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Quan ly chat luong va cac yéu to cua hé thong chat luong
Phan 1 : Huéng dan chung

Quality management and quality system elements - Partl : Guidelines

1. Pham vi ap dung.
Tiéu chuin nay trinh bay huéng din vé quan 1i chat lugng va cdc yéu t6 ciia hé théng
chat lugng.
Cac yéu t6 cua hé thong chét lugng phit hop v6i viéc str dung khi trién khai va thuc
hién mot hé thong chat luong nodi bo toan dién va hiéu qua nham dam bao thoa man
yéu cau cta khach hang.
Tiéu chudn nay khong sir dung trong viéc ki két hop déng, ra phdp quy hoic dé chiing
nhan. Do d6, n6 khong phai la tai liéu huéng dan viéc ap dung TCVN ISO 9001,
TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003.
Viéc lua chon cdc yéu t6 thich hgp c¢6 trong tiéu chudn nay va mic do chap nhan va 4p
dung nhitng yéu t6 dé tai mdi t6 chitc phu thudc vao céc nhan t6 nhu thi trudng tiéu
thu, ban chét ctia san phdm, qu4 trinh san xuat, khach hang va nhu cdu ctia ngudi tiéu
dung.
Khdi niém "san phdm" quy dinh trong tiéu chuén nay céan phai hiéu 1a cdc loai san
phdm chung nhu san pham phan cting, sin phdm phan mém, vat liéu ché bién hoic
dich vu (luu y dinh nghia vé "san pham" trong TCVN 5814 : 1994 (ISO 8402).
Chai thich:
1) Hudng ddn bo sung xem trong TCV N 1SO 9004-2 va TCV N ISO 9004-3;
2) Thong tin tham khdo xem trong phu luc A.

2.  Tiéu chuén trich dan.

TCVN 5814 : 1994. Quan 1i chit lugng va dam bao chit lugng. Thuat ngt va dinh
nghia. TCVN ISO 9000-1 : 1996 Quan Ii chit lugng va dam bao chat luong - Phan 1:
Huéng dan lua chon va str dung.

3. Dinh nghia.
Lan soat xét nay cua TCVN ISO 9004 c6 chid y dén viéc thong nhat thuat ngit véi cac
tiéu chuan khéac trong bo TCVN ISO 9000. Bang 1 trinh bay cdc thuat ngit vé day
chuyén cung ting sir dung trong cac tiéu chuén nay.
Do d6, trong tiéu chudn nay thuat ngit "ngudi thau phu dugc sir dung nhiéu hon thuat
ngit "bén cung tng" dé tranh su nham 14n vé nghia clia thuat ngit "bén cung ing" trong
TCVN ISO 9000 va trong 9001. Viéc giai thich ddy du hon co s& st dung thuét ngit
nay duoc trinh bay trong TCVN ISO 9000-1.

Bang 1 - Su quan hé cuia cac t6 chirc trong day chuyén cung iing.

TCVNISO 9000-1 | Bén cung =  Bén cung tng = Khéch hang
ting phu hoic t6 chiic
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TCVN ISO 9001
TCVN ISO 9002 Nguoi thdu phu = Bén cung tng = Khach hang
TCVN ISO 9003
TCVNISO 9004-1 | Nguoithiuphu =  Téchic = Khéch hang

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Céc thuat ngit st dung trong tiéu chuin nay dugc quy dinh trong TCVN 5814 : 1994,
Dé thuén tién cho viéc 4p dung tiéu chudn nay, cdc thuat ngit sau day dugc trich dan
tit TCVN 5814 : 1994.
T6 chic: Cong ty, tap doan, hiang, xi nghiép, co quan hoic mot bo phan cua ching,
lién két hoac khong, cong hoac tu, cé nhitng chiic nang va bd may quan tri riéng.
Khach hang: Ngudi nhan san phdm do ngudi cung tng cung cap.
Chau thich:
1) Trong tinh huong hop dong " khdach hang” cé thé goi la "nguoi ddt mua’;
2) Khdch hang cé thé la nguoi tiéu dung cudi cung, nguoi si dung, nguoi thita hudng hodc
nguoi ddat mua,
3) Khdch hang cé thé trong noi bé hodc bén ngoai té chiic.
Yéu cau xa hoi: Nhiing diéu bat budc quy dinh trong luat phép, diéu 1¢, quy tic, quy
pham, quy ché va nhiing quy dinh khac.
Chii thich:
1) Quy dinh khdc bao gom bdo vé moi truong, siic khoé, an toan, an ninh, bdo toan cdc
nguon ndang luong va tai nguyén;
2) Cdn phdi xét dén moi yéu cdu cuia xd hoi khi xdc dinh yéu cau chdt luong;
3) Yéu cdu ciia xa hoi bao gom cdc yéu cdu vé phdp li va thé' 1é. Nhitng yéu cdu nay cé thé
khdc nhau ¢ cdc thé ché'khdc nhau.
K¢ hoach chat lugng: Tai liéu néu rd quy dinh chat luong cu thé, nguén luc va trinh
tu hoat dong gin lién v6i mot san pham, du 4n hay hop dong cu thé.
Cha thich:
1) Mot ké hoach chdt luong thuong trich dan cdc phdn ciia s6 tay chdt luong dp dung trong
truong hop cu thé dé;

2) Phu thuéc vao pham vi cua minh, ké" hoach chdt luong cé thé duoc cu thé hod la "ké
hoach dam bdo chdt luong"."Ké hoach quadn li chdt luong”.

Sén pham: Két qua cta hoat dong hodc qud trinh

Chu thich:

1) Sdn phdm cé thé gom dich vu, sdn phdm ciing, vdt liéu ché bién, san phdm mém hodc t6
hop cua chiing.

2) Sdn phdm cé thé la vat chdt (vi du cdc t6 hop ldp rdp hodc cdc vdt liéu ché bién) hodic
phi vdt chdt (vi du kién thitc hodc khdi niém) hodc t6 hop ciia chiing;

3) Sdn phdm cé thé duoc lam ra cé chu dinh (vi du dé cung cdp cho khdch hang) hodic
khong cé chii dinh (vi du tdac dong gdy 6 nhiém hodc tdc dong khong mong muon).

Dich vu: Két qua tao ra do cac hoat dong ti€p xuc gilta nguoi cung tng va khach

hang va do cac hoat dong noi bo clia ngudi cung ing dé ddp ing nhu ciu ctia khach

hang.
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4.
4.1.

4.2.

4.3.

4.3.1.

4.3.2.

4.3.3.

4.4.

4.4.1.

4.4.2.

4.4.3.

4.4.4.

S.
5.1.

Chau thich:
1) Nguoi cung ting hay khdch hang cé thé cir nguoi hodc dung thiét bi khi tiép xiic;

2) Cdc hoat dong ciia khdch hang khi tiép xiic véi nguoi cung iing cé thé la chii yéu doi voi
viéc cung cdp dich vu;

3) Cung cdp hodic sit dung cdc sdn phdm vdt chdt cé thé' la mot phdn cia cung cdp dich vu;

4) Dich vu cé thé duogc gdn lién véi viéc sdn xudt va cung cdp sdan phdm vdt chdt.

Trach nhiém cta lanh dao.

Khai quéat
Cép lanh dao cao nhat chiu trach nhiém va cam két vé chinh sdch chat lugng. Quan
1i chat lugng bao gobm moi hoat dong thudc chiic nang quan 1i chung xac dinh chinh
sach chat luong, muc tiéu va chat luong va thuc hién muc tiéu va traich nhiém va
viéc thuc hién chiing bang cac bién phap nhu hoach dinh chat luong, ki€ém sodt chat
luong, dam bao chat luong va cai ti€n chat lugng trong hé thong chat luong.
Chinh sach chat luong.
Lanh dao cua té chiic can xdc dinh va xay dung tai liéu chinh sdch chat lugng, chinh
sach nay phai phu hop véi chinh séch khac trong noi bo t6 chic. Lanh dao phai 4p
dung moi bién phdp cén thiét d€ ddm bao ring chinh sich chat luong duoc thong
hiéu, thuc hién va dugc xem xét lai & tét ca cdc cdp cia t6 chic.
Muc tiéu chat luong.
Lanh dao phai xay dung tai liéu vé muc tiéu va cam két lién quan dén cic yéu to
chit lugng then chét nhu phu hgp cho viéc st dung, cong dung chinh, do an toan
va do tin cay.
Viéc tinh toan va danh gia cac chi phi lién quan dén tat ca cac yéu t6 va muc tiéu
chat luong phai duoc xem xét ki nham giam t6i da nhitng thiét hai do chat luong
gay ra.
Céc cap lanh dao tuong ting phai xay dung tai liéu vé cac muc tiéu chat luong cu
thé phit hop véi chinh sdch chat luong cling nhu cac muc tiéu khac cia té chic.
Heé thong chat luong.
Hé thong chat luong 12 co cau t6 chic, thu tuc, qud trinh va cic nguén luc can thiét
dé thuc hién quan Ii chat luong.
Lanh dao t6 chifc phai trién khai thiét 1ap va thuc hién hé théng chat lugng dé dat
duoc chinh sach va muc tiéu da cong bo.
Hé thong chit lugng phai duoc xay dung va phai phu hop véi loai hinh hoat dong
kinh doanh dic thi cta t6 chic va phai tinh dén cdc yéu to twong ting néu trong
tieu chuén nay.
Heé thong chat luong phai hoat dong sao cho tao ra duoc su tin tudng rang:
a) Hé thong duoc thong hiéu, thuc hién, duy tri va c6 hiéu qua;
b) San phdm thuc st thod man cdc nhu ciu va mong mudn clia khach hang;
¢) Nhu céu cua ca xa hoi va moi truong da duge chu y;
d) Quan tam dén phong ngtra hon 1a giai quyét su viéc xay ra.

Cac yéu t6 cua hé thong chat luong.

Pham vi 4p dung.



TIEU CHUAN VIET NAM TCVNISO 9004 -1 : 1996

5.1.1.  Hé thong chat lugng dac biét 4p dung va tuong tac véi tat ca cac hoat dong lién
quan dén chat luong clia mot san pham. N6 bao ham tat ca cic giai doan ciia chu
ki song clia mot san phdm va qua trinh, tir viéc x4c dinh ban diu cdc nhu cdu cua
thi trudong dén su thod man cudi cling cac yéu ciu. Cic giai doan dién hinh la:

a) Marketing va nghién cttu thi trudong;
b) Thiét k& va trién khai san phim;

c) Lap k& hoach va trién khai qué trinh;
d) Dat mua;

e) San xuat hoac cung cap dich vu;

f) Kiém tra x4c nhan;

g) Bao g6i va luu kho;

h) Ban va phan phoi;

i) Lap dat va bao hanh;

j) HO6 tro va dich vu ki thuat;

k) Sau khi ban;

1) Thanh 1i hoac tai ché€ khi hét han st dung.

Chit thich: Hinh 1 thé hién so do cdc giai doan ciia chu ki song dién hinh ciia mot sdn
phdm.

5.1.2. Trong pham vi clia cdc hoat dong tic dong qua lai bén trong mot t6 chiic, thi
marketing va thiét k€ phai dugc dac biét coi trong;
- Xac dinh va chi rd nhu cau, doi hoi ctia khach hang va cac yéu cau khac cua san

pham;
- Cung cap dit liéu (bao gom ca nhitng dit liéu phu) dé san xuat san pham phi hop
vGi cac van ban quy dinh ki thuat véi chi phi téi vu.

5.2.  Cau tric cta hé thong chat luong.

5.2.1. Khdi quat
Dit liéu dau vao tir thi trudng phai duoc sir dung dé cai tién nhitng san phdm mdéi va
san phdm hién c6 va dé cai tién hé thong chat luong.
Lanh dao 14 nguoi chiu trach nhiém cu6i cuing vé thiét 1ap chinh sach chat luong va
vé céac quyét dinh lién quan dén viéc khoi xudng, phat trién, thuc hién va duy tri hé
thong chat lugng.

5.2.2.  Trach nhiém va quyén han.
Phai xdc dinh va xay dung van ban vé cdc hoat dong cé anh hudng truc ti€p hoac
gian ti€p dén chat lugng va phai thi hanh cdc bién phap sau:
a) Xac dinh r0 rang trach nhiém chung va riéng lién quan dén chat luong;
b) Thiét 1ap rd rang trach nhiém va quyén han dé ra cho méi hoat dong déng gép

cho chat luong.
Trach nhiém, su tu do ¢6 t6 chitc va quyén han hanh dong phai di dé dat duoc céc
muc tiéu chat luong da dé ra v6i mot hiéu qua mong muon.
c) Xic dinh viéc kiém soat & cdc moi twong giao va cdc bién phap phdi hop giita
cac hoat dong khac nhau;
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5.2.3.

5.24.

