach dinh thiét ké va phat trién

Trong viéc xac dinh cac giai doan va kiém soat thiét ké va phat trién, t6 chirc phai xem xét :
a) Ban chat, thoi gian va sy phikc tap ctia cac hoat déng thiét ké va phat trién;

b) yéu cdu vé cac giai doan thuc hién, bao gom ca viéc xem xét thiét ké va phat trién dwoc
ap dung

c) yéu cdu vé cac hoat dong kiém tra xac nhin va xac nhin gia tri st dung cda thiét ké va
phat trién ;

d) cactrach nhiém va quyén han tham gia vao qua trinh thiét ké va qua trinh phat trién;

e) cac nguodn lwc ndi bd va bén ngoai can thiét cho viéc thiét ké va phat trién sdn pham va
dich vu;

f) sw can thiét kiém soat mdi twong giao gitra nhirng ngwdi tham gia vao qué trinh thiét
ké va phat trién;

g) suw can thiét tham gia ciia khach hang va nguwoi st dung trong qua trinh thiét ké va phat
trién;

h) céc yéu ciu cho viéc cung cip tiép theo cta sdn phdm va dich vy;

i) mirc d6 kiém soat dw kién cho qué trinh thiét ké va phat trién b&i khach hang va cac
bén quan tam khac c6 lién quan;

j) céac thong tin dang van ban cin thiét d€ chitng minh rang cac yéu ciu thiét ké va phat
trién da dwgc dap wng.

8.3.3 Dau vao cua thiét ké va phat trién

T6 chirc phai xac dinh cac yéu ciu can thiét cho cac loai hinh cu thé ctia san phim va dich

vu dwoc thiét ké va phat trién. Té chirc phai xem xét:

a) cacyéu ciu vé chirc nang va cong dung;

b) thong tin bat ngudn tir cac hoat dong thiét ké va phat trién twong tu trudc do;

c) cacyéu ciu ché dinh va luit phap;

d) cactiéu chuin hodc quy pham thwc hanh ma té chic da cam két thuc hién;

e) nhirng hdu qua tiém an cua suw thit bai do tinh chit cia sdn phadm va dich vu.

bau vao phai théa dang cho muc dich thiét ké va phat trién, diy da va roé rang.

DPiu vao cua thiét ké va phat trién cé xung dot phai dwoc gidi quyét.

T6 chirc phai lwu gitr cic théng tin dang vdn ban vé dau vao cua thiét ké va phat trién.
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8.3.4 Kiém soat thiét ké va phat trién

T& chirc phai 4p dung kiém soat qua trinh thiét k& va phat trién nham dam bao:

a) cackét qua dat dwoc phai dwgc dinh ro;

b) viéc xem xét dwgc tién hanh dé danh gia kha nang cta cac két qua thiét ké va phat
trién dap &ng cac yéu ciu;

c) cac hoat dong kiém tra xac nhin dwoc tién hanh d€ dam bao rang diu ra cla thiét ké
va phat trién dap ng cac yéu cau dau vao;

d) Cac hoat dong xac nhan gia tri str dung dwoc thuc hién dé ddm bao rang cac san phidm
va dich vu nhian dwoc dap &ng cic yéu ciu rng dung cu thé hodc st dung dw kién;

e) bat ky cac hanh dong cin thiét nao phai dwoc thwc hién dwa trén nhirng van dé duwoc
xac dinh trong qua trinh xem xét, hodc cic hoat dong ki€ém tra xac nhin va xac nhin
gia tri st dung;

f) cdcthong tin dang van ban cda cac hoat dong nay phai dwoc lwu gitr.

Chd thich - Cac hoat dong xem xét, kiém tra xac nhan va xac nhin gia tri st dung thiét ké va phat
trién c6 muc dich riéng biét. Ching c6 thé dwoc tién hanh riéng ré hoic két hop, khi thich hgp cho
cac san pham va dich vu cta to6 chirc.

8.3.5 Dau racua thiét ké va phat trién

T& chirc phai ddm bdo rang dau ra cua thiét ké va phat trién:
a) dap rng cac yéu ciu dau vao;
b) 1a thich dang cho cac qua trinh tiép theo d6i v&i viéc cung cdp san pham va dich vuy;

c) bao gdm hoic vién dan téi cac yéu ciu theo ddi va do lwdng khi thich hop va cac chuin
muc chap nhén;

d) chiré cic dic tinh ctia sdn phdm va dich vu ma cin thiét cho muc dich dwv kién va an
toan cua chung va viéc cung cdp phu hop.

T6 chirc phai lwu gitr cic théng tin dang vdn ban vé dau ra cta thiét ké va phat trién.
8.3.6 Thay doi thiét ké va phat trién
T6 chirc phai nhin biét, xem xét va ki€ém soat nhirng thay doi dwoc thwe hién trong, hoac

sau, viéc thiét k& va phat trién sdn phim va dich vu, & mirc dd can thiét d€ ddm bdo rang
khong c6 tic dong xau dén sy phu hop véi cac yéu cau.

