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Cac tiéu chuan vé quan ly chat luong va dam bao chat
luong -

Phanl: Hu6ng dan lua chon va st dung

Quality management and quality assurance standards-

Part 1: Guidelies for selection selection and use.

1. Pham vi ap dung.
Tiéu chuin nay nhim:
a) Lam ro cac khai niém co ban lién quan dén chat luong ciling nhu nhitng khac biét
va cac moi lién quan 1an nhau ctia cac khai niém nay;
b) Cung cap huéng din dé lua chon va sl dung bo tieu chudn TCVN ISO 9000 vé
quan 1i chat lugng va dam bao chat lugng.
2. Tiéu chuén trich dan.

TCVN 5814 : 1994 (ISO 8402 : 1994), Quan Ii chat lugng va dam bao chat luong.
Thuat ngit va dinh nghia.

3. Dinh nghia.

Viéc sodt xét c4c tieu chuan TCVN 5200, TCVN 5201, TCVN 5202, TCVN 5203 va
TCVN 5204 di cai thién sy hda hop vé thuat ngit trong day chuyén cung cap. Bang 1
néu lén thuat ngit chia day chuyén cung cip str dung trong cdc tiéu chuin ndy.

Viéc sur dung tat ca cac thuat nglt nay phtt hgp dinh nghia chinh thiic cta ching trong

TCVN 5814 (ISO 8402). Nhitng khac biét con lai cua cac thuat ngit trong bang 1 phan

anh phan nao sy mong mudn gitt lai viéc sit dung lién tuc c6 tinh lich sir trong 1an xuét

ban nam 1995 (cta cdc tiéu chuin ISO 9000 xuit ban nam 1987).

Chau thich:

1/. Trong tdt cd cdc tiéu chudn nay, phdn loi theo cdu triic ngit phdp ciia cdc hudng ddn hodic
yéu cdu nham vao t6 chiic véi vai tro la bén cung ving san pham (Cot thit ba cia bdng 1).

2/. Trong hang TCV N ISO 9000-1 cuia bang 1: Viéc si dung thudt ngit "bén cung ting phu”
nhdn manh moi quan hé cua ba don vi cé co cdu t6 chiic trong ddy chuyén cung cdp, sit
dung thudt ngit tuw xdc dinh trong moi lién quan vdi thudt ngit "bén cung ving”. Khi thich
hop, ddc biét khi thdo ludn vé cdc tinh hudng qudn li chdt luong, thudt ngit "té chiic” dugc
sut dung thay vi dung "bén cung iing”.

3/. Trong hang TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003 cua bang 1: Viéc sur
dung thudt ngit "nguoi thau phu” phdan dnh mot thuc té€ la trong pham vi dam bdo chdt
Iuong véi bén ngoai, cdc moi quan hé lién quan (thé hién hodc khong thé hién) thuong
mang tinh hop dong.

4/. Trong hang TCVN ISO 9004 — I ciia bdng 1: Viéc sit dung thudt ngit "to chitc” phdn dnh
mot thuc té'la huong dan quan li chdt luong duoc dp dung cho bdt cir mot don vi ¢é co cdu
16 chiic nao, khong ké dén viéc to chitc dé cé thé cung cdp loai sdn phdm nao hodc dé la
mot to chitc doc ldp, hodc nam trong mot té chiic khdc lén hon.
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V6i muc dich clia tiéu chudn nay, 4p dung cdc dinh nghia dua ra trong TCVN 5814
(ISO 8402) cung v6i cac dinh nghia sau.

Chii thich: D¢ tién loi cho nguoi sut dung tiéu chudn nay, mét sé dinh nghia cé lién quan
trong TCVN 5814 (ISO 8402) dvoc néu ra trong phu luc A.