5.2.5.

d) D€ t6 chiic mot hé thong chat lwong ¢ cdu tric ding va c6 hiéu qua, cin phai
nhidn manh dén viéc xdc dinh cdc van dé chat luong tiém tang hodc hién c6 va
viéc thuc hién hanh dong phong ngira hodac khac phuc (xem diéu 14 va diéu
15).

Co cdu t6 chic.

Nhitng bd phan chitc nang lién quan dén hé thong chit luong phai duoc thiét lap

mot cdch 1o rang bén trong toan bo co cdu t6 chitc. Phai xdc dinh céc tuyén quyén

han va thong tin gifta cic bo phan nay.

Nguon luc va nhan su.

Lanh dao phai xédc dinh cdc yéu ciu vé ngudn luc, va cung cap céc ngudn luc thich

hop va day du cén thiét cho viéc thuc hién chinh sach chat luong va viéc dat duoc

céc muc tiéu chét lugng. Vi du, cdc ngudn luc c6 thé bao gom:

a) Nguon nhan luc va ki nang chuyén mon;

b) Thiét bi thiét k& va trién khai;

¢) Thiét bi san xuét;

d) Thiét bi kiém tra, thir nghiém;

e) Trang bi dung cu va phan mém mady tinh.

Lanh dao can phai x4c dinh trinh do, kinh nghiém, va dao tao cin thiét dé dam bao

kha nang cta nhan su (xem diéu 18).

Lanh dao phai xac dinh nhitng yéu t6 lién quan dén chit lugng c6 tic dong dén vi

tri trén thi trudng va cdc muc tiéu lién quan dén san phdm, qua trinh hodc céc dich

vu ¢6 lién quan, nhdm phan bd cac nguén luc cua t6 chiic trén co s& c6 k& hoach
va dung luc.

Céc chuong trinh vé cdc ngudn luc va ki nang nay phai phi hop vé6i cdc muc tiéu

chung cta t6 chiic.

Thu tuc hoat dong.

Hé thong chat lugng phai dugc t6 chifc sao cho toan bo cdc hoat dong anh hudng

dén chat lugng duge kiém so4t lién tuc va day da.

Heé thong chat luong can phai chd trong dén cac hanh dong phong ngira cac hién

tuong nay sinh déng thoi van duy tri kha nang dap dng va khac phuc cdc sai sét

néu ching xuat hién.

Phai xay dung, ban hanh va duy tri cdc tai liéu vé thi tuc hoat dong, phoi hop cac

hoat dong khac nhau d6i v6i mot hé thong chat luong hitu hiéu, nham thuc hién

chinh séch va muc tiéu chat lugng. Cac tai liéu vé thu tuc nay can phai quy dinh
cac muc tiéu va dac tinh ctia cac hoat dong khac nhau c6 tic dong dén chat luong

(xem hinh 1).

Tat ca céc tai liéu vé thi tuc phai don gian, khong gay hiéu 1am va dé hiéu, va phai
néu phuong phap dugc st dung va céc chuin miic can phai thod man.
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Thiét k&/xay dung cdc quy dinh ki thult va
tirketing va nghién cdu trién khai san phdm
Yhitn ciu thi trudng

Manh If sau Cung cip vat tu ki thuét

ddung

Chuén bj va trién khai
1B trg va qué trinh san xu#t
bo tri

Kithuat

Kiém tra, thd nghiém
va xdc nhan

ldp dat va
wn hinh

Ynvh ph&n ph6i Bao g6i va luu kho

Hinh 1 : Cdc hoat déng chinh ¢6 dnh huong dén chdt luong
5.2.6.  Quan Ii hinh thai.

Heé thong chat lugng phai bao gém cdc tai liéu vé thi tuc cho viéc quan Ii hinh théi
v6i muc do thich hop. Cong viéc nay duoc khdi xudng ngay tir ddu & giai doan
thiét k& va tiép tuc sudt toan bo chu ki song clia mot san pham. N6 hd trg trong
hoat dong va kiém sodt thiét k&, trién khai, san xuat va st dung mot san pham cho
lanh dao mot tim nhin vé tinh trang cta tai liéu va san pham trong thoi gian s6ng
ctia no.
Quan Ii hinh théi ¢6 thé bao gém: Xdc dinh dang hinh thai, kiém soét dang hinh
thai, giai thich tinh trang hinh thai. N6 lién quan d€n mot s6 hoat dong mo ta trong
tiéu chuén nay.

5.3.  Tai liéu cua hé thong chat lugng.

5.3.1.  Chinh sach chat lugng va thu tuc.

TAt cd cdc yéu t6, yéu cau va diéu khodn dugc mot t6 chitc chip thuan cho hé
thong chit lugng clia minh phai dugc 14p thanh van ban mot cach cé hé thong, co
trinh tu va hiéu dugc, dudi dang cdc chinh sdch va thi tuc. Tuy nhién, cn phai chd
y han ch€ céc tai liéu & muac do thich hgp cho viéc ap dung.

Hé thong chat luong phéi c6 quy dinh thich hgp dé nhan biét, phan phéi, thu thap
va luu trit thich hop tét ca céc tai liéu vé chat luong.



TIEU CHUAN VIET NAM TCVNISO 9004 -1 : 1996

5.3.2.

5.3.2.1.

5.3.2.2.

5.3.2.3.

5.3.24.

5.3.3.

5.3.4.

Tai liéu ctia hé thong chat lugng.

"S6 tay chat luong" 12 dang dién hinh clia tai liéu chinh ding dé giai thich hoic
mo ta hé théng chat luong. Huéng dan chi tiét hon vé sé tay chat luong xem
trong TCVN 5951 : 1995 (ISO 10013).

Muc dich dau tién cta s6 tay chat luong 1a dinh rd cau tric dai cuong clia hé
thong chét luong dong thoi duoc diung nhu mot tai liéu tra ctu thuong xuyén
trong qua trinh 4p dung va duy tri hé thong do.

Céac van ban vé thu tuc phai dugc soan thao dé thay thé, sira doi, soat xét hodc bo
sung cho ndi dung ctia s6 tay chat luong.

Ho tro cho s6 tay chat lugng 1a cdc van ban vé thu tuc cta hé thong chat lugng
(vi du huéng dan cédc cong viéc vé thiét k&, dat mua va qua trinh). Cic van ban
vé th tuc nady ¢6 thé nhiéu hinh thic khic nhau, dé cap dén:

- Quy mo ctia t6 chiic;

- Ban chat riéng biét ctia hoat dong;

- Pham vi va céu triic du kién ciia s6 tay chat luong.

Cic van ban vé thii tuc ¢6 thé 4p dung cho mot hodc nhiéu bo phan ciia t6 chic.

K& hoach chit luong

Lanh dao phai dam bao riang cic vin ban vé k& hoach chat lugng cho mdi san

pham hoic qud trinh dugc chudn bi va duy tri. Diéu ndy phai phut hop véi tit ca cdc

yéu cdu khdc ctuia hé thong chét lugng clia t6 chiic va phai dam bao cho céc yéu
cu riéng biét doi v6i mot san pham hodc mot du 4n hodc hop dong duoc dép ing.

Mot k& hoach chat luong ¢6 thé 12 mot phan ctia mot k& hoach toan dién rong 16n

hon. Mot k& hoach chat lugng dac biét cin thiét cho mot san pham hodc qua trinh

mdi, hodc khi ¢6 su thay déi ddng ké d6i véi mot san phdm hodc qué trinh hién cé.

Céc k€ hoach chat luong phai xac dinh:

a) Cac muc tiéu chit luong can phai dat dugc (vi du dac tinh hoac quy dinh ki
thuat, su déng déu, hiéu qua, thim mi, chu Ki, chi phi, tai nguyén thién nhién,
str dung, hiéu suét, va tinh tin cay);

b) Cic budc trong qué trinh tao nén quy ché diéu hanh ctia té chiic (c6 thé sir dung
biéu dé tién trinh hoic biéu d6 twong tu dé biéu thi cic yéu t6 clia qué trinh);

c) Cédc van ban vé th tuc va huéng din cu thé can phai 4p dung;

d) Cédc chuong trinh thir nghiém, kiém tra va ddnh gid phit hop véi mdi giai doan
(vi du: thiét k& va trién khai);

e) Mot van ban thi tuc vé thay déi va stra d6i phuong 4n chat luong khi trién khai
du an;

g) Mot phuong phap danh gia hoan thanh cac muc tiéu chat luong;

h) C4c hanh dong can thiét khic dé dap tng cdc muc tiéu.

Khi cén thiét, c4c k& hoach chit luong c6 thé duge dua vao hoac tham khdo trong

s6 tay chat lugng. Dé dé dang cho viéc hoan thanh cdc muc tiéu trong mot k&

hoach chit luong, can st dung mot van ban vé kiém soat hoat dong nhu mo ta

trong tiéu chuén nay.

HO so chat luong
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54.

54.1.

54.2.

5.4.3.

5.4.4.

H6 so chat luong, bao géom cdc biéu do lien quan dén thiét k€, kiém tra, thir
nghiém, khao sét, danh gid, xem xét hodc cac két qua c6 lién quan phai dugc duy
tri nhu 1a chitng ¢ quan trong dé€ ching minh su phit hop vdéi cdc yéu cau quy dinh
va hoat dong hitu hiéu ctia hé thong chat luong (xem diéu 17).

Panh gia hé thong chit luong

Khai quéat

Phai 1ap k& hoach va tién hanh d4nh gia dé xdc dinh xem c4c hoat dong va két qua

lién quan cua hé thong chat luong cua t6 chitc ¢6 phlt hop véi céc sap xép da du

kién hay khong, va dé xac dinh hiéu qué ctia hé thong chat luong. Tat ca cdc yéu

t6 déu phai dugc thuong xuyén xem xét va danh gia noi bo ¢6 xét dén tinh trang va

tAm quan trong cta hoat dong cian dugc ddnh gid. Nhiam muc dich nay, 1anh dao

ctia t6 chiic can phai thiét lap va thuc hién mot chuong trinh ddnh gia thich hop.

Chuong trinh danh gid

Chuong trinh ddnh gid bao gom:

a) Lap ké& hoach va an dinh thoi gian cic hoat dong va Iinh vuc cu thé cin ddnh
gig;

b) Clr nhan vién véi trinh do thich hgp dé tién hanh dénh gi4;

¢) Cédc vin ban tha tuc dé ti€n hanh ddnh gid bao gém viéc lap bién ban va bdo
cdo két qua danh gia chat luong, va viéc dat dugc thoa thuan vé céc hoat dong
khac phuc kip thdi nhitng sai sét phét hién trong khi déanh gia.

Ngoai nhitng ndi dung danh gia du kién va cé hé thong, cac yéu t6 khac can danh

gid c6 thé 1a nhiing thay déi vé t6 chiic, su phan héi cua thi trudng, cdc bdo cdo vé

su khong phu hop, va cac khao sat.

Pham vi dénh gia

Viéc danh gia khach quan cac hoat dong ctia hé thong chat luong do nhan vién cé

thdm quyén tién hanh phai bao gom cdc hoat dong hoac céc linh vuc sau:

a) Co cau t chic;

b) Thu tuc hanh chinh, tht tuc hoat dong va thu tuc cta hé thong chit luong;

¢) Nguon nhan luc, thiét bi va vat liéu;

d) Khu vuc lam viéc, cac hoat dong va cac qua trinh;

e) San phdm dang dugc san xuat (d€ thi€t lap mitc do phi hgp véi cac tieu chuin

va quy dinh ki thuat);

f) Tai liéu, bdo cdo, ho so luu trit.

Nhan vién ti€n hanh danh gia cac yéu t6 clia hé thong chat lugng phai doc 1ap véi

nhitng ngudi chiu trach nhiém truc ti€p vé cdc hoat dong va khu vuc riéng biét

duoc d4nh gid. Mot k& hoach danh gid phai dugc chuédn bi va 1ap thanh van ban dé

dua vao nhitng ndi dung trén.

Bdo cdo danh gia

Cac nhan xét, két luan ddnh gid va cdc thoa thuan vé cac hoat dong khic phuc kip

thoi phai dugc 1ap bién ban va trinh cho 1anh dao chiu trach nhiém vé khu vuc

duoc danh gid dé c6 hanh dong thich hop va thong bdo cho 1anh dao chiu trach

nhiém vé chat luong xem xét.

Cac muc sau day phai duoc néu trong bao cdao danh gia:
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a) Tat ca vi du vé su khong phit hop hoic sai sét;

b) Hanh dong khac phuc thich hop va kip thoi.

Hanh dong tié€p theo

Phéjli danh gia va lap thanh van ban vé viéc thuc hién va két qua cua cdc hanh dong
khac phuc tir nhitng 14n danh gia trudc.