T6 chirc phai lwu gitr théng tin dang van ban veé:

a) nhirng thay doi cua thiét ké va phat trién;

b) cac két qua xem xét;

c) thidm quyén thay doi;

d) cadchanh dong dé ngan chin nhirng tac dong bat loi.

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

8.4.1 Tongquan

T& chirc phai ddm bao rang cac qué trinh, sdn phdm va dich vu dwoc cung cdp tir bén ngoai
pht hop véi cac yéu cau
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T6 chirc phai xac dinh cich thirc kiém soat dwgc ap dung cho cac qua trinh, sdn phim va
dich vu dwoc cung cdp tir bén ngoai Khi:

a) cac san pham va dich vu ttr cAc nha cung cip bén ngoai dwoc dw dinh dé dwa vao cac san
phdm va dich vu cia td chirc;

b) cic san phdm va dich vu dwoc cung cip truc tiép cho khach hang bdi cac nha cung cip
bén ngoai dai dién cho td chirc;

c) mo6t qua trinh, hay mét phan cia mot qua trinh, dwgc cung cip béi mét nha cung cap
bén ngoai nhw 1a két qua ctia mdt quyét dinh cta té chic.

T6 chirc phai xac dinh va 4p dung chuidn muwc danh gi4, lwa chon, gidm sat hoat dong, va
danh gia lai cAc nha cung cip bén ngoai, trén co s& nang lwc cua ho dé cung cdp qua trinh
hodc san pham va dich vu pht hop véi cac yéu cau. Té chire phdi lwu gilt cic thong tin dang
van ban cla cac hanh dong nay va bit ky hanh dong can thiét nao phat sinh tir viéc danh
gia.

8.4.2 Hinh thirc va mirc d6 kiém soat
T& chirc phai ddm bao rang cac qué trinh, sdn phdm va dich vu dwoc cung cdp tir bén ngoai

khong dwoc anh hwdng bit loi dén nang lwc caa toé chirc trong viéc chuyén giao mot cach
on dinh cac san phdm va dich vu cho khach hang.

T6 chirc phai:
a) cac qua trinh dwoc cung cip tw bén ngoai dwoc duy tri viéc kiém soat trong hé théng
quan ly chit lwong cda td chig;

b) x&c dinh ca hai viéc kiém soat 1a né c6 y dinh 4p dung cho nha cung cip bén ngoai va
nhitrng dw dinh ap dung d6i véi két qua dau ra;

c) dwavao xem xét:

1) tdc dong tiém an cha cac qua trinh, sdn phdm va dich vu dwoc cung cip tir bén
ngoai 1én ning lwc cta to chirc trong viéc dap &ng mét cach 6n dinh véi khach hang
va cac yéu cau phap luit va ché dinh dwoc ap dung;

2) hiéu lwc cta cac kiém soat dwgc ap dung béi nha cung cip bén ngoai.
d) xac dinh viéc thdm tra, hodc cic hanh ddong khac néu can thiét d€ ddm bao rang cac qua
trinh, sdn pham va dich vu dwgc cung cip tir bén ngoai dap &ng cac yéu ciu
8.4.3 Thoéng tin véi cac nha cung cap bén ngoai
T6 chirc phdi ddm bao tinh diy da cta cic yéu ciu trwdc khi thong bio cho nha cung cip
bén ngoai.
T6 chirc phdi trao ddi théng tin v&i cdc nha cung cdp bén ngoai vé cic yéu ciu cia minh
cho:
a) cac qua trinh, san phdm va dich vu dwoc cung cap;
b) viéc phé duyét cua:
1) céc san pham va dich vuy;
2) cac phuwong phap, qua trinh va thiét bi;
3) viéc théng qua cac san pham va dich vu.
c) nang luc, bao gdbm bt ky yéu ciu nao vé trinh d6 cda cac ca nhan;

d) swtwong tic cia cac nha cung cip bén ngoai véi to chire;
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e) viéc kiém soat va theo doi hoat dong cliia cdc nha cung cip bén ngoai dwoc to chirc
thwc hién;

f) cac hoat déng kiém tra xac nhin hodc xac nhan gia tri st dung ma dwoc t6 chirc, hoac
khach hang cdia minh, dyw dinh sé thwc hién tai co s& cia nha cung cip bén ngoai.

8.5 San xuat va cung cap dich vu

8.5.1 Kiém soat san xuat va cung cip dich vu

T6 chirc phai tién hanh san xuit va cung cap dich vu trong diéu kién dwoc kiém soat.
Khi c6 thé, cac diéu kién dwoc kiém soat phai bao gom:
a) sw sdn co6 cac thong tin dang vin ban dé xac dinh:

1) cac ddc tinh ctia sdn phdm dwoc san xuit, dich vu dwoc cung cip, hoidc cadc hanh
dong dwoc thwc hién;