Bang 1-Moi quan hé ctia cac té chiic trong day chuyén cung cap

TCVN ISO 9000-1 |Bén cung tng Bén cur}g uing Khéch hang
Phu hoac t6 chiic

TCVN ISO 9001

TCVN ISO 9002  |Nguoi thau phu —__» Béncunging __ Khich hang

TCVN ISO 9003

TCVN ISO 9004-1 |Nguoi thau phu T6 chic - Khach hang

3.1.  Phan ciing: San phdm hitu hinh riéng biét ¢6 hinh dang dé€ phan biét.

3.2.

3.3.

3.4.

Chit thich: Phan ciing thong thuong gom cdc chi tiét, cdc phan val hodc cdc cum duoc ché

tao, két cdu hodc ldp ghép véi nhau.

Phan mém: San pham tri tué gom c6 thong tin dién dat thong qua su hd tro cta vat

trung gian.

Chii thich:

1/ Phdn mém cé thé & dang cdc khdi niém, van kién hodc thii tuc.

2/ Chuong trinh mdy tinh la vi du ddc thi ciia phdan mém.

Vat liéu di ché bién: San pham hitu hinh duoc tao ra biang cdch chuyén nguyén liéu

sang trang thai mong muon.

Chii thich:

1/ Trang thdi cia vdt liéu da ché bién cé thé la Idng, thé khi, vdt liéu ddc biét, dang thdi,
soi hodc tdm.

2/ Vat liéu da ché bién thuong duoc chuyén giao trong cdc thung, tii, két, hop hay duong
ong.

Khu vuc cong nghiép/ kinh t€: Mot nhém nhitng ngudi cung Gng ma san phim ctia

ho dap tng cac nhu cau gidng nhau ctia khach hang va/ hoac cac khach hang cua ho

c6 quan hé mat thi€t véi nhau trén thi truong.

Chii thich:

1/ Viéc sit dung hai thudt ngit "khu vuc cong nghiép” va "khu vuc kinh té”’ thita nhdn
rang tung thudt ngit duoc sit dung cho y nghia dinh trudc trong cdc quoc gia va ngon
ngit cu thé.

2/ Khu vuc cong nghiéplkinh té¢" bao gom cdc khu vuc hanh chinh, cong nghiép vii tru,
ngdn hang, hod hoc, xdy dung, gido duc, thuc phdm, cham séc siic khoé, hoat dong
gidi tri, bdo hiém, hdm md, dich vu bdn 1é, thong tin lién lac, dét, du lich v.v...
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3/ Khu viic cong nghiéplkinh té cho kinh té’toan cau hodc kinh té ciia mot quoc gia.
3.5. Nguoi co loi ich lién quan: Ca nhan hoac nhom céd nhan c6 chung loi ich trong hoat
dong cuia té chiic cung cip va moi trudng trong d6 bén cung cap hoat dong.
3.6.  Bo tiéu chuan TCVN ISO 9000: Tat ca cdc tiéu chudn do ban ki thuat tiéu chudn
TCVN/TC 176 (ISO/TC 176 ) bién soan.
Chii thich: Hién tai bo TCV N ISO 9000 bao gom :

alTdt cd cdc tiéu chudn cé so hiéu tir TCVN ISO 9000 dén TCVN ISO 9004 (ké cd cdc
phdn cua TCV N ISO 9000 va TCV N ISO 9004);

bITdt cd cdc tiéu chudn cé so hiéu TCVN 5950 va cdc tiéu chudn twong iing (1SO 10001

dén 10020 ké cd cdc phadn ciia chiing);

¢/ TCVN 5814 (ISO 8402).