Chii thich: D¢ hudng dan thém vé dnh gid chdt lugng, trinh do cia chuyén gia danh gid
va qudn li chuong trinh ddnh gid, xem TCV N 5950-1 + TCV N 5950-3

Xem xét va danh gia hé thong chat luong

Lanh dao cta t6 chic phai chuén bi cho viéc xem xét va danh gid doc lap hé thong
chat luong vao nhiing khoang thoi gian nhat dinh. Lanh dao cao nhat phai ti€én hanh
xem xét chinh sdch va muc tiéu chat luong va viéc xem xét cac hoat dong hoé tro do
lanh dao chiu trdch nhiém vé chat lugng va cdc thanh vién khic cta lanh dao tién
hanh, ¢6 st dung cdc nhan vién doc 1ap ¢6 thaim quyén theo quyét dinh cua lanh dao.
Viéc xem xét phai bao gébm nhiing ddnh gid c6 co sO viing chac va toan dién bao
gom:

a) K&t qua danh gia noi tap trung vao cac y€u to khac nhau cua hé thong chat luong
(xem 5.4.3);

b) Hiéu qua toan dién trong viéc thod man su huéng din cla tiéu chuin nay va
chinh sdch, muc tiéu chat lugng clia t6 chitc da dugc cong bo;

c) Nhitng xem xét dé cai tién hé thong chat luong c6 lién quan dén nhing thay déi
do cong nghé mdi, cdc quan niém vé chat lugng, cac chién lugc vé thi trudng, va
céac diéu kién ctia xa hoi hodac moi truong.

Cac nhan xét, két luan va kién nghi dat dugc do két qua cta viéc xem xét va danh

gid can phai duoc lap thanh van ban dé c6 cac giai phap cén thiét.

Cai tién chat lugng

Khi thuc hién mot hé thong chét lugng, 1anh dao clia t6 chitc phai ddm bao ring hé
thong sé tao diéu kién va thic ddy viéc cai tién chat luong lién tuc.

Viéc cai tién chat lugng dua vao cdc hanh dong dugc tién hanh trong toan bo t6 chiic
dé nang cao hiéu qua va hiéu suat ctia ciac hoat dong va qud trinh nhim cung cip
nhiing 1oi ich b6 sung cho cé t6 chic va khach hang ctia no.

Khi tao mot moi trudng cho viéc cai tién chat lugng, can phai xem xét vé:
a) Khuyén khich va chap nhan mot ki€u hé tro ctia 1anh dao;

b) Khuyén khich nhiing gia tri, thai do va tu cdch c6 vii su cai tién;

¢) Neéu r6 cac muc tiéu cua cai ti€n chat luong;

d) Khuyén khich viéc thong tin hiéu qua va lam viéc tap thé;

e) Cong nhan nhitng két qua dat duoc;

f) Huan luyén va gido duc cho viéc cai tién.

Chit thich: Dé c6 hudng dan thém xem TCV N 1SO 9004-4 : 1996.

Xem xét vé tai chinh caa hé thong chat luong

Khai quéat
Diéu quan trong 1a hiéu qua cua mot hé thong chat Iuong duge do bang cac so liéu
tai chinh. Tdc dong clia hé thong chat luong hitu hiéu d6i v6i bdo cédo 16i 16 cha té
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chitc c6 thé ¢6 y nghia hon, dic biét bing cach cdi ti€n c4c hoat dong, 1am giam mat
mat do sai s6 va c6 dong gép vao su thoa man khach hang.

Két qua tinh todn va bdo cdo nhu vay cé thé 1a phuong tién dé xac dinh cdc hoat
dong khong hiéu qua va dé xuét cdc hoat dong cai tién noi bo.

Qua béo cdo céc hoat dong va hiéu luc cta hé thong chat luong bang cac so liéu tai
chinh, 1anh dao nhan duoc cac két qua theo ngon ngit kinh doanh chung tir tat ca cac
bo phan.

Phuong phéap bao cdo tai chinh cua cac hoat dong ctia hé thong chit luong.

Khai quat

Mot s6 t6 chic thay céch bdo cdo lgi ich vé mat tai chinh 1a c6 tdc dung trong dé

stt dung cdc thu tuc bdo cdo tai chinh ¢6 hé thong vé chat luong. Cac phuong phép

bdo cdo tai chinh dugc cdc t6 chic cu thé lua chon va sit dung tuy thudc vao co cau
t6 chic, hoat dong va miic do hoan thién ctia hé thong chat lugng cuia céc t6 chiic
do.

Phuong phép.

C6 nhiéu phuong phdp khic nhau d€ thu thap, trinh bay, va phan tich cdc yéu t¢

ctia dit liéu tai chinh. Phuong phéap néu duéi day c6 thé dung dugc, nhung khong

loai trir cic phuong phéap khac, hoac phong theo hoac phoi hgp chung véi nhau.

a) Phuong phép tinh chi phi cho chat lugng

Phuong phap nay nham vao cdc chi phi lién quan dén chét lugng, néi chung duoc

chia thanh cdc chi phi phat sinh tir cic hoat dong bén trong va bén ngoai.

Cac yéu to chi phi ctia hoat dong bén trong dugc phan tich theo mo hinh xac dinh

chi phi PAF (phong ngira, danh gia, hong hoc).

Chi phi phong nglra va danh gia dugc coi 1a dau tu, con chi phi hong duge coi 1a

mat mat. Thanh phan chi phi la:

1) Phong ngira: N6 luc dé phong ngira hong héc;

2) Ddnh gid: Thit nghiém, kiém tra, va xem xét dé danh gid xem chat luong quy
dinh c6 dugc dap ung khong;

3) Hong héc bén trong: Chi phi do mot san phadm khong dép tng cdc yéu cau chét
luong trudce khi giao hang (vi du: 1am lai mot dich vu, tai ché, lam lai, thir lai,
phé liéu);

4) Hong héc bén ngoai: Chi phi do mot san pham khong ddp ting yéu ciu chat
lugng sau khi giao hang (vi du: bao tri va slra chita san pham, bao hanh va tra
lai, chi phi truc ti€p va phu phi, chi phi thu héi san phdm, chi phi vé trach
nhiém phép 1i).

b) Phuong phap tinh chi phi trong qua trinh san xuét

Phuong phap nay phan tich chi phi do phu hop va chi phi do khong phu hop cta

mdi qud trinh, ca hai ¢6 thé 1a nguon goéc cua tiét kiém va dugc xdc dinh nhu sau:

1. Chi phi do phit hgp: Chi phi dé dap ting ddy du céc nhu cdu da cong bo hoic

tiém 4n ¥ ctia khach hang khi khong c6 hong héc trong qua4 trinh hién c6;

2. Chi phi do khong phu hgp: Chi phi bo ra do hong héc clia qua trinh hién c6.

¢) Phuong phép tinh ton that do chat lugng.
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Phuong phap nay tap trung vao céc thiét hai bén trong va bén ngoai do chat luong
kém va xdc dinh céc loai t6n that hitu hinh va vo hinh. C4c tén that vo hinh bén
ngoai dién hinh 12 t6n that do khong ban dugc hang vi khong thoa man khich
hang. C4c ton thit vo hinh bén trong dién hinh la do hiéu suat cong viéc kém hon
vi phai 1am lai, do cong thai hoc kém, do thoi co bi mat, v.v...Nhing t6n that hitu
hinh 1a nhitng chi phi hu hong bén trong va bén ngoai.

Béo cdo

Béo cdo tai chinh vé hoat dong chat luong phai cung cap thuong xuyén cho lanh dao

va duoc 1anh dao giam sat va phai gan véi cac bién phap kinh doanh khac nhu "ban",

"doanh thu", hodc "gi4 tri gia ting" nham:

- PBanh gia tinh thich hop va hiéu qua ctia hé thong chat luong;

- Xdc dinh c4c linh vuc bé sung cin chd y va cai tién;

- Thiét lap cdc muc tiéu chat luong va chi phi cho giai doan ké ti€p.

Trong nhiéu trudong hop, cdc yéu t6 clia bdo cdo tai chinh vé chat luong déu cé sin

trong t6 chifc, nhung duédi cdc mau biéu khac. Cic miu biéu bdo c4do nay nhu 13 mot

bdo cdo tai chinh vé chat luong c6 thé yéu cdu phai nhém cic yéu to riéng biét clia

céc bdo cédo khéc.

Chat lugng trong marketing

Yéu cau vé marketing

B0 phan marketing can phai xay dung cac yéu cau xac dinh dudi dang van ban thich

hop vé chat luong san pham. Pic biét & giai doan ddy clia chu ki song clia san pham,

vin dé quan trong 12 phai xem xét céc yéu cau cho tit ca cic yéu t6 cua san pham

toan dién, du d6 12 san phdm ciing, san phdm mém, c4c vat liéu dugc ché bién hoic

céc dich vu. Thuc t€, tat ca c4c san phdm déu bao ham mot s6 yéu t6 cua dich vu, va

nhiéu san pham bao ham mot s6 loai san phdm chung. Bo phan marketing phai:

a) Xdc dinh nhu ciu doi v6i mot san pham;

b) Xac dinh nhu ciu va khu vuc thi trudng, dé€ xac dinh loai, s6 luong, gid ca va udc
luong thoi diém diing ldc cho san pham;

¢) Xéc dinh cdc yéu ciu cu thé cuia khdch hang hodc xem xét nhu cau chung cta thi
truong. Viéc 1am ndy bao gém viéc ddnh gid moi mong muon tiém 4n hodc xu
huéng ctia khach hang;

d) Thong béo tat ca c4c yéu cdu ctia khdch hang trong noi bo té chic;

e) DPam bdo tit ca cac bo phan cé lién quan cla td chic c6 kha niang ddp ting cic
yéu cau cta khach hang.

Xdc dinh cdc quy dinh ki thuét doi v6i san pham

Bo phan marketing cdn phai cung cip cho t6 chiic mot thong bdo chinh thitc hoic

nét dai cuong vé cac yéu ciu doi v6i san phdm. Cac yéu cdu va mong muén cua

khach hang cu thé va thi trudng phai dugc chuyén thanh mot loat so bo céc quy dinh

ki thuat 1am co s& cho viéc thiét k& sau do. Trong cdc yéu to ¢6 thé dugc dua vao céc

yéu ciu sau:

a) Cdc dic tinh st dung (vi du céc diéu kién moi truong, diéu kién st dung va do tin
cay);
b) Cic dac tinh cam quan (vi du kiéu cdch, mau sdc, mui vi);
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¢) Lap dat, bo tri mat bang hoac diéu chinh;

d) Tiéu chuin 4p dung va thé I¢, quy ché;

e) Bao goi;

f) Tham tra x4c nhan va) hodc bao dam chat luong.

Thong tin phan hoi ctia khach hang

B0 phan marketing phai thiét 1ap mot hé thong theo déi thong tin va phan héi mot
cach lién tuc. Tat ca thong tin lién quan dén viéc st dung va su hai long cta khach
hang doi v6i chat luong san phdm céan phai dugc phan tich, d6i chiéu, giai thich,
thdm tra x4c nhan va bdo céo theo c4c van ban thi tuc. Thong tin nhu vay s& gilp
xdc dinh ban chét va mic do cdc van dé clia san pham lién quan dén kinh nghiém va
mong doi ctia khdch hang. Ngoai ra, céc thong tin phan hdi ¢6 thé huéng hoat dong
quan 1i t6i cai tién san pham hoic t6i viéc cung cip san pham mdi.

(xem 8.8; 8.9; va 16.6)...

Chat luong trong quy dinh ki thuat va thiét ké

Anh hudng cta quy dinh ki thuat va thiét k& dén chat luong
B0 phan thiét k& va xay dung quy dinh ki thuat can phéi chuyén nhu cau cua khich
hang thanh cdc quy dinh ki thuat d6i vé6i vat liéu, san phdm va qud trinh. Diéu nay
cho phép ché tao san pham dép ting yéu cau cta khach hang v6i mot gid chap nhan
duoc va cho phép t6 chiic ¢6 duge mot khoan tién 10i thoa dang. Quy dinh ki thuat
va thiét k& phai ddm bao cho san phdm c6 thé san xuit, thim tra xdc nhan va kiém
sodt dugc trong céc diéu kién san xuat, 1ap dat, bao hanh hoac hoat dong da dé ra.
Lap k& hoach thi€t k€ va muc tiéu (xac dinh du an)
Lanh dao phai chuin bi k& hoach xéc dinh trach nhiém cho méi hoat dong thiét k&
va trién khai bén trong va) hoic bén ngoai t6 chiic, va dodn chic ring tit ca nhitng
ai tham gia thiét k€ déu nhan thic dugc trach nhiém ctia minh lién quan dén toan
bd pham vi cua du an.
Trong viéc uy quyén va trach nhiém vé chat luong, 1anh dao cin phéi dodn chac
ring cdc bo phan thiét k& cung cap cdc dir liéu ki thuat day da ro rang va cu thé
cho viéc mua hang, thuc hién cong viéc va tham tra xdc nhan su phit hop clia san
pham va qud trinh d6i vé6i cac yéu ciu quy dinh.
Lanh dao phai lap cdc chuong trinh thiét k& theo giai doan thoi gian véi céc diém
kiém tra thich hop vé6i ban chat clia san phdm va qua trinh. Pham vi clia mdi giai
doan va vi trf ctia diém ki€m tra dé ti€én hanh d4nh gid san phdm hodc qua trinh c6
thé phu thudc vao mot s6 yéu td nhu:
- St dung san pham;
- Mitc do phiic tap cua thiét ké;
- Miic do cai tién va cong nghé, va
- Mitic do tiéu chudn ho4 va su giong nhau so véi céc thiét ké cii.
Ngoai nhu cau ctia khach hang, phai xem xét cac yéu cau lién quan dén an toan,
quy dinh moi trudng va cdc thé 1é khac, bao gém ca cdc dé muc trong chinh séch
chat lugng clia t6 chitfc ma phap ché hién hanh chua dé cap téi (ciing xem 3.3).
Thiét k&€ phai r6 rang va xac dinh day du cac dac tinh quan trong do6i véi chat
luong, nhu céc chudn cit nghiém thu. CAn phai xem xét ca su phit hop v6i muc dich
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va su bao vé chong ding sai. Viéc xé4c dinh san phdm ciing c6 thé bao gém do tin
cay va kha nang lam viéc thong qua tudi tho du tinh hop 1i, gém hu hong nhe va
kha nang con st dung duoc an toan, khi thich hop.