2) cac két qua dat duoc;
b) sw sdn c6 va sir dung cadc ngudn luc theo ddi va do lwdng phi hop;

c) viéc thuc hién cic hoat dong theo doi va do lwdong tai cac giai doan thich hop dé xac
minh riang chuidn muwc dé ki€m soat cac quéa trinh hoic két qua diu ra, va chuin muc
chdp nhin cho cdc sdn phdm va dich vu, da dwoc dap ng;

d) viéc str dung co s& ha tAng va moi trweong lam viéc phu hop cho cic qué trinh vain
hanh;

e) viéc bo nhiém nguwdi c6 nang luc, bao gom yéu ciu veé trinh do;

f) viéc xac nhan gia tri st dung, va tai xac nhin dinh ky vé nang lwc dé dat dwoc két qua
da hoach dinh cua cac qua trinh san xuit va cung cip dich vy, khi ma két qua dau ra
khong thé dwoc kiém tra bang viéc theo déi hodc do lwong tiép theo;

g) viéc thuwc hién cac hanh dong d€ ngan chin 16i clia con ngwdi;

h) thwc hién cic hoat dong thong qua san phdm, giao hang va sau giao hang.

8.5.2 Nhan biét va xac dinh nguén géc

T6 chivc phai st dung cac cach thirc pht hop d€ nhin biét dau ra khi can thiét &€ ddm bao
sw phu hgp cta san phdm va dich vu.

T6 chirc phai nhén biét trang thai ctia két qua dau ra twong &ng v&i cac yéu cau theo doi va
do lwong trong sudt qua trinh san xuat va cung cip dich vu.

T6 chirc phdi kiém soat viéc nhin biét mot cdch nhat quan két qua diu ra khi truy tim
nguon gbc 1a mot yéu ciu, va phai lwu gitr cadc thong tin dang vin ban can thiét dé€ cho phép
truy tim nguon géc.

8.5.3 Tai san thudc vé khach hang hoac nha cung cap bén ngoai

T6 chirc phai thwc hién viéc chdm séc véi nhivng tai san thudc vé khach hang hodc nha
cung cip bén ngoai khi né ndm dwdi sy ki€m soat ctia té chirc hoidc dwgc t6 chitc st dung.
T6 chirc phai nhan biét, kiém tra, bdo vé va giit gin nhirng tai sdn thudc vé khach hang hoac
nha cung cip bén ngoai dé st dung hodc dé€ hgp thanh san phidm va dich vu.
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Khi nhitng tai san thudéc vé khach hang hoac nha cung cidp bén ngoai bi mat, bi hv héng
hodc dwoc phat hién khéng phu hop dé sir dung, té chirc phai bao cho khach hang hoidc nha
cung cap bén ngoai va lwu gitr théng tin dang vin ban vé nhirng gi da xay ra.
Chd thich - Tai san thudc vé khach hang hodc nha cung cip bén ngoai cé thé bao gbm cac vat liéu,
linh kién, cong cu va thiét bi, nha xwdng, tai san tri tué va dir liéu ca nhan.
8.5.4 Baoquan
T6 chirc phai bdo quan cac két qua dau ra trong sudt qua trinh san xuit va cung cip dich
vu, & mic d6 can thiét d€ ddm bao sw phu hop véi cac yéu cau.
Chu thich - Bdo quan c6 thé bao gdm viéc nhan biét, béc x&p, kiém soat 1dy nhiém, dong goéi, lwu
kho, chuyén giao hodc vin chuyén, va bao vé.
8.5.5 Hoat dong sau ban hang
T6 chirc phai dap ng cac yéu ciu cho cac hoat dong sau ban hang gin lién v&i cac san
phdm va dich vu.

Trong viéc xac dinh mirc d6 cia cac hoat dong sau ban hang hang dwoc yéu ciu, to chirc
phai xem xét:

a) cacyéu ciu ché dinh va luat phap;

b) nhitng hdu qua khdng mong muodn tiém an lién quan véi cac sdn phadm va dich vu cia
minh;

c) ban chat, str dung va vong doi du kién cia san phdm va dich vy;

d) cacyéu ciu ctia khach hang;

e) phan héi ctia khach hang.

Chd thich - Cac hoat déng sau giao hang c6 thé bao gom cac hanh déng theo quy dinh bao hanh,
nghia vu hop déong nhw dich vu bdo tri, va cac dich vu bd trg nhw tai ché hodc xtr ly rac thai.

8.5.6 Kiém soat sw thay doi

T6 chirc phai xem xét va kiém soat nhirng thay doi cho viéc san xuit hoic cung cip dich vy,
& mirc do can thiét dé ddm bao suw phu hop lién tuc véi cac yéu cau.

T6 chirc phai lwu gir cac thong tin dang vdn ban mé ta cac két qua cua viéc xem xét cac

thay doi, nguoi c6 thAm quyén thay doi, va moi hanh dong can thiét ndy sinh tir viéc xem
xét.

8.6 Thong qua san pham va dich vu
T& chirc phai thwe hién cac sap xép theo ké hoach, & giai doan thich hop, dé xadc nhan rang
cac yéu ciu vé san pham va dich vu da dwoc dap &ng.