4. Cac khai niém co ban.
4.1.  Céac muc tiéu va trach nhiém chinh d6i véi chat luong.
Mot t6 chiic cén :

a) Dat dugc, duy tri vA c6 ging cai tién khong nglng chét luong san phim cua
minh theo céc yéu ciu vé chat luong;

b) Cai tién chat luong cac hoat dong ctia chinh minh dé luon luon dap tng tat ca
céc nhu cau da cong bo hodc con tiém 4n cua khach hang ciing nhu ctia nhiing
nguoi co6 loi ich lién quan;

¢) Tao long tin cho lanh dao cia minh va nhitng nhan vién khéc rang cdc yéu cau
vé chat luong dang duoc thuc hién va duy tri viéc cai ti€n chat luong dang duogc
ti€n hanh;

d) Tao long tin cho khach hang va nhitng ngudi ¢6 1oi ich lién quan khéc ring cdc
yéu ciu vé chat luong da va dang dat dugc trong cic san phdm cung cap;

e) Tao long tin rdng céc yéu cau vé hé thong chat lugng da dugc ddp dng.

4.2.  Nhiing ngudi ¢6 loi ich lién quan va mong mudn cua ho:
Mbi t6 chifc véi vai trd 12 ngudi cung ting ¢6 nim nhém ngudi cé lién quan vé loi
ich 1a: khach hang, nhan vién, 1anh dao, bén cung tng phu va xa hoi.
Bén cung ting can thod méan nhitng mong mudn va nhu cau cua tat ca nhiing ngudi c6
lién quan vé 1oi ich ctia minh.

Nguoi c6 loi ich lién quan Mong muén hoac nhu cau

Cua bén cung ung dién hinh

- Khich hang - Chat luong san pham.

- Nhan vién - Thoa man vé su nghiép/cong viéc.
- Lanh dao - Hiéu qua dau tu.

- Bén cung tng - Tiép tuc kha nang lam an.

- Xa hoi - Su quan 1i ¢6 trach nhiém.

Bo tiéu chuan TCVN ISO 9000 tap trung vao nhitng huéng dan va yéu cau nham thoa
man khich hang.
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4.3.

4.4.

Céc yéu cau cua xa hoi, nhu mot trong nam nguoi ¢6 1¢i ich lién quan, ngay cang trg
nén khat khe hon trén toan thé€ gidi. Thém vao d6, cic mong muén va nhu ciu ngy
cang duoc luu tam nghién ctu nhu an toan va bao vé sic khoe noi lam viéc; bao vé
moi truong (bao gdm: bao ton nang lugng va cdc ngudn tai nguyén) va an ninh. Can
thdy rdng bo tiéu chuan TCVN ISO 9000 dua ra phuong phép ti€p can dugc st dung
rong rdi cho céc hé théng quéan li c6 thé ddp tng cdc yéu cau vé chat luong, céc
nguyén tic quan If nay cé thé hitu ich cho cdc méi quan tam kh4c clia x4 hoi. Tinh
tuong hgp clia phuong phap st dung trong hé thong chit lugng & mot so linh vuc nay
c6 thé lam tang hiéu qua clia mot t6 chic. Nhu vay cdc quy dinh ki thuat cia qué
trinh va san phdm tdch roi khoi cdc yéu cdu vé hé thong quan 1i nén cic quy dinh ki
thuat trong hai linh vuc khac nhau nay cin duogc xay dung mot cach riéng ré.

Phan biét giita cdc yéu cau cho hé thong chat luong va yéu ciu cho san pham.

Bo tieu chuan TCVN 5200 ISO 9000 c6 su phan biét gifta cdc yéu ciu cho hé théng
chat luong va céc yéu cau cho san phidm. Theo su phan biét ndy, bo tiéu chuin
TCVN 9000 ap dung cho cdc t6 chiic cung cap céc loai san pham khac nhau cho tat
ca cdc diac tinh chat luong cuia san pham. C4c yéu cdu cua hé thong chat lugng dugc
b6 sung cho c4c yéu cau ki thuat ctia san pham. Céc quy dinh ki thuat thich hop cta
san pham (vi du nhu quy dinh trong tiéu chuin san pham) va quy dinh ki thuat cta
qua trinh dugc tach roi va phan biét vé6i cac yéu cau hoac huéng dan cia bo tiéu
chuin TCVN ISO 9000 tuong duong.