Thir nghiém va do ludng san pham

Can phai quy dinh cdc phuong phap do ludng thir nghiém va chuin c nghiém thu

duoc 4p dung dé danh gid san pham va cdc qué trinh trong ca giai doan thiét k& va

san xudt. Nhitng di€u nay phai bao gém nhiing ndi dung sau:

a) Cac gia tri chi tiéu dac tinh st dung, dung sai va cac dac trung dinh tinh;

b) Chuén cit nghiém thu;

¢) Céc phuong phdp thir nghiém va do ludng, thiét bi, va phan mém mdy tinh (xem

diéu 13).

Xem xét thiét k&
Khai quéat
O cudi mbi giai doan trién khai thiét k&, phai xay dung k& hoach va tién hanh xem
xét cac két qua thi€t k&€ mot cach chinh thitc, nghiém tic, hé thong va cé van ban.
Viéc nay khdc véi cudce hop vé tién trién cta du 4n. M6i khi xem xét thiét k& phai
bao dam su tham gia clia cac dai dién cua tit ca cdc bo phan chic nang c6 anh
hudng dén chit luong & giai doan tuong tng. Khi xem xét thiét k€ can tim ra va
giai quyét cdc khu vuc c¢6 van dé va nhiing diéu khong thich hgp va phai dé ra cac
bién phdp khéic phuc dé ban thiét k&€ cudi va cdc s6 liéu thuyét minh ddp tng yéu
cau cua khach hang.
Céc yéu t0 trong viéc xem xét thiét ké.

Tuy thudc vao giai doan thiét k& va san pham, cdc yéu to tir a) dén c¢) can phai
duoc xem xét;

a) Céc y€u t6 gin véi nhu cdu va nham thoa man khéch hang.

1. So sdnh cac nhu c4u cla khach hang néu trong quy dinh ki thuat ctia san pham
v6i cdc quy dinh ki thuat cho nguyén vat liéu, san pham va céc qué trinh;

Tham tra x4c nhan thiét k& khong qua thir nghiém mau dau tién;

Kha ning 1am viéc trong nhiing diéu kién stt dung va moi trudng du tinh;
Viéc str dung sai hoac khong ding muc dich;

Do an toan va su phtu hop v6i moi trudng xung quanh;

DA

Su phit hop véi céc van ban phéap quy, c4c tiéu chuidn qudc gia va quoc t€ va céc
quy ché ctia to chuc;

-

So sanh véi cac thiét k€ c6 tinh canh tranh;

8. So sdnh véi céc thiét ké tuong tu, dac biét 1a viéc phan tich cac van dé da tiung
Xdy Ta trong va ngoai t6 chiic dé tranh céc véan dé lap lai.

b) Cédc yéu t6 gin vdi cac quy dinh ki thuét ctia san phdm

1. Cic yéu cau vé do tin cay, tinh thich Gng st dung;

2. Cac dung sai cho phép va so sanh véi kha nang ctuia qua trinh;

3. Chu4n mic chap nhan va loai bo san pham;

4. Kha nang lap dat, tinh dé 14p rap, cdc yéu cau luu kho, kha nang thanh 1i;



TIEU CHUAN VIET NAM TCVNISO 9004 -1 : 1996

8.4.3.

8.5.

5. Cac dic trung vé hdng héc nhe va khong an toan;

6. Cac chi tiéu thim mi va chuidn muc nghiém thu;

7. Phan tich "mode" hong héc va hau qua, phan tich cay sai 16i;

8. Kha nang du dodn va khic phuc van dé;

9. C4c yéu cau ghi nhan, chi din, nhan biét, truy tim ngudn géc san phdm va céc

huéng dan st dung;

10. Xem xét va sir dung cac chi tiét tiéu chudn.

¢) Céc yéu to gan véi cdc quy dinh ki thuat cia qua trinh

1. Kha niang san xuat san phdm theo thiét k€, bao gom cdc yéu ciu cu thé vé qua

trinh, co khi hod, tu dong hoa, lap dat va lap rdp cac ciu kién;

2. Kha nang kiém tra va thir nghiém thiét k&, bao gém cac yéu cau vé kiém tra va

thit nghiém cu thé;

3. Quy dinh ki thuat ctia nguyén vat liéu, linh kién, cau kién, phu tiing, bao gém

cac nguon cung cap va nguoi cung tng cling nhu tinh san c6 cla chdng;

4. Céc yéu cau vé bao géi, van chuyén, luu kho, 1ip dat, dic biét 1a cac yéu t6 an

toan lién quan dén cdc san phadm xuat va nhap.

Tham tra x4c nhan thiét ké.

Tat c4 thiét k& phai duoc tham tra x4c nhan dé ddm bdo quy dinh ki thuat clia san

pham duoc ddp dng ddy di (xem 7.2). Ngoai viéc xem xét thiét ké; viéc tham tra

x4c nhan c6 thé bao gdom mot hodc nhiéu phuong phap sau day:

a) Tinh toan theo cich khdc nao d6 nhim thdm tra tinh ding din cta céc phép
tinh va cac phép phan tich ban dau;

b) Thi nghiém va thuyét minh (vi du mo hinh hoac thtr mau dau tién). Néu ap
dung phuong phap nay thi chuong trinh thir nghiém phai dugc xac dinh 16 rang
va cac két qua thir nghiém phai dugc ghi lai;

c¢) Tham tra x4c nhan doc lap dé xac dinh tinh diing dan clia c4c phép tinh ban diu
va) hoac cua cac hoat dong thiét ké khac.

Panh gia trinh d6 va xac dinh gia tri st dung thiét k&

Trong qua trinh thié€t k& phai danh gia dinh ki ban thi€t k€ & nhiing giai doan quan

trong. Viéc danh gid nay c6 thé & dang cdc phuong phip phan tich. Nhuw FMEA

(phan tich "mode" héng héc va hau qua), phan tich cay sai 16i hay danh gid rii ro

ciing nhu kiém tra, thir nghiém mo hinh miu va) hoic méu san xuat thuc t€. Miic do

va khai luong thir nghiém phai duoc lién hé véi cac rai ro da nhan thiy (xem 8.3).

Dé kiém tra lai cdc tinh todn ban dau, cung cap céc phép tinh khdc nhau hoic tién

hanh thir nghiém c6 thé st dung danh gid doc 1ap khi thich hgp. Can kiém tra hoac

thir nghiém mot luvong mau thoa ddng dé cdc két qua c6 mot do tin cay thong ké phu
hop. Viéc thlr nghiém can phai bao gom cac hoat dong sau:

a) Danh gia dic tinh st dung, do bén, do an toan, do tin cay trong cic di€u kién bao
qua va lam viéc du tinh;

b) Kiém tra dé x4dc nhan ring céc dic trung trong trong thiét k& phut hop véi nhu ciu
st dung da dinh va tat cd moi thay déi vé thiét ké da dugc duyét déu duoc ghi
nhan va thuc hién;

¢) Xdac nhan cdc hé mdy tinh va phan mém.
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Tat ca cac két qua danh gid va thlr nghiém can phai duoc ghi lai thuong xuyén trong

mot chu trinh thir nghiém danh gia trinh do. Viéc xem xét cac két qua thir nghiém

cn phai bao gém viéc phan tich cdc khuyét tat va hong héc.

Xem xét thiét k&€ cudi cung va cho phép san xuét.

Thiét k& cudi cung phai duoc xem xét va cac két qua xem xét can dugc trinh bay

mot cach thich hop trong cac quy dinh ki thuat va cac ban vé tao nén ndi dung cho

ban thiét k€. Trong truong hop can thiét, phai mo ta cac thiét bi thir nghiém da duoc

ché¢ tao va thay déi nhim khic phuc céc nhuoc diém trong cdc chuong trinh thir

nghiém danh gia trinh do. Toan bo tai liéu xac dinh nodi dung thiét k&€ can dugc phé

duyét & cdc cap quan Ii thich hop bi dnh hudng ctia san pham hodc tham gia ché tao

san pham. Viéc phé duyét c6 nghia nhu chip nhan viéc thuc hién ban thiét k& va cho

phép bit ddu san xuat.

Xem xét su san sang cho thi truong

Can phai xdc dinh xem liéu t6 chic c6 kha ning giao san phdm méi hodc san pham

can cai tién hay khong. Tuy theo loai san pham, viéc xem xét danh gid c6 thé bao

gém cic diém sau:

a) Su hién dién va tinh phi hop clia cdc s6 tay huéng dan lip dat, thao tdc, bao
dudng, sta chira;

b) C6 su phan phai day du va dich vu sau khi ban cho khach hang;

¢) Dao tao nhan vién tai chd;

d) Su san c6 cac phu tung chi ti€t du tri;

e) Thir nghiém tai cho;

f) Hoan thanh thoa dang cta cac phép thir danh gia trinh do;

g) Kiém tra truc ti€p céc san pham ban ddu va viéc bao géi ghi nhan ctia chiing;

h) Béng ching vé kha nang ctia qué trinh ddp tng cc yéu cdu ki thuat doi véi thiét
bi san xuét.

Kiém sodt viéc thay déi thiét k&

Hé théng chat lugng phai c6 van ban tha tuc dé ki€ém soét viec dua vao san xudt,

thay déi va sir dung cdc tai liéu dinh 6 dau vao va noi dung (ddu ra) cua thiét k& va

dé cho phép ti€n hanh cdc cong viéc can thiét dé thuc hién cdc thay déi c6 anh

huéng dén san phdm trong toan bo chu ki séng ctia né bao gom thay déi trong

huéng dan phan mém va dich vu. Céc thl tuc nay phai quy dinh céch phé duyét, noi

va thoi gian thuc hién cdc thay déi, loai bd cic ban v&, ciac quy dinh 15i thoi trong

khu vuc 1am viéc, kiém tra xdc nhan su thuc hién céc thay d6i nay ¢ dia di€ém va thoi

gian quy dinh. Nhiing thu tuc nay dua ra cdc thay déi tifc thdi dé phong ngira san

xudt hodc cung cip cac san pham khong phit hgp. Phai nghién cttu quy dinh xem xét

thiét k€ chinh thifc va tién hanh thir nghiém dé phé duyét viéc thay déi khi miic do,

tinh phc tap hay rii ro ctia viéc thay déi d6 cho thay can c6 nhitng hanh dong nhu

vay.

DPanh gia lai trinh do thiét ké

Can phai tién hanh dénh gia dinh ki san phdm dé dam bdo ring ban thiét k& van c6

gid tri. Van dé nay bao gom viéc xem xét cac nhu cau cua khach hang va ciac quy

dinh ki thuat xuat phat tir kinh nghiém thuc té€, tir viéc khao sat st dung tai hién

truong hoac ki thuat va cong nghé mdéi. Viéc xem xét nay ciing phai nghién cdu téi
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9.1.

9.2.

su thay déi qua trinh. Hé thong chat luong phai dam bao dé moi kinh nghiém trong
san xuat va thuc t€ cho thay su can thiét phai thay déi thiét k& déu duoc phan hoi dé
phan tich.

Can chi y sao cho cdc thay déi trong thiét k€ khong gay giam chat lugng san pham
va phai dénh gid tdc dong ctia nhitng thay d6i du ki€n nay lén moi tinh chat clia san
pham trong viéc quy dinh ki thuat ban dau ctia san pham.