Viéc chuyén giao cic sdn phdm va dich vu cho khach hang khong dwoc tién hanh cho dén
khi cac sap xép theo ké& hoach d3 dwoc hoan thanh mot cach théa dang, trir truong hop
dwoc chap thuin cia ngudi c6 thAm quyén lién quan va néu cé thé, béi khach hang.

T6 chirc phai lwu gitr cac théng tin dang van ban vé viéc théng qua cac san phdm va dich
vu. Cac thong tin dang van ban bao géom:

a) bang chirng vé sy phl hop v&i cdc chuidn muwc chip nhéan;

b) c6 tinh truy tim dwoc ngwoi cho phép thong qua.
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8.7 Kiém soat dau ra khéng phu hep

8.7.1 T& chirc phdi ddm bdo rang cac két qua dau ra khong phu hop véi cac yéu cau duoc
nhan biét va kiém soat d€ ngin chin viéc st dung hodc chuyén giao ngoai y muon.

T6 chic phdi c6 hanh dong thich hgp dwa vao ban chit cta sw khong phu hop va anh
hwdng clia n6 1én sw phu hgp ctia sdn phdm va dich vu. Diéu nay cling phai 4p dung déi voi
cac san pham va dich vu khéng phu hop dwoc phat hién sau khi da chuyén giao san pham,
trong hodc sau khi cung cap dich vu.

T6 chirc phai x 1y két qua dau ra khong phu hgp theo mdt hoidc nhiéu cach sau:

a) swa chira;

b) tach riéng, ngin chan, thu hoi hodc dinh chi viéc cung cip cdc sdn phdm va dich vy;

c) thong bao cho khach hang;

d) c6 dwoc thdm quyén chdp nhin c6 nhin nhwong.

Khi két qua dau ra khong phtu hop da dwoc stra chira, phai dwoc kiém tra lai sw phu hop

véi cac yéu ciu.

8.7.2 To chirc phai lwu gilt cAc théng tin dang vin ban vé:

a) mod ta sy khong phu hop;

b) mo ta cac hanh dong da thwc hién;

c) mb ta bat ky nhwong bd nao da co;

d) nhén biét thdim quyén ra quyét dinh cdc hanh déng c6 lién quan dén sy khong phu
hop.

9 Péanh gia hoat dong

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

9.1.1 Téngquan

T6 chirc phai xac dinh:

a) nhirng gi cin phai dwoc theo doi va do lwong;

b) cac phwong phap theo doéi, do lwong, phan tich va danh gia can thiét dé dam bao cac
két qua cé gia tri;

c) khinao hoat dong theo dd6i va do lwvong dwoc thuc hién;

d) khinao cac két qua tir theo do6i va do lwong phai dwoc phan tich va danh gia.

T6 chirc phdi danh gid hoat ddong va hiéu lwc cta hé théng quan ly chit lwong.

T& chirc phai lwu gilt cAc bang ching cla cic két qua bang thong tin dang vin ban thich

hop.

9.1.2 Sw théa man cua khach hang

T6 chirc phai theo doi cdm nhin cta khach hang vé m&c d6 dap &ng nhu cdu va mong doi
cia ho. Té chirc phai xac dinh cdc phwong phap cho viéc thu thip, theo doi va xem xét
thong tin nay.
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Chd thich - Vi du vé theo ddi cdm nhén ctia khach hang c6 thé bao gdbm diéu tra khach hang, thong
tin phan hoi ctia khach hang vé san phim va dich vu d3 dwoc chuyén giao, hoi thao khach hang,
phén tich thi phin, nhitng 1&i khen ngoi, nhitng phan nan vé bao hanh va cac bao céo cua dai ly.

9.1.3 Phan tich va danh gia

T6 chirc phai phan tich va danh gia cac dir liéu va thong tin thich hop phat sinh tir hoat
dong theo doi va do lwdng.

Cac két qua phan tich phai dwoc str dung dé€ danh gia:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)

sw phu hgp cua san phdm va dich vu;

murc do hai long ctia khach hang;

hoat dong va hiéu lwc ctua hé théng quan ly chit lwong;

tinh hiéu lwc ctia viéc hoach dinh da dwoc trién khai thuc hién;

hiéu lwc cta cac hanh dong da thwc hién dé gidi quyét cac rui ro va co hoi;
viéc thwc hién cdc nha cung cap bén ngoai;

nhu ciu vé cai tién hé thong quan ly chit lwong

Chd thich - Cac phwong phap phén tich dit liéu c6 thé bao gom cac ky thuit théng ké.

9.2 Panhgiandi bd

9.2.1 To6 chirc phai tién hanh danh gia n6i b theo ké hoach da dinh dé cung cap thong tin
vé viéc liéu hé thong quan ly chit lwong:

a)

b)

c6 phu hop véi:
1) céc yéu cau cia ban thin t6 chic vé hé théng quan 1y chit lwong cua minh;
2) cacyéu cau cua tiéu chuin nay;

c6 dwoc thyc hién va duy tri c6 hiéu lyec.