Bo tieu chudn TCVN 9000, gom cd huéng din va yéu ciu, dugc bién soan theo
huéng ddp tng cdc muc tiéu cta hé théng chét lugng. Nhiing tiéu chuin nay khong
mo ta cich thitfc dé dat dugc cdc muc tiéu ma gianh su lua chon nay cho lanh dao
cuia t6 chic.

Phan loai san pham.

Sé thuén 1oi khi phan thanh bén nhém san phdm (xem diéu 3 va phu luc A) nhu sau:
a/ Phan cing;

b/ Phan mém;

¢/ Vat liéu da ché bién;

d/ Dich vu.

Bon nhém san pham nay bao quét tit ca cdc loai sain pham do cac t6 chiic cung cap.
Cic tiéu chuén trong bo tieu chudn TCVN ISO 9000 dugc 4p dung cho ca bén nhém
san pham. cdc yéu cdu cta hé thong chat luong chil yéu 1a giéng nhau doi véi bon
nhém san pham nhung thuat ngit, cdc chi tiét cha hé théng quan li va nhiing diém
nhin manh c6 thé khac nhau.

Trén thi trudng c6 hai hodc nhiéu hon nhém san pham do mot t6 chic nao d6 cung
cép cho du t6 chiic ndy hoat dong trong khu vuc cong nghiép hay kinh t€ (xem diéu
3). Vi du, hiu hét c4c t6 chiic cung cip san phdm ciing, sin phaim mém hoic vat liéu
da ché bién déu c6 phan dich vu cho san phdm ctia ho. Khach hang (va nhitng ngudi
c6 loi ich lién quan khdc s& tim ki€m céc gid tri trong tiing nhém san phdm ma t6
chtc hién dang cung cap).

Céc dung cu phan tich 1a vi du ma & d6 phan cing (1a dung cu), phadn mém (dung
cho viéc tinh todn bén trong dung cu), vat liéu da ché€ bién (nhu dung dich chuéin
hoic chat chudn) va dich vu (nhu dao tao va dich vu bao dudng) c6 thé déu la céc
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4.5.

dac trung quan trong ma té chifc cung cip. Mot t6 chitc 1am dich vu nhu nha hang sé&
c6 san pham ciing, san pham mém, vat liéu da ché bién ciling nhu phan dich vu.

Cac khia canh cua chat lugng.

Bon khia canh chinh tao nén chat lugng san pham c6 thé duoc xdc dinh nhu sau:

a)

b)

d)

Chat lugng do cong viéc xac dinh cac nhu cdu d6i véi san pham.

Khia canh thi nhét 1 chét luong nhd xadc dinh va cap nhat san phdm dap tng cac
yéu ciu va co hoi clia thi truong.

Chat lugng do thiét k& san pham.

Khia canh thit hai 1a chat luong do thiét k& nhitng dic tinh bén trong san phdm tao

cho n6 dap tng duoc cac yéu cau va cac co hoi cta thi truong va tao nén gia tri

ctia san pham cho khdch hang va céc thanh vién cing chung quyén loi khic. Mot

cach chinh x4c hon, chat luong do thiét k& san phdm I nhiing dic diém thiét k&

clia san phdm c6 anh hudng dén tinh ning dinh truéc cua san pham trong cling

mot cip loai san phdm di cho cong véi cdc dic diém thiét k& chia san pham c6
anh hudng dén su 1am viéc hoan hdo ctia san phdm trong nhitng diéu kién san
xudt va st dung khac nhau.

Chat luong do phi hop thiét ké ctia san pham.

Khia canh tht ba la chat lugng do duy tri viéc tuan thu thuong xuyén theo thiét ké

clia san phdm va thudng xuyén cung cap cdc san phdm cé céc dic tinh theo thiét

ké& va c6 gia tri cho khach hang va nhitng nguoi c6 lgi ich lién quan.