Quan Ii hinh thai trong thiét k&

Vén dé nay duoc khoi xuéng ngay khi cac yéu ciu duge xdc dinh nhung rat hitu ich
trong su6t giai doan thiét k&. N6 ti€p tuc trong toan bo chu trinh séng clia san pham
(xem 5.2.6).

Chat luong trong cung ting

Khdéi quét.

Nhitng vat mua vao 1a phin cau thanh san phdm cta t6 chitc va anh hudng truc ti€p
dén chat lugng san pham clia n6. TAt ca céc hoat dong cung ting hang mua can phai
c6 k& hoach va phai dugc kiém soat bang céc van ban tha tuc. Cdc dich vu mua hang
ciing bao gébm ca céc dich vu nhu thir nghiém, hiéu chuin va qud trinh ché bién clia
thau phu. Can thiét 1ap quan hé 1am viéc va hé thdng thong tin phan hoi chat ché véi
mdi thau phu. Béing céch nay, c6 thé duy tri dugc nhiing cai tién chat luong lién tuc
va tranh dugc hodc dan xé€p nhanh chéng céc tranh chap vé chat luong. Quan hé lam
viéc va thong tin phan hoi chat ché s& c6 1gi cho ca hai bén. hé thong chat luong
trong cung ting it nhat phai bao gébm cac yéu t6 sau:

a) Ban hanh thich hgp cac quy dinh ki thuat, ban v€, don dat hang va céac dit liéu ki
thuat khic (xem 9.2);

b) Lua chon nhiing ngudi thau phu cé di kha nang (xem 9.3);

¢) Thoa thuan vé dam béo chat luong (xem 9.4);

d) Thoa thuan vé phuong phép tham tra xac nhan (xem 9.5);

e) Céc diéu kién dé giai quyét c4c tranh chap vé chat lugng (xem 9.6);

f) Thu tuc kiém tra giao nhan (xem 9.7);

g) Kiém soat viéc nhan hang (xem 9.7);

h) Ho so chat luong khi nhan (xem 9.8).

Yéu cau doi véi quy dinh Ki thuat, ban vé va don dat hang.

Viéc dinh 10 cdc yéu cdu la budc diu dé ti€p nhan t6t hang hod cung cép. Thong
thuong, cac yéu cau nay dugc néu trong cac quy dinh ki thuat ctia hop dong, cac ban
v€ va cdc don dat hang gui t6i ngudi thau phu.

Bo phan cung ting phai xay dung céc vin ban thi tuc dé ddm bdo cédc yéu cau doi
v6i san phdm cung ing dugc x4c dinh va thong tin 16 rang va quan trong nhat 1a
ngudi thau phu hoan toan hiéu ching. Cac phuong phap nay c6 thé bao gém cdc tha
tuc dudi dang van ban dé soan thdo cic quy dinh ki thuat, ban vé va don dit hang,
chuén bi hoi nghi v6i nhitng ngudi thau phu trude khi giao don dit hang va cic hoat
dong khac phu hop v6i mat hang cung tng.

Cac don dat hang phai c6 cc s6 liéu mo ta rd rang san phdm dat mua. Cdc yéu to
dién hinh nhu sau:

a) Xdc dinh chinh x4c vé kiéu, loai va cap;
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b) Céc chi din kiém tra va l4n xuat ban thich hop céc quy dinh ki thuat;

c¢) Tiéu chuédn vé hé thong chat luong duoc ap dung.

Céc don dat hang phai dugc xem xét va thong qua vé mic do chinh xac va day da

trude khi giao.

Chon nguoi thau phu c6 kha nang.

Méi ngudi thau phu phai ¢6 kha nang 16 rang trong viéc cung cAp san pham ddp ting

moi yéu cu trong cac quy dinh ki thuat, ban vé va don dat hang.

Cac phuong phap dé xac dinh kha niang nay c6 thé gém tap hop mot s6 trong nhitng

diém sau day:

a) Danh gid tai chd kha nang va) hoac hé thong chat luong cua nguoi thau phu;

b) Panh gia mau san pham;

c) Lich sir di qua véi nhitng san pham tuong tu;

d) Cédc két qua thir nghiém nhung san pham tuong tu;

e) Kinh nghiém dugc ghi nhan cta nguoi st dung khac.

Thoa thuan vé dam bao chat lugng.

T6 chitc phai thoa thuan 16 rang v6i ngudi thau phu vé bdo dam san pham dugc cung

cap. Diéu nay c6 thé dat duoc thuc hién bing mot hodc nhiéu yéu t6 sau:

a) Tin tudng vao hé thong chat luong cua nguoi thau phu;

b) Xuat trinh cdc s6 liéu kiém tra/ thir nghiém da duoc quy dinh va cdc hé so kiém
soat qud trinh kem theo;

¢) Ngudi thau phu kiém tra/ thir nghiém 100% san pham;

d) Nguoi thdu phu kiém tra nghiém thu va (hodc) thir nghiém theo phuong phép 14y
mau;

e) Nguoi thau phu thuc hién hé thong dam bao chat luong chinh thic theo yéu cau

cua té chic; trong mot s6 trudng hop c6 thé sit dung mo hinh ddm béo chat luong
chinh thic (xem TCVN ISO9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003);
f) Pénh gid dinh Ki cdc quy ché chat luong clia ngudi thau phu do t6 chitc hodc bén
thit ba tién hanh;
g) Kiém tra giao nhan hoic phan loai & co sd.
Tho4 thuan vé phuong phdp thim tra x4c nhan.
Phai thoa thuan rd rang v6i ngudi thau phu vé cdc phuong phip diung dé kiém tra
x4c nhan su phit hgp véi cic yéu cau. Nhitng thoa thuan nay c6 thé bao gém ca viéc
trao déi céc so liéu kiém tra, thir nghiém véi muc dich cai tién chat lugng hon nita.
Cic thoa thuan dat dugc c6 thé giam t6i da cac khé khan trong viéc thau hiéu cac
yéu cdu ciing nhu céc phuong phdp kiém tra, thir nghiém va 1ay mau.
Céc diéu khoan dé giai quyét cdc tranh chap vé chat lugng
Phai thiét 1ap cdc hé thong va tha tuc dé co thé gidi quyét céc tranh chap vé chat
luong vG6i nguoi thau phu. Can c6 nhiing di€u khoan giai quyét cac van dé hang ngay
va cdc van dé dot xuat.
Mot mat rat quan trong cta cac hé thong va thu tuc nay la di€u kién vé cai tién cac
kénh thong tin gita t6 chic va ngudi thau phu vé cdc van dé anh hudng dén chat
luong.
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Lap k& hoach kiém tra va kiém sodt khi nhan

Phai c6 cdc bién phap thich hop dé dam béo rang vat liéu nhap vé duoc kiém so4t
ding dan. C4c thu tuc nay phai bao gém khu vuc cach li hodc cac phuong phdp thich
hop khac dé phong ngira viéc str dung vo ¥ hodc lap dat céc vat liéu khong phi hop
(xem 14.3).

Pham vi tién hanh kiém tra khi nhan phai duoc lap k& hoach mot céch cin than. Cac
dac tinh can ki€m tra phai dua trén tinh chat chil yéu clia san pham.

Can xem xét kha nang ctia nguoi thau phu ¢6 tinh dén cic yéu t6 theo 9.3. Mic do
kiém tra phai dugc lua chon dé cho lam can bing dugc cdc chi phi kiém tra so véi
két qua kiém tra khong diy du.

Tru6c khi hang vé, can phai dam bdo chic chan c¢6 di cic dung cu, dudng kiém,
thudc do, trang thiét bi can thiét da dugc hiéu chuin ding. Céc nhan vién phai duoc
dao tao phu hgp.

Ho so chat luong lién quan dén mua hang

H6 so chat luong thich hop lién quan dén san phdm khi nhan phai dugc luu git.
Diéu nay dam bao c6 sdn cac dit liéu theo thoi gian nhim dénh gid su thuc hién va
xu hudng chat lugng clia ngudi thau phu.

Bén canh d6, viéc luu giit h6 so vé s6 ma hiéu 16 hang v6i muc dich xdc nhan ro
nguén goc clia 10, c6 thé rat ¢ ich va trong mot so trudng hop 1a rit quan trong.

10. Chat lugng va qua trinh

10.1.
10.1.1.

10.1.2.

Lap k& hoach kiém sodt qud trinh
Viéc lap k€& hoach qu4 trinh phai ddm bdo cdc qué trinh nay duogc kiém soét theo
mot cdch thic va trinh tu quy dinh. Cic diéu kién dugc kiém sodt bao gém viéc
kiém soat mot cach thich hop nguyén vat liéu, thiét bi san xuat, lip dat va dich vu
da dugc chép nhan, cdc van ban thu tuc, hodc k& hoach chat luong, phan mém may
tinh, tiéu chudn) quy pham tham kh&o nhan su cling véi viéc cung cap hang ho4,
vat dung va moi truong cé lién quan.
Céac hoat dong clia qud trinh phai dugc quy dinh véi mic do can thiét bang cdc van
ban huéng dan cong viéc.
C4c nghién ctiu kha nang clia qua trinh phai phai duoc ti€én hanh dé xdc dinh hiéu
qua du kién ctia n6 (xem 10.2).
Cic quy ché chung c6 thé duoc ap dung tot trong té chitc phai duoc lap thanh van
ban va tham khao trong tat ca moi thu tuc va huéng dan thich hop. Cac huéng dan
nay phai miéu ta chudn muc dé x4c dinh su hoan thanh t6t cong viéc va su phlt hop
v6i quy dinh ki thuat va tiéu chudn vé tay nghé. C4c chuin muc tay nghé cin phai
duoc quy dinh mot cach thuc t€ 16 rang nhat bang cdc van ban tiéu chuin, bang
minh hoa vd) hodc bang mau dai dién.
Viéc thidm tra xdc nhan trang thdi chit luong cla san phim ciing qué trinh, san
pham mém, nguyén vat liéu ché bién, dich vu hay moi truong phai dugc tién hanh
tai nhitng khau quan trong trong day chuyén san xudt dé han ché dén miic thap
nhat c4c tac hai clia khuyét tat va dé dat nang suat cao nhat. Viéc sir dung céc biéu
do kiém sodt va cdc thi tuc 1ay miu thong ké va céc k& hoach 12 nhitng vi du vé
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10.1.4.

10.1.5.

10.1.6.

10.2.

10.3.

10.4.

céc ki thuat dugc sir dung dé€ tao diéu kién dé dang cho viéc ki€ém sodt qué trinh
(xem 12.2).

Theo doi va kiém soét qua trinh phai lién quan truc ti€p véi cdc quy dinh ki thuat
clia san pham hoan chinh hodc véi yéu cau noi bo. Néu viéc thadm tra x4c nhan céc
thay déi ctia qud trinh qua mot so tha tuc do ludng 1a khong thuc t€ vé ki thuat
hoic kinh t€ hodc khong thuc hién dugc thi viéc thim tra xdc nhan s& phai trudc
tién phu thuoc vao thim tra x4c nhan cdc dic tinh cta thanh phdm. Trong tat ca
moi trudong hop, can phai xay dung mdi quan hé giita kiém soét trong qué trinh,
céc quy dinh ki thuat cha chiing véi cdc quy dinh ki thuat cta thanh pham, phai
thong bao madi quan hé nay cho nhiing ngudi c¢6 lién quan va l4p thanh van ban.
Moi thdm tra xdc nhan trong qua trinh san xu4t v thim tra x4c nhan cudi cling
phai dugc 1ap k& hoach va dugc quy dinh. Thi tuc thit nghiém va kiém tra da dugc
lap thanh van ban phai duoc Ivu trit cho méi dic tinh cin kiém tra, bao gom ca cdc
thiét bi chuyén dung dé thuc hién cdc viéc kiém tra va thir nghiém, ciing nhu cdc
yéu cau di quy dinh va cdc chuin muc vé tay nghé.

Nhiing phuong phap phit hop vé 1am sach, bao quan va céc chi tiét vé bao géi gom
cé viéc chong am, 16t mém, cho vao thiing phai dugc quy dinh va dua vao vin ban
thu tuc.