9.2.2 To6 chirc phai:

a)

e)
f)

1ap ké hoach, thiét 1ap, thwc hién va duy tri chwong trinh danh giad bao gom tan suit,
phwong phap, trach nhiém, cic yéu ciu hoach dinh va béo cao, trong d6 phai dwa vao
viéc xem xét tAim quan trong ctia cic qua trinh c6 lién quan, nhirng thay doi anh hwéng
dén to chirc, va cac két qua danh gia trudc do;

dinh ro pham vi va chuidn muc danh gia cho tirng dot danh gia;

lwra chon chuyén gia va thwc hién danh gid dé ddm bao tinh khach quan va sw cong
bang cta qua trinh danh gi4;

dam bdao rang két qua ctia cac cudc danh gia dwoc bdo cdo téi nhitng ngudi co lién
quan;

thwc hién khong cham tré viéc khac phuc va cadc hanh déng khic phuc thich hop;

lwru giit bang chirng bang théng tin dang vin ban vé viéc thuc hién chwong trinh danh
gia va cac két qua danh gia.

Chu thich - Xem hwéng dan trong ISO 19011
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9.3 Xem xét cua lanh dao

9.3.1 Téngquan

Lanh dao cip cao nhit phai dinh ky xem xét hé thong quan ly chat lwong, dé ddm bao né
ludn phu hop, thoa dang, c6 hiéu lwc va gin két véi dinh hwdng chién lwoc cia to chirc.

9.3.2 Pau vao caa xem xét

DPau vao cua viéc xem xét cta lanh dao phai dwoc lap ké hoach va thuc hién, c6 tinh dén:

a) tinh trang ctia cic hanh dong tir cic cudc xem xét cia lanh dao lan truéc;

b) cac thay doi vé cic vin dé bén ngoai va ndi bd cé lién quan dén hé thong quan ly chit
lvong;

c) thoéng tin vé hoat dong va hiéu lyc cia hé thong quan ly chat lwong, bao géom ca cac xu
huwéng:

1) swthdéa min cua khach hang va phan héi tir cac bén quan tidm c6 lién quan;
2) mirc d6 dap &ng cac muc tiéu chat lwong;
3) qué trinh hoat d6ng va sw phu hop ctia sdn phim va dich vy;
4) sw khong phu hop va cac hanh dong khic phuc;
5) cac két qua theo doi va do lwong;
6) cac két qua danh gia;
7) viéc thwc hién cta cac nha cung cip bén ngoai;
d) tinh day du cta cac nguon luc;
e) hiéu lwc cta cidc hanh déng giai quyét rui ro va co hdi (xem 6.1);
f) cac co hoi cai tién.
9.3.3 Pau racia xem xét

DPau ra clia xem xét ctia lanh dao phai bao gom moi quyét dinh va hanh dong lién quan dén
a) cac co hoi cai tién;

b) bat ky nhu ciu cho sw thay d6i nao t&i hé théng quan ly chit lwong

c) cacnhu ciu vé nguon lyec.

T& chirc phai lwu gitr bang chirng bang thong tin dang vin ban vé cac két qua xem xét cla
lanh dao

10 Cai tién

10.1 Téng quan

T6 chirc phai xac dinh va lwa chon cc co hoi cdi tién va thwc hién cadc hanh dong can thiét
dé dap ng cac yéu cau cia khach hang va ning cao sy théa man cda ho.

biéu nay phai bao gom:

a) cai tién san pham va dich vu dé dap rng cac yéu ciu ciing nhw dé gidi quyét cac nhu
ciau va mong doi trong twong lai;
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b) khac phuc, ngin nglra hoic gidm thiéu cac tic dong khong mong mudn;
c) caitién hoat dong va hiéu lwc cia hé théng quan ly chat lwgng.

Chu thich - Cac vi du vé cac cai tién c6 thé bao gom sw khic phuc, hanh dong khic phuc, cai tién
lién tuc, thay d6i mang tinh d6t phd, d6i m&i va té chirc lai.

10.2 Sw khong phu hop va hanh déng khac phuc
10.2.1 Khi mdt sy khdng phu hop xay ra, bao gom bit ky phat sinh tir cac khiéu nai, to
chirc phai:
a) phan &ng t&i sy khong phu hop va khi thich hop:
1) c6 hanh dong dé kiém soat va stra chira no;
2) d6i phé véi nhirng hiu qua;
b) danh gia nhl~1 ciu cho hanh dong dé loai bé nguyén nhén cia sw khéng phu hop, dé no
khong tai dién hay xay ra & nhirng noi khac, bang cach:
1) xétva phan tich sy khong phu hop;
2) xac dinh nguyén nhan cua sy khong phu hop;
3) xac dinh néu sw khéng phu hop twong tw ton tai, hodc cé kha ning c6 thé xay ra;
c) thuwc hién bat ky hanh dong can thiét;
d) xem xét hiéu lwc cia bat ky hanh dong khic phuc nao da dwoc thuc hién;
e) cip nhit cac rai ro va co hdi da dwgc xac dinh trong khi hoach dinh, néu can thiét;
f)  hién cac thay ddi téi hé théng quan ly chit lwong, néu can thiét,
Cac hanh dong khic phuc phai thich hop véi cac tic dong cia sw khong phu hop da gip
phai.
10.2.2 T6 chitc phai lwu gitr cidc bang chirng bang théng tin dang vin ban cua:
a) ban chit ctia sw khong phtu hop va bit ky hanh dong tiép theo dwgc thwe hién;
b) ké&t qua cta bat ky hanh dong khic phuc.
10.3 Caitiénliéntuc
T6 chirc phai thwong xuyén nang cao tinh thich hop, théa dang va hiéu lwc ctia hé thong quan
ly chat lwgng.