Can phai khuyén khich nhitng né luc x4y dung céc phuong phdp méi dé cai tién

chat lugng qua trinh.
Kha nang va qua trinh
C4c qud trinh phai dugc thdm tra x4c nhan vé kha nang san xudt san pham phu hgp
v6i cac quy dinh ki thuat. Phai xac dinh rd cidc nguyén nhan lién quan dén dac tinh
clia san phdm hodc qua trinh c6 thé c6 4nh hudng ddng ké t6i chat luong san pham.
Phai xay dung viéc kiém sodt phit hop dé dam béo ring cdc dic tinh ndy vin nam
trong quy dinh ki thuat hodc cic thay déi thich hop duoc tién hanh.
Viéc thdm tra xdc nhan cdc qu4 trinh phai bao gdm ca nguyén vat liéu, trang thiét bi,
hé thong va phan mém mady tinh, cdc thi tuc va nhan su.
Vén dé cung cép hang hod, vat dung va moi trudng
Khi c6 anh huong quan trong dén cac dac tinh chat luong, thi cdc nguyén vat liéu,
vat tu phu tro nhu trude, khi nén, dién nang va hoa chit dung trong san xudt phai
duoc kiém soat, kiém tra xac nhan dinh ki dé dam bdo su tdc dong Ién qu4 trinh 1a
déng nhat. Khi cdc yéu t6 moi trudng, nhu nhiét do, do 4m, tinh trang vé sinh 1a
quan trong d6i v6i chat luong san phdm, phai quy dinh, kiém sodt, thim tra xac
nhan cédc giéi han cho phép thich hop.
Van chuyén
Viéc van chuyén san pham phai dugc 1ap k& hoach va kiém sodt cho san pham nhap
vao, san pham trong qu4 trinh va san phdm cudi cung. Viéc nay khong chi 4p dung
cho giao nhan ma ca khi dua vao st dung.
Cac phuong phdp van chuyén san phdm phai quy dinh viéc lua chon va st dung
diing dan, khay chita, bang tai, xe tai hop cach dé ngan ngira hu hong hodc huy hoai
do vang, va cham, an mon, nhiét do hoic bat ki diéu kién nao khac xuat hién trong
qua trinh san xuat hoac giao nhan.

11. Kiém soat qua trinh
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11.2.
11.2.1.

11.2.2.

11.2.3.

11.3.

11.4.

Khai quéat
Chat luong san pham phai dugc dé cap dén & moéi giai doan trong chu ki s6ng clia
san phdm (xem 5.1.1).
Kiém sodt, truy tim nguén goc va x4c dinh nguyén vat liéu
Kiém sodt nguyén vat liéu
T4t ca cac nguyén vat liéu va bo phan chi ti€t phai phu hop véi cac quy dinh trudc
khi dua vao san xuat. Tuy nhién, khi xac dinh khoi lugng va tinh chat cua viéc
kiém tra ti€p nhan, can thiét phai xem xét chi phi va anh hudng ciia chat lugng
nguyén liéu phi tiéu chuédn d6i vdi qué trinh san xuAt.
San pham trong day chuyén, ké ca san pham t6n kho trong day chuyén phai dugc
ton trit, phan cdch, van chuyén va bao vé mot cach thich hop dé giit duoc tinh thich
ting stt dung ctia ching. Can dic biét chi y kiém soat tudi tho sit dung va su hu
hong bao gém ca viéc dénh gid san pham t6n kho & nhitng thoi di€ém thich hop (doi
v6i bao quan thanh phdm, xem 16.1).
Truy tim nguén goc
& noi ma truy tim nguon goc san pham 1a quan trong thi phéi duy tri viéc x4c dinh
thich hop su6t trong qua trinh tir lic nhan va trong tit ca cac giai doan san xuat,
giao nhan va lap dat dé c6 thé truy tim dén ngudn goc va tinh trang xac nhan clia
nguyén vat liéu goc (xem 11.7 va 14.2).
Xc dinh
Viéc danh dau va ghi nhan vat liéu phai rd rang, bén va phu hop véi quy dinh cta
Ki thuat. Vat liéu phai dugc nhan biét mot cdch nhat quan tur lic ti€p nhan ban dau
dén khi giao va lap dat ¢ noi nhan hang cudi cliing. Viéc xdc dinh nay phai theo
van ban th tuc va phai dugc ghi lai. Diéu nay cho phép x4c dinh san phim cu thé
trong trudng hop can 14y lai hodc kiém tra dac biét.
Kiém sodt va bao tri thiét bi
Tat ca cdc trang thiét bi bao gdm mdy moéc ¢ dinh, do g4, thiét bi lap xiét, dung cu,
méu, dudng kiém, cit do phai duoc kiém tra do chinh x4c tru6c khi st dung. Phai
dac biét chd y dén cdc may tinh ding dé kiém sodt cic qud trinh va su béo tri cac
phan mém c6 lién quan (xem 12.1).
Trang thiét bi phai duoc bao quan thich hop va bao vé diy du giira cac 1an st dung
va phai dugc kiém dinh hoic hiéu chuén lai theo thoi han thich hgp dé ddm béo céc
yéu cdu lién quan dén do chinh xdc duogc dap tng (do ding va do tap trung).
Can xay dung chuong trinh bao tri du phong dé dam bao kha nang lam viéc lién tuc.
Can dac biét chu y t6i cac dac tinh cua trang thi€t bi c6 anh hudng téi chat lugng san
pham.
Quan Ii kiém so4t qu4 trinh
Phai l1ap k€& hoach, thong qua, gidm sdt va kiém sodt qua trinh quan trong d6i véi
chat lugng san pham.
Phai dic biét chi y dén céc dic tinh, san pham khong thé do duoc mot cach dé dang
hay qua ton kém va doi hoi cac ki nang dac biét.
Céc bién s6 clia qua trinh phai duoc gidm sét, kiém soat va x4c nhan theo cdc tan s6
thich hop dé dam bao:
a) DO chinh xac va tinh bién dong cua cac thiét bi st dung;
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11.7.

11.8.

b) Ki nang. kha nang va kién thic ctia nguoi thao tac;

c) Do chinh x4c cla cdc két qua do va cdc dit liéu str dung dé kiém soét qu4 trinh;
d) Moi trudng clia qua trinh va cac yéu t6 khac anh hudng dén chat luong nhu thoi
gian, nhiét do va ap suét;

e) Tai liéu thich hop vé cdc bién s6 cua qua trinh, thiét bi va nhan su.

Trong mot s6 trudng hop vi du nhu khi céc sai s6t clia qud trinh ¢6 thé chi trd nén 16
rang sau khi san phdm duoc dua vao sir dung, két quéa ctia qua trinh khong thé duoc
x4c nhan truc tiép bing viéc kiém tra hodc thir nghiém sau dé d6i véi ban than san
pham. Nhiing qua trinh nhu vay doi hoi viéc danh gid trudc trinh do (xdc nhan) dé
dam bdo kha ning ctia qué trinh va kiém sodt tit ca cac bién s6 t6i han trong hoat
dong clia qua trinh.

Tai lieu

Phai ki€ém soat tai liéu nhu da quy dinh trong hé thong chat lugng (xem diéu 5.3 va
17.3).

Kiém sodt su thay déi qu4 trinh.

Phai chi dinh rd rang nhitng ngudi c6 trach nhiém, quyén han thay déi qud trinh va
néu can thiét, phai thoa thuan véi khach hang. Giong nhu su thay déi thiét ké, tat ca
su thay d6i vé dung cu, trang thiét bi san xuat, nguyén vat liéu hay qud trinh phai
dugc 1ap thanh vin ban. Viéc thuc hién phai duge dé cap dén trong cac thu tuc xac
dinh.

Sau méi su thay déi, san pham phai dugc ddnh gid dé xdc nhan ring su thay déi d6
mang lai hiéu qué chat lugng mong mu6n. Bét ki su thay d6i nao trong méi quan hé
gifta qué trinh va dac tinh san phdm xuét phét tir cac thay ddi trén phai dugc lap
thanh van ban va phai duoc thong bdo thich hop.

Kiém sodt tinh trang xdc nhan

Tinh trang xac nhan diu vao ctia qua trinh phai dugc xac dinh. Viéc xac dinh nay c6
thé 1a cdc cach phlt hgp nhu tem, ddu, ki hiéu hodc hé so kiém tra di kém véi san
pham hoic bing so liéu nhap vao mdy tinh hodc dinh vi vat Ii. su nhan biét nay phai
phan biét dugc trong nhitng san phdm chua dugc xdc nhan, san phdm nao phi hop va
san pham nao khong phu hgp. Su nhan biét ndy cho phép phan biét rd nguyén vat
liéu da duoc tham tra va chua duoc tham tra va chi 16 viéc chap nhan tai diém kiém
tra. Cling céan chi rd don vi t6 chiic chiu trach nhiém xac nhan.

Kiém sodt san pham khong phu hop
Phai quy dinh viéc x4c dinh va kiém sodt toan b san pham va nguyén liéu khong
phtt hop (xem diéu 14).

12. Kiém tra xac nhan san pham.

12.1.

12.2.

Nguyén vat liéu va chi ti€t nhap vao.

Phuong phdp ding dé dam bao chat luong clia nguyén vat liéu, chi tiét va cum chi
tiét ghép bo duoc cung ting dua vao san xuat phu thudc vao tim quan trong ctia moi
loai d6i véi chat lugng san phdm, vao tinh trang kiém sodt va cdc thong tin tir nguoi
thau phu va anh hudng dén chi phi (xem di¢u 9, dac biét 14 9.7; 9.8).

Kiém tra x4c nhan trong qué trinh

Can phai tién hanh ki€m tra hodc thir nghiém dé xdc nhan mitc do phi hgp cla san
phim & mot s6 diém thich hop trong qua trinh. Vi tri va s6 ldn tién hanh kiém tra
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12.3.

hoac thir nghiém phu thudc vao tdm quan trong cta cac dac tinh va su thuén tién khi

kiém tra x4c nhan trong cong doan san xuat twong tng. Nhin chung, viéc x4c nhan

can duoc ti€n hanh cang gan diém sinh ra dic tinh phai kiém tra cang tot.

a) Lap va kiém tra chi ti€t dau tién;

b) Kiém tra hoic thir nghiém do ngudi diing mdy tién hanh;

¢) Kiém tra hoic thir nghiém tu dong;

d) Kiém tra ¢ cdc diém c6 dinh sau nhitng khoang thoi gian trong suat qua trinh san
XUuAat;

e) Gidm st cdc hoat dong riéng biét do kiém tra vién tién hanh.

Sén phdm khong duoc duara sirdung  néu chua duge xdc nhan phu hop véi ké

hoach chat lugng trir truong hop dac biét.

Kiém tra x4c nhan thanh pham.

Dé ting cudng céc cong tac kiém tra va thir nghiém trong qu4 trinh san xuat ngudi ta

st dung hai hinh thitc kiém tra xdc nhan thanh pham. tuy theo timg trudng hop, c6

thé stir dung mot hoic ca hai:

a) Kiém tra nghiém thu hodc thir nghiém c6 thé stt dung dé khang dinh su phu hop
cua thanh pham v6i yéu cau quy dinh. C6 thé tham khdo don hang dé xdc nhan
su pht hop vé chiling loai va s6 luong clia san pham sép chuyén giao. Vi du kiém
tra 100% hang muc, 1ay mau theo 16 hoac 1ay mau lién tuc;

b) Diénh gid chat lugng san pham lién tuc hoic dinh ki c4c don vi miu da chon 1am
dai dién ctia nhitng 16 hoan chinh c6 thé.

Kiém tra nghiém thu va ddnh gi4 chat luong san phidm cé thé ding dé cung cip
thong tin phan hoéi nhanh chéng cho cic hoat dong khiac phuc d6i v6i san pham va
qud trinh hodc hé thong chat lugng. San phdm khong phu hop phai duge bdo cdo
xem xét, bo di hoac tach riéng va stra chita, duoc chap nhan va c¢6 nhan nhuong hoac
khong, 1am lai, ha cap hodc cho loai bo (xem diéu 14). Cac san pham duoc stra chita
va) hodc 1am lai phai dugc kiém tra va thir nghiém lai.

Khong san pham nao duoc giri di cho dén khi tit ca cdc hoat dong quy dinh trong k&

hoach chit lugng hoac cac van ban thu tuc da dugc hoan thanh mot cach day da va

cac s0 liéu tai liéu lién quan da cé va dugc phép.

13. Kiém soat cac thiét bi kiém tra, do luong va thir nghiém

13.1.

Kiém soat phép do.

Viéc kiém soat phai duoc duy tri cho tat ca hé thong do ludng st dung trong trién
khai, san xudt, 1dp dat vA van hanh mot san pham dé€ c6 duoc long tin trong cac
quyét dinh hodc cdc hoat dong dua trén cdc s6 liéu do ludng. Phai kiém soat thiét bi
do kiém, dung cu, chi thi, cdc thiét bi thir nghiém dic biét va cic phan mém thir c6
liéen quan. Ngoai ra, cdc do g4, vat ¢6 dinh phén ciing thtt, chuin so sdnh va trang bi
dung cu clia qué trinh ¢6 anh hudng dén céc dac tinh da quy clia san pham hodc qué
trinh ciling phai dugc kiém soat mot cach thich hop (xem diéu 11.3). Phai bién soan
thli tuc dé gidm st va duy tri ban than qué trinh do & trong trang thai kiém so4t
thong ké bao gom thiét bi, tha tuc va ki nang clia ngudi thao tac. Thiét bi kiém tra,
do ludong va thlr nghiém bao gom ca phan mém thir can phai duoc st dung theo cac
van ban thu tuc dé ddm béo biét duoc do khong dam bao ctia phép do va do khong
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13.2.