T6 chirc phai xem xét cac két qua phan tich va danh gia, va cac dau ra tlr cac cudc xem xét cla
lanh dao, dé xac dinh xem néu cé cac nhu ciu hay co hoi, thi phai dwoc gidi quyét nhw mot
phéan cia cai tién lién tuc.
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Phu luc A
(Tham khao)

Lam ro cau truc, thuat ngir va khai niém méi
A.1 Cau trdc va thuat ngiv

CAu trac diéu khoan (tirc 1a th tw diéu khoan) va mét s6 thuit ngir trong phién ban cida tiéu
chuin nay, so véi cac phién ban truwdc d6 (ISO 9001: 2008), da dwoc thay doi dé cai thién sw
lién két v&i cac tiéu chudn hé thong quan ly khac.

Khong c6 yéu ciu nao vé ciu tric va thuit ngir trong tiéu chuin nay dwoc 4p dung cho cac
théng tin dang van ban cua hé théng quan ly chat lwgng cuia té chirc.

C4u tric ctia cac diéu khodn nham cung cdp mot trinh bay mach lac cac yéu cau, chir khong
phai 12 m6t mo hinh dan chirng tai liéu vé chinh sach, muc tiéu va qua trinh cia mot t6 chirc.
C4u tric va noi dung ctia cac thong tin dang van ban lién quan dén hé thong quan ly chit lwgng
thwong cé thé thich hop hon véi ngwdi st dung n6 néu né lién quan dén ca cac qua trinh dwogc
van hanh béi td chirc va thong tin dwoc duy tri cho cac muc dich khac.

Khong c6 yéu ciu doi véi cac thuit ngit dwoc st dung bdi té6 chirc phai dwgc thay thé bdi
nhirng thuit ngtr dwoc str dung trong tiéu chuin nay dé chi ré cic yéu ciu ctia hé thong quan
1y chat lwong. T6 chirc c6 thé lwa chon sir dung nhitng thuit ngtr pht hop véi hoat déng cla
minh (vi du nhw st dung thuét ngtr "ho6 so”, "tai liéu" hoic "giao thirc" hon la "thong tin dang
van ban"; hodc "nha cung cip", "déi tac" hay "bén cung cap" hon la "nha cung cip bén ngoai") .
Bang A.1 cho thiy sw khac biét chinh trong thuit ngir gitra phién ban nay cuda tiéu chuin va cac
phién ban truwéc do

Bang A1 — Nhirng sw khac biét chinh vé thuat ngir giira 1ISO 9001:2008 va 1SO 9001:2015
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015

San pham San pham va dich vu

Ngoai 1€ Khong str dung

(Xem muc A.5 dé ro hon viéc ap dung)

Pai dién cta lanh dao Khong str dung

(Cac trach nhiém va quyén han twong tuw
dwoc phian cong nhung khong cé yéu cau cho
mot nguoi dai dién cta lanh dao)

Hé thong van ban, s tay chat lwong, cac tha | Thong tin dang van ban
tuc dang vin ban, ho so

Moi trwong lam viéc Modi trwong cho van hanh cac qua trinh

Thiét bi theo doi va do lwong Cac ngubn luwc theo doi va do lwong

Mua hang San pham va dich vu dwgc cung cip tir bén
ngoai

Nha cung cip Nha cung cip bén ngoai
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A.2 San pham vadich vu

ISO 9001: 2008 str dung thuit ngtr "san phdm" dé bao ham tat ca cic ching loai diu ra. Phién
ban nay cla tiéu chuln st dung "cac san phdm va dich vu". Thuét ngit "cac san pham va dich
vu" bao gom tat ca cac ching loai dau ra (phan cirng, dich vu, phdn mém va vt liéu ché bién).

Viéc dwa thuat ngir cu thé "dich vu" dwoc dw dinh d€ 1am noi bat sw khac nhau giita cac san
pham va dich vu trong viéc 4p dung ctia mot s6 yéu ciu. Pac diém cia cac dich vu nay la it nhat
mot phan dau ra dwoc thwe hién khi twong giao véi khach hang. Diéu nay c6 nghia, vi dy, rang
sw phu hop véi yéu cau cé thé khong nhat thiét phai dwoc xac nhin trweée khi chuyén giao dich
vu.

Trong hau hét cac trueong hop, cic san pham va dich vu dwoc st dung cung nhau. Hau hét cac
két qua dau ra dwoc to chirc cung cip cho khach hang, hodc dwoc cung cap cho ho qua cac nha
cung cip bén ngoai, bao gdbm ca cac san pham va dich vu. Vi du, mét san phim hiru hinh hay vo
hinh c¢6 thé c6 mot so dich vu lién quan hoac mot dich vu cé thé cé mdt s6 san phadm hiru hinh
hay v6 hinh lién quan.

A.3 Hiéu biét vé nhu ciau va mong do¢'i ctia cac bén quan tam

Muc 4.2 chi ra cic yéu ciu cho t6 chirc xac dinh cic bén quan tdm c6 lién quan dén hé thong
quan ly chat lwong va cic yéu cau clia cdc bén quan tim nay. Tuy nhién, 4.2 khong bao ham sy
ma& réng cac yéu cau hé thong quan ly chat lwong vueot ra ngoai pham vi cda tiéu chuln nay.
Nhuw d3 néu trong pham vi, tiéu chudn nay dwoc 4p dung khi méot té chirc cin chirng t6 kha
nang cia minh dé ludén cung cip cac sdn pham va dich vu dap &ng yéu ciu khach hang va cac
yéu cau luat dinh va ché dinh dwoc 4p dung, va nham muc dich ning cao su théa min cla
khach hang.

Khong c6 yéu cau nao trong tiéu chuin nay quy dinh té chirc xem xét cadc bén quan tim ma da
duoc quyét dinh rang cic bén quan tAm nay khong lién quan dén hé théng quan ly chit lwong
cia minh. N6 danh cho t6 chirc quyét dinh néu mot yéu cau cu thé cia mdt bén lién quan quan
tdm c6 lién quan dén hé théng quan ly chat lwgng ciia minh.

A4 Twduyquan ly rairo

Cac khai niém qudan ly rai ro da dwgc ngdm dinh trong cac phién ban trudc cua tiéu chuin nay,
vi du nhw thong qua céc yéu cau vé hoach dinh, xem xét va cai tién. Tiéu chudn nay chi ra cac
yéu ciu doi v&i to chivc hiéu biét vé boi canh clia minh (xem 4.1) va xac dinh rai ro nhw 1a mét
co s& cho viéc hoach dinh (xem 6.1). Piéu nay dai dién cho viéc 4p dung cla quan ly rui ro dé
hoach dinh va trién khai thwc hién cac qua trinh hé théng quan ly chat lwong (xem 4.4) va sé
hd tro trong viéc xac dinh mirc do clia thong tin dang van ban.

M6t trong nhirng muc dich chd yéu cia mot hé théng quan ly chit lwgng la hoat dong nhw mot
cébng cu phong ngtra. Do d6, tiéu chuin nay khong c6 mot diéu khoan riéng biét hoac tiéu muc
vé hanh dong phong ngtra. Khai niém vé hanh déng phong ngtra dwgc thé hién thong qua viéc
st dung tw twdng quan ly rui ro trong viéc xay dwng cac yéu ciu hé théng quan ly chat lwong.

Tw twdng quan ly rai ro 4p dung trong tiéu chuin nay da cho phép gidm mot sé cic yéu ciu
quy tic va thay thé ching bang cic yéu ciu dwa trén hiéu suit. C6 sw linh hoat 1én hon ISO
9001: 2008 trong cic yéu cau vé qua trinh, théng tin dang vin ban va trach nhiém cua to chirc.

Mic du muc 6.1 quy dinh cu thé rang t6 chirc phai ¢ k& hoach hanh dong dé giai quyét cac rui
ro, nhung khong cé yéu cau vé cac phwong phap chinh thirc dé quan ly rdi ro hodc mét van
ban vé qua trinh quan ly rdi ro. To chirc c6 thé quyét dinh c6 hay khong phat trién mot
phuwong phdp quan ly rii ro rong hon so véi yéu cau cta tiéu chuin nay, vi du: thdng qua viéc
ap dung cac hwéng dan hoic cac tiéu chuin khac.
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Khong phai tit ca cic qua trinh cia hé théng quan ly chat lwgng déu thé hién cing mét mic do
rui ro vé kha ning cla to chic trong viéc dap &ng cac muc tiéu cia minh, va nhirng tac dong
cua sw khong chic chin 1a khong gidng nhau cho tit ca cac t6 chirc. Theo yéu ciu cia muc 6.1,
td chirc c6 trach nhiém ap dung tw duy quan Iy rdi ro va cac hanh déng can thiét dé gidi quyét
céc rui ro, bao gdm c6 hay khong lwu gitr cac thong tin dang vian ban lam bang chirng vé quyét
dinh cia minh v&i cac rui ro.

A5 Kha nang ap dung

Tiéu chudn nay khong dé cip dén "ngoai l1&" lién quan dén viéc ap dung cac yéu ciu cda hé
théng quan ly chit lwgng cda té chirc. Tuy nhién, mét té chirc c6 thé xem xét kha ning ap dung
cac yéu cau phu thudc vao quy moé hay do phirc tap cda té chirc, mé hinh quéan ly minh chip
nhin, pham vi hoat dong cta t6 chirc va tinh chat ctia rii ro va co héi khi té chirc gip phai.