13.3.

13.4.

13.5.

dam bao d6 phu hgp véi kha nang yéu cau ctia phép do. Can phai c6 hanh dong thich

hop khi do chinh xac khong tuong ting dé do ding dan cdc qud trinh va san pham.

Ciac yéu t6 clia viéc kiém soét.

Cic thu tuc kiém sodt, céc tiét bi kiém tra, do ludng va thir nghiém va phuong phap

thir phai bao gom, tuy theo:

a) Quy dinh va lua chon thich hgp bao gébm pham vi do, do chinh xdc va do bén
trong cac dieu kién moi truong quy dinh;

b) Hiéu chuin ban diu truéc khi sir dung 1an diu nhim xdc nhan do chinh x4c yéu
cu (do chinh xédc va do tap trung); cling can thir nghiém phin mém, cac thu tuc
kiém soat thiét bi thir nghiém tu dong;

c) Thu hoi dinh ki dé hiéu chinh, hiéu chuédn va sira chita c6 xét dén quy dinh ki
thuat clia ngudi san xuat, cdc két qua cha lan hiéu cha lan hiéu chuén trudc,
phuong phap va miic do str dung dé duy tri do chinh xac cén thiét trong sir dung;

d) Céc tai liéu thuyét minh vé cdch nhan biét phuong tién, chu ki hiéu chudn, tinh
trang hiéu chudn va cdc thu tuc tién hanh thu hoi, van chuyén va luu kho, diéu
chinh, stra chita, hiéu chudn, 14p dat va st dung;

e) Maoi lién hé truyén chuin véi cdc chudn c6 do chinh xédc cao va do 6n dinh da
biét, tot nhat 12 v6i chudn dugc cong nhan quéc gia hoic quoc t€; khi khong c6
céc chuén nhu vay thi co s& dung dé hiéu chuin phai dugc lap thanh vin ban.

Kiém soat phép do clia nguoi thau phu
Viéc kiém sodt cac thiét bi do ludng va thir nghiém va cic phuong phap thir c¢6 thé
mo rong téi moi ngudi thau phu.
Hanh dong khéc phuc.
Can c6 hanh dong thich hgp khi phét hién thay cdc qua trinh do khong kiém soat
duoc hay khi cdc thiét bi kiém tra do luong va kiém nghiém khong duoc hiéu chuén.
Phai ti€n hanh danh gia dé xdc dinh anh hudng dén cong viéc da hoan thanh va téi
miic do nao thi can phai do lai, thir lai, hiéu chuén lai hodc khi can c6 thé loai bo
hoan toan cac thi€t bi hoac qua trinh. Ngoai ra, viéc phat hién nguyén nhan cling
quan trong nhim phong ngira su tdi dién. Viéc nay c6 thé bao gom viéc xem xét lai
céc phuong phép va chu ki hiéu chuén, viéc dao tao nhan su va miic do phu hop clia
thiét bi thir nghiém.

Thlr nghiém bén ngoai.

C6 thé sir dung céc phuong tién clia t6 chitc bén ngoai trong viéc ki€m tra, do ludng,

thir nghiém va hiéu chuén dé tranh tang phi ton hodc phai ddu tu thém néu céc yéu

cau néu 6 diéu 13.2 va 13.4 duoc thoa man, xem TCVN 6131-1 : 1996 (ISO 10012-

1.

14. Kiém soat san pham khong phu hop

14.1.

Khéi quit.

Can phai thiét 1ap cdc bude xur If d6i v6i san phdm khong phit hop va duy tri bang
céc van ban thu tuc. Muc tiéu cta cac thu tuc dé kiém sodt khong phit hgp va nhim
tranh chi phi khong can thiét dé tai ché san pham khong phu hop. Cic budc néu ra &
14.2 dén 14.7 can phai ti€n hanh ngay khi thdy xuat hién cic ddu hiéu chiing to
nguyén vat liéu, chi ti€t ghép bo hoic san phdm hoan chinh khong hoidc c6 thé
khong phu hop vé6i yéu cau quy dinh.
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14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

14.7.

Nhan dang.
Cac doi tugng hoac 16 nghi ngo 1a khong phtt hop phai duge xac dinh ngay va lap
bién ban vé su xuét hién dé.
Can phai quy dinh su can thiét phai xem xét hoac xem xét lai nhitng 10 trudc.
T4ch riéng.
Néu c6 thé dugc céc doi tuong khong phit hop phai duoc tach riéng ra khoi cac doi
tuong phit hop va duge xdc dinh mot cach ddy du dé ngan ngira viéc st dung khong
c0 y chiing sau nay cho dén khi cé quyét dinh thanh Ii thich hop.
Xem xét.
Cac san pham khong phit hop can phai duoc c4dc nhan vién duoc chi dinh xem xét dé
xdc dinh xem liéu chiing c6 thé dugc su dung nhu nguyén trang hay 12 phai dugc sta
chita, lam lai phan loai hay loai bo. Cac nhan vién thuc hién viéc nay can phai cé
nang luc dé danh gid anh hudng clia quyét dinh t6i tinh nang lap 14n, t6i cong doan
sau, t6i dac tinh sir dung, do tin cay, do an toan va cdc yéu cau thim mi (xem 9.7 va
11.8).
Xu li.
Viéc xur If cdc san phdm khong phit hop can dugc tién hanh ngay khi c6 thé duoc.
Quyét dinh chap nhan san pham phai dugc 1ap thanh vin ban kém theo 1 do cta viéc
lam d6 véi cac diéu can dé phong thich hogp.
Hanh dong.
Can phai hanh dong cang sém cang t6t dé ngan chin viéc st dung hoic lap dat vo
tinh san phdm khong phit hop. Hanh dong nay c¢6 thé bao gébm xem xét cdc san phadm
khac dugc thiét k& hodc duoc ché tao theo cling nhitng thu tuc nhu san pham bi phat
hién 1a khong phit hgp va) hoic cac 16 trudc d6 ctia cing mot san pham.
Doi v6i cong viéc dang tién hanh, hanh dong khic phuc cin phai duge 1am ngay néu
c6 thé dugc nham han ché chi phi sira chita, 1am lai hodc loai bo. San pham stra chira,
lam lai v3/ hodc stra d6i phai duoc kiém tra lai hodc thir lai dé xdc nhan su phi hop
Vi yéu cau quy dinh.
Ngoai ra, c6 thé phai thu héi sdn phdm hoan chinh cho du dang trong kho thanh
pham, dang trén duong dén chd phan phéi, trong clra hang hodac da dugc sir dung
(xem 11.2). Quyét dinh thu héi san phdm phai tinh dén van dé an toan, trach nhiém
phép 1i ctia san phdm va su hai long ctia khach hang.
Phong ngira su khong phit hop tdi dién.
Can phai thuc hién cac budc thich hop dé phong ngira su khong phi hop tié€p dién,
(xem 15.5 va 15.6).

15. Hanh dong khac phuc.

15.1.

Khai quat.

Cac hanh dong khac phuc bét ddu tir viéc phat hién cac van dé lién quan dén chat
luong vé viéc tién hanh c4c bién phdp dé loai trir hodc gidm dén mifc thap nhat su tai
dién cdc van dé. Hoat dong khic phuc ciing c6 thé bao gém viéc stra chita, 1am lai,
thu hoi hoic loai bd san pham khong dat yéu cau.

Nhu cau cé hanh dong loai boé nguyén nhan su khong phit hop ¢6 thé xuit hién tir
céc ngudn sau:
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15.2.

15.3.

15.4.

15.5.

15.6.

15.7.

15.8.

a) Péanh gii (ndi bo va) hoac bén ngoai);

b) Bao cao su khong phtt hop cuia qua trinh;

¢) Xem xét ctia lanh dao;

d) Su phan hoi cua thi truong;

e) Khiéu nai cua khach hang;

Hanh dong cu thé dé loai bd nguyén nhan khong phut hop hién ¢6 hoic tiém an duogc
néu & cac bude 15.2 dén 15.8.

Phan cong trach nhiém. Trach nhiém va quyén han ti€n hanh céc hoat dong khac
phuc phai dugc xac dinh nhu 1a mot phan cua hé thong chat lugng. Su phoi hop, ghi
nhan va theo ddi cdc hoat dong khiac phuc c6 lién quan dén tit ca cdc mat cua hé
thong chét lugng phai dugc phan cong trong noi bo t6 chiic. Viéc phan tich va thuc
hién c6 thé bao gobm nhiéu bo phan chic niang, nhu thiét k&, dat mua ki thuat, ché
tao va kiém so4t chat luong.

Panh gia tam quan trong

Tam quan trong cua mot van dé anh hudng dén chat luong phai duoc danh gid trén
co s kha nang tdc dong tiém 4n ctia nd Ién cac mat nhu chi phi san xuat, chi phi
lién quan dén chat luong, tinh nang st dung, do tin cdy, do an toan va su thoa man
cua khach hang.

Diéu tra nguyén nhan c6 thé c6.

Phai xac dinh cac bién s6 quan trong anh hudng dén kha nang cua qua trinh san xuét
thoa mén cédc yéu cau quy dinh. Can phai xac dinh mé&i quan hé gita nguyén nhan
va hiéu qua c6 xét dén tat ca cdc nguyén nhan tiém 4n. Két qua diéu tra phai duoc
ghi lai.

Phan tich van dé

Khi phan tich mot van dé lién quan dén chat lugng, phai xdc dinh nguyén nhan co
ban xuét hién truGc khi 1ap k& hoach cho cédc bién phap phong ngira. Nhiéu khi
nguyén nhan co ban nay lai khong rd rang, khi 4y can phai phan tich rat c4n than
céc quy dinh ki thuat cho san phdm, va cic qua trinh, thao tdc, hé so chat luong, bdo
cao dich vu ¢6 lién quan va cac y kién phan anh cua khach hang. Viéc st dung céac
phuong phap thong ké c¢6 thé hitu ich cho viéc phan tich (xem diéu 20).

Can phai xem xét viéc 1ap ho so liét ké su khong phit hop dé gitip xdc dinh nhiing
van dé c6 cung ngudn goc trai ngugc voi cac van dé xudt hién mot 1an.

Loai trir nguyén nhan.

Can ¢6 nhitng buéc thich hop dé loai bd nguyén nhan clia su khong phu hop hién ¢
hoic tiém 4n. Viéc xdc dinh nguyén nhan hodc nguyén nhan tiém tang cé thé dua
dén nhitng thay déi san xuét, bao géi, dich vu, van chuyén hoic luu kho, sodt sét
quy dinh ki thuat cho san pham va/ hodc sodt xét lai hé thong chat luong. Hoat dong
phai duoc dua ra & mic do phut hop v6i mic do tram trong cuia van dé va tranh xuat
hién lai su khong phu hop.

Kiém sodt qua trinh.

Can phai thuc hién ddy du viéc kiém sodt cdc qua trinh va cdc tha tuc dé phong ngira
su tdi phat van dé. Khi thuc hién cdc hanh dong khac phuc, can phai theo doi hiéu
qua ctia ching dé dap tng cdc muc tiéu mong muon.

Thay déi lau dai.
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Nhitng thay d6i mang tinh lau dai 12 két qua ctia cdc hoat dong khic phuc phai duoc
ghi nhan lai trong cdc huéng dan cong viéc, trong cac quy dinh v& qua trinh san
xuat, quy dinh ki thuat ctia san phdm va/ hoac hé thong chat luong. Ciing c6 thé cin
phai sodt xét lai céc thi tuc duoc sit dung dé phat hién va loai bd cdc van dé con
tiém 4n.

16. Hoat dong sau san xuat.

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.4.1.

16.4.2.

16.4.3.

16.4.4.

16.5.

16.6.