Cac yéu cau vé kha nang ap dung dwoc dé cip trong muc 4.3, trong dé xac dinh cac diéu kién
theo d6 mot t6 chirc c6 thé quyét dinh rang mot yéu ciu khong thé dwoc ap dung cho bat ky
cac qua trinh trong pham vi ctia hé thdng quan ly chit lwong ctia n6. To chirc chi c6 thé quyét
dinh rang mot yéu cau khong thé 4p dung dwoc néu quyét dinh cda t8 chirc s& khong dan dén
sai 10i d€ dat duoc sw phi hop ctia san pham va dich vu.

A.6 Thong tin dang van ban

La mo6t phan cta sw lién két vdi cac tiéu chudn hé théng quan ly khac, mot diéu khoan chung
vé "thong tin dang van ban" da dwgc théng qua ma khéng cé thay déi dang ké hodc bo sung
(xem 7.5). Khi thich hop, vin ban & vi tri khac trong tiéu chuin nay da dwoc lién két véi cac
yéu ciu cia nd. Do do, "thong tin dang vdn ban" dwgc str dung cho tit ca cac yéu cau veé tai liéu.
Trwong hop tiéu chudn ISO 9001: 2008 dwoc str dung thuit ngit cu thé nhw "tai liéu" hay "tha
tuc dang van ban", "sé tay chit lwong " hay "ké hoach chit lwong", 4n ban nay cta tiéu chuin
dinh nghia cac yéu ciu dé "duy tri thong tin dang van ban".

Trwong hop tiéu chuin ISO 9001: 2008 s dung thuit ngit "hd so" dé biéu thi cac tai liéu can
thiét d€ cung cip bang chirng vé sw phit hop vi cac yéu ciu, diéu nay bay gior dwoc thé hién 1a
mot yéu ciu dé "lvu gilr thong tin dang van ban". Té chirc cé trach nhiém xac dinh nhirng
théng tin dang van ban nao cin phai dwgc lwu gitr, khodng thoi gian ma né dwoc lwu gitr va cac
phuwong tién dwoc st dung dé duy tri no.

Mot yéu cau "duy tri” cac thong tin dang van ban khéng loai trir kha nang t6 chic cling cé thé
can phai "lwu gitt" cic thong tin tai liéu twong tw cho mét muc dich cu thé, vi du nhw dé git lai
cac phién ban trudc cia né.

Truwong hop tiéu chudn nay dé cip dén "thong tin" hon la "théng tin dang van ban" (vi du nhw
trong 4.1: "T6 chirc phai theo doi va xem xét cic théng tin vé nhirng vin dé bén ngoai va noi
b6"), khong c6 yéu ciu rang thong tin nay sé dwgc ghi chép lai. Trong tinh huéng nhuw vy, t6
chirc c6 thé quyét dinh c6 hay khéng né 1a can thiét hodc thich hop dé duy tri théng tin dang
van ban.

A.7 Kién thirc caa to chirc

Trong muc 7.1.6, tiéu chuidn nay dé cip dén sw can thiét phai xac dinh va quan ly cac kién thic
dwoc duy tri béi t6 chirc, d€ ddm bao rang no c6 thé dat dwoc sw phu hop cla san phim va
dich vu.

Cac yéu cau lién quan t&i kién thire to chirc da dwoc gidi thiéu véi muc dich:
a) bdo vé to chirc khoi bi mat kién thirc, vi du:

— thdng qua su thay d6i nhan vién;
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— th4t bai trong viéc nim bt va chia sé thong tin;
b) Kkhuyén khich té chirc thu thip kién thirc, vi du:
— hoc héi tir kinh nghiém;
— twvan;
— benchmarking.
A.8 Kiém soat cac qua trinh, san pham va dich vu dwoc cung cap tir bén ngoai
Tat ca cac hinh thic ca cac qua trinh, sdn pham va dich vu dwgc cung cap tir bén ngoai duoc
dé cap trong 8.4, vi du: c6 thé thong qua:
a) mua tir mot nha cung cap;
b) mdét thdéa thuin véi mot cong ty lién két;
c) qud trinh thué nguon lwc ngoai téi mot nha cung cip bén ngoai.

Nguon lwc bén ngoai luén ¢ cac dic trung co ban cia mot dich vy, vi né sé cé it nhat mot hoat
déng can thiét thwc hién khi cé s twong giao giira nha cung cip va té chirc.

Cac hoat déng kiém soat can thiét viéc cung cip bén ngoai c6 thé khiac nhau tuy thudc vao ban
chit cua cac qua trinh, san phdm va dich vu. T6 chirc c6 thé ap dung tw duy quan ly rui ro dé
xac dinh hinh thirc va mirc d6 kiém soat thich hop téi cac nha cung cip bén ngoai cu thé va cac
qua trinh, sdn phidm va dich vu dwoc cung cip tir bén ngoai.
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