Bao quan.
Phai quy dinh phuong phdp bido quan thich hop dé dam bao tudi tho va tréanh hu
hong. diéu kién bdo quan va diéu kién luu kho phai dugc kiém tra theo khoang thoi
gian thich hop phit hgp véi yéu ciu quy dinh va dé phat hién mat mat, hao mon, hu
hong san pham (cting xem 10.4 va 10.1.5).
Giao hang.
Trong tit ca cac giai doan giao hang, viéc duy tri chat lugng san phdm 1a rit quan
trong. T4t cd san phadm c6 tudi tho sir dung han ché hodc yéu cdu bao vé dic biét
trong van chuyén hoic bdo quan phai duoc phan biét rd va phai xay dung, l1ap vin
ban va duy tri céc thu tuc dé bao dam ring cdc san pham hu hong khong duge gt di
va dua vao su dung.
Lap dat.
Céc thu tuc lap dat bao gom ca ghi chii canh bao can phai gitip cho viéc lap dat ding
va phai dugc 1ap thanh van ban. Chiing phai bao géom cac di€éu khoan cho phép loai
bo viéc lap dat khong ding hay céc yéu t6 c6 anh hudng x4u dén chat luong, do tin
cay, do an toan hay cdc dic tinh str dung clia moi san pham hodc vat liéu.
Dich vu.
Cac dung cu c¢6 muc dich dic biét hoac thiét bi dung dé boc d& va phuc vu cho san
pham trong va sau khi 1dp dat phai dugc xac dinh thiét k& va chiic niang cong dung
nhu doi véi cdc san phdm méi (xem 8.5).
Cic thiét bi kiém tra do ludng va thir nghiém sit dung trén hién trudng cin phai
duoc kiém sodt (xem diéu 13).
Cdc van ban thi tuc va céc huéng dan lién quan dén cong viéc lap rdp va lap dat,
ban giao, thao tdc danh muc linh kién va phu tung thay th€ va phuc vu cho bat ki
san pham nao cin phai dé hiéu va dugc cung cap kip thoi. Phai kiém tra su thich
hgp cta cac hudng dan sur dung véi ngudi doc.
Phai dam bao cong viéc bao hanh gém viéc tu van ki thuat, cung cap céc chi tiét
phu tiing thay thé€ va bao dudng tuong ting. Cin xdc dinh rd rang va thoa thuan vé
trach nhiém giita nguoi thau phu, ngudi ban va ngudi str dung.
Sau khi ban.
Can can nhéc thiét 1ap sém mot hé thong canh bdo dé thong bdo cic hong héc cla
san pham, hodc cdc thi€u sét, nhim c6 dugc hanh dong khic phuc kip thoi. Cic
thong tin vé€ moi su khi€u nai, tdi dién va hinh thic hu hdng hoiac moi van dé xay ra
trong st dung phai sdn c6 dé phuc vu cho viéc xem xét va tién hanh cac hoat dong
khic phuc trong thiét k&, san xudt vd) hoic trong sit dung san pham.
Phan hoi cua thi trudng.
Phai c6 mot hé théng thong tin phan héi vé dic tinh st dung dé theo doi cac chi tiéu
chat luong clia sdn pham trong suét chu trinh séng ctia né. Hé thong nay c6 thé cho
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phép phan tich thudong xuyén mic do thoa man cac yéu cau vé chat lugng cua khach
hang, ké ca do an toan va do tin cay.

17. Ho so chat luong.

17.1.

17.2.

17.3.

Khai quat.

T6 chitc can phai thiét 1ap va duy tri cdc van ban thi tuc lam phuong tién dé xac
dinh, sip x€p, ddnh d4u, ti€p can, dién, bao quan, luu trit, phuc hoi va st dung ho so
chat lugng thich hop. Phai ¢6 chinh sdch vé viéc cung cép va tiép can cdc ho so nay
cho khach hang va ngudi thau phuy, cling nhu phai ¢6 thu tuc quy dinh viéc thay thé
va stta déi cdc dang tai liéu khdc nhau.

Ho so chat luong.

Hé thong chét luong phai doi hoi luu trit diy da céc hé so dé ching minh su phit hop
v6i yéu cdu quy dinh va dé xac nhan hoat dong c6 hiéu qua clia hé théng chat luong.
Viéc phan tich ho6 so chat luong 1a dau vao quan trong cho hanh dong khéic phuc va
cai tién. C4c tai liéu sau day 1a vi du vé cdc loai hé so chat luong bao gém biéu do,
yéu ciu ki€m sodt:

- Bdo cdo kiém tra;

- Ditliéu thir nghiém;

- Bdo cdo danh gi4 trinh do;

- Bao cdo xac nhan gia tri str dung;

- Bdo cdo ddnh gi4 va diéu tra;

- Bdo cdo xem xét vat liéu;

- Dit liéu hiéu chuan; va

- Bao cdo chi phi lién quan dén chat luong.

Cac ho so chat luong phai luu giit trong mot thoi han quy dinh sao cho c6 thé sir Ii
duoc dé phan tich nhim nhan biét dugc xu huéng phat trién clia chat luong, su cin
thiét va hiéu qua cta hoat dong khac phuc.

Trong qud trinh bao quéan, hd so chat lugng giit gin dé tranh mat mét do cdc diéu
kién moi trudng.

Kiém sodt hé so chat luong.

Hé thong chat luong doi hdi céc tai lieu ddy di phai c6 sdn dé chitng minh su phu
hop v6i cac yéu cau quy dinh va hoat dong c6 hiéu qua ctia hé thong chat lugng. Tai
liéu thich hop cua ngudi thau phu ciling phai bao gém. Tat ca tai liéu phai 16 rang, dé
ngdy thang (gém ca ngdy thdng soat xét), sach, sin sang tim ra duoc, c6 thé phuc
ho6i duge va duoc luu gilt trong moi trudong thich hgp nham han ché t6i da viec hu
hong va ngan nglra mat mat. H6 so ¢6 thé trong moi dang nhu van ban, moi trudng
dién ta. ...

Ngoai ra, hé thong chat luong cin dua ra phuong phap dé xac dinh thoi gian giit tai
liéu, bo ra va/ hoac xtr 1i tai liéu khi tai liéu bi lac hau.

Nhitng tai liéu sau day 1a vi du vé loai tai liéu can kiém sodt:

- Ban vg;

- Quy dinh ki thuat;

- Tha tuc va huéng dan kiém tra;
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Thu tuc thu;;

Hudng dan cong viéc;

Hudng dan thao tac;

S6 tay chat luong (xem 5.3.2.);
K& hoach chat luong;

Thu tuc van hanh;

Thi tuc ctia hé thong chat lugng.

18. Nhan su

18.1.
18.1.1.

18.1.2.

18.1.3.

18.1.4.

18.2.

18.3.
18.3.1.

bao tao.

Khai quat.

Can phai xac dinh ro nhu cau va phuong phap dao tao nhan su. Can phai nghién
ctiu viéc huén luyén & tit ca cdc cap nhan su trong t6 chic. Phai dic biét chi y
viéc tuyén lua va huan luyén cdc nhan vién méi va nhitng ngudi méi duoc bo
nhiém.

Nhan vién diéu hanh va quan Ii.
Viéc dao tao phai cung cap cho bo phan diéu hanh su thong hiéu hé thong chat
luong va cdc cong cu ki thuat can thiét dé ho c6 thé tham gia ddy da vao cac hoat
dong clia hé thong. Bo phan diéu hanh, ciing can phai hiéu rd c4c chudn muc sin
c6 dé danh gid tinh hiéu qua clia hé thong.
Nhan vién ki thuat.
Viéc dao tao phai gitp cho nhan vién ki thuat nang cao su déong gép cua ho vao
thanh cong cua hé thong chat lugng. Viéc dao tao khong han ché€ & cac nhiém vu
v€ chat lugng co ban ma con goém ca nhitng nhiém vu nhu marketing, cung tng,
cong nghé va san xuat san phadm. Dic biét can phai chid y dao tao vé ki thuat théng
ké nhu néu trong 20.2.
Nguoi giam sat san xudt va cong nhan.
Moi nguoi gidm sat san xudt va cong nhan phai duoc dao tao vé cdc thu tuc va tay
nghé cén thi€t dé thuc hién nhiém vu ctia ho, ¢ nghia la:
- Thao tac ding cac thiét bi, cong cu, may moc ma ho su dung;
- Doc va hiéu c4c tai liéu dugc cung cap;
- MGdi quan hé giita nhiém vu cua ho véi chit lugng, va
- Antoan lao dong & noi lam viéc.
Tuy timg trudng hop, c6 thé phai ching nhan tay nghé cong nhan, vi du nhu han.
Ciing can xem xét viéc trang bi cho ho cac phuong phap thong ké co ban.

Danh gi4 trinh do.

Khi can thiét phai xem xét va thuc hién viéc danh gia chinh thic trinh do kha nang
clia cdc nhan vién thuc hién mot so thao tic, qud trinh, thir nghiém hodc ki€ém tra
dac biét. Can phai nghién ctu dén ca hai khia canh: kinh nghiém va tay nghé dugc
thé hién.
Kich thich dong vién.

Khai quat.



TIEU CHUAN VIET NAM

TCVNISO 9004 -1 : 1996

18.3.2.

18.3.3.

18.3.4.

Viéc kich thich dong vién nhan vién bat ddu tir khi ho hiéu rd nhiém vu ma ho s&
thuc hién va tdc dong cua ching dén toan bd cac hoat dong. Moi nhan vién phai
hiéu rd 1¢i ich cha viéc hoan thanh t6t cac cong viéc & tat ca cdc giai doan va tdc
hai ctia viéc lam chua tot d6i véi nguoi khac, doi véi su thoa man khach hang, doi
v6i chi phi va déi véi loi ich kinh t€ cua t6 chiic.

Thuc hién.

Cac nd luc dé kich thich nhan vién huéng vé chat luong phéi 4p dung khong chi
d6i véi cac cong nhan truc ti€p san xuat ma con doi v6i nhitng ngudi trong linh vuc
marketing, thiét k&, lap tai liéu, cung ting, kiém tra, tht nghiém, bao géi, van
chuyén va dich vu sau khi ban. Doi ngii 1anh dao, cdn bo nhan vién hanh chinh su
nghiép ciling thuoc dién nay.

Nhan thic vé chat luong.

Can nhin manh nhu cdu vé chat luong thong qua mot chuong trinh dao tao vé nhan
thitc: C6 thé bao gom viéc gidi thiéu cdc chuong trinh co s& danh cho cdc nhan
vién méi, cidc chuong trinh nang cao dinh ki cho cidc nhan vién da cong tic lau
nam, diéu khodn cé vii cdc nhan vién dé xuat cdc bién phdp khic phuc va céc
phuong phap khéc.

Do chat lugng.

C6 thé cong bo cdc phép danh gia chinh xdc vé cdc két qua chat luong ma cac cd
nhan hay cic nhém dat dugc dé cac nhan vién va cdc cdn bo theo ddi san xuat thay
duoc thanh qua clia minh va dé khuyén khich ho cai tién chat luong cin thiét. Phai
quy dinh viéc cong nhan hoan thanh cong viéc.

19. An toan cuia san pham.

Can phai xem xét dé€ xac dinh cdc khia canh an toan ctia san phdm va qua trinh nang
cao do an toan, cic budc c6 thé bao gom:

a)

b)

c)

d)

e)

Xdc dinh c4c tiéu chuin an toan thich hgp dé viéc xay dung cdc quy dinh ki thuat
doi v6i san pham c6 hiéu qua hon;

Tién hanh cdc thir nghiém dénh gid thiét k€ va thir nghiém mau (hoac mo hinh) vé
an toan va l1ap ho so cac két qua thir nghiém;

Phan tich céc chi dan va diéu canh bdo cho nguoi st dung, s6 tay bao tri, ghi nhian
va c4c loai gidy to quang cdo dé gidm dén miic thap nhat viéc hiéu nham, dic biét
lién quan dén du dinh str dung va cdc m6i nguy hiém da biét;

Xay dung mot phuong phdp xédc dinh nguén géc nham tao diéu kién thuan 1i cho
viéc thu hoi san pham (xem 11.2, 14.2 va 14.6).

Xem xét viéc xay dung mot k& hoach khin cip trong truong hop thu hdi san phdm
la can thiét.

20. Su dung cac phuong phap thong keé.

20.1.

Ap dung.

Viéc xéc dinh va dp dung ding din cdc phuong phép thong ké hién dai 1a nhiing yéu
t0 quan trong dé kiém soat moi giai doan clia c4c qud trinh trong té chitc. Can phai
thiét 1ap va duy tri cac van ban thi tuc dé Iva chon va sit dung céc phuong phédp
thong ké nham:

a) Phan tich thi truong;
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20.2.

b) Thiét k& san pham;

¢) Quy dinh vé do tin cay va du bdo tudi tho) do bén;

d) Nghién ctiu kiém soét qué trinh va nghién cttu kha nang ctia qu4 trinh;

e) Xac dinh cdc mic chat luong trong k& hoach mau;

f) Phan tich so liéu danh gia cac dac trung st dung va phan tich su khong phu hop;
g) Cai tién qua trinh;

h) Banh gia tinh an toan va phan tich do rui ro.

K1 thuat thong keé.

Cac phuong phdp thong ké riéng biét cho viéc thiét lap, kiém sodt va xdc nhan bao
g6m nhung khong han ché ¢ nhiing van dé sau:

a) Thiét k& thir nghiém va phan tich yéu ta;

b) Phan tich phuong sai va phan tich hoi quy;

¢) Thir nghiém y nghia;

d) Biéu d6 kiém so4t chat lugng;

e) Lay mau thong ké;

f) Kiém tra thong ke.

Chit thich: Hudng dan trong tiéu chudn nay - sit dung ki thudt thong ké cé thé tham khdo
ISO) TR 13425 va ISO s6 tay s6'3.
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