Chat lugng do viéc hd trg san pham.

Khia canh thit tu 1a chét luong do ¢6 su hd trg trong suét chu trinh séng cua san

phidm dé cung cap san phdm c6 cdc dic trung thiét k& va c6 gid tri cho khach

hang va nhitng nguoi c6 lgi ich lién quan.

D6i v6i mot s6 san pham, nhitng dic tinh chat luong quan trong gém ca céc chi

tiéu vé tinh tin cay. Tinh tin cdy (c6 nghia 1a do tin cay, kha nang bao tri va tinh

san sang dé€ str dung) c6 thé chiu su chi phéi clia ca bon khia canh chat luong san
pham.

Muc tiéu clia cdc huéng din va yéu ciu cua cdc tiéu chudn trong bo tiéu chuin

TCVN ISO 9000 la ddp tng ciac nhu ciu cho ca bon khia canh chat luong san

pham. Mot s6 khia canh clia chat luong c6 thé 13 quan trong dic biét, vi du trong

nhitng tinh huéng hop déng. Nhung néi chung, tit ca cac khia canh déu gép phan
tao nén chat luong ctia san pham. Bo tiéu chuan TCVN ISO 9000 dua ra mot cich
rd rang nhitng hudng dan chung vé quan 1i chat luong va cdc yéu cau dam bao

chat lugng véi bén ngoai trén cac khia canh a), b), ¢) va d).

Khi xem xét chao hang vé mot san phdm hoan chinh, khach hang s& xem xét

thém céc yéu t6 khac nita. D6 1a:

- Dia vi va chién lugc ctia bén cung tng trén thi truong: néu bén cung tng thiét
lap dugc mot dia vi dugc kinh trong trén thi truong va/hoac ¢6 mot chién luge
dang thanh cong trong chiém linh thi truong thi khach hang danh gia cao hon
doi v6i san phdm clia bén cung ting;

- Dia vi va chién lugc tai chinh cta bén cung tng: néu bén cung tng thiét lap
duoc mot dia vi tai chinh dugc kinh trong va/hoac mot chién luge cai thién cac
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hoat dong tai chinh, thi khiach hang danh gid cao hon d6i véi san pham clia bén
cung Ung;

- Dia vi va chién lugc ngudn nhan luc ctia bén cung Gng néu bén cung tng thiét
lap duoc mot dia vi nguon nhan luc dugc kinh trong va/hoac mot chién luge
phat trién ki nang, tinh da dang va cam két trong nguén nhan luc clia minh thi
khach hang danh gid cao hon d6i v6i san pham clia bén cung dng.

Céc yéu t6 bo sung nay la dic biét quan trong trong viéc quan Ii t6 chic cung
cap vdi vai trdo nhu mot xi nghiép téng hop.
Chi thich: Gid tri cua sdn phdm bao gom cd chdt luong va gid cd nhung khong phdi
la khia canh cuia chdt luong.

4.6.  Khai niém vé qua trinh.

Cic tiéu chuén trong bo tiéu chuan TCVN ISO 9000 dugc thiét lap dua trén nhan
thitc rang tat ca cong viéc duoc hoan thanh bang mot qué trinh (xem hinh 1). Mbi
qud trinh c6 dau vao. Pau ra 1a két qua cua qud trinh. DAu ra 13 sdn phdm hitu hinh
hodc vo hinh. Qué trinh tu né 13 (hoic néu 1) su chuyén héa lam gia tang gid tri.
Mbi qué trinh déu c6 su tham gia clia con ngudi va/hodc cic nguén luc khic theo
mot cch thic ndo d6. Pau ra ¢6 thé, vi du 1a ban ké hanh muc hang bén, phan mém
mdy tinh, nhién liéu 16ng, thiét bi y t€, dich vu ngan hang hodc san pham trung gian
hodc thanh pham ctia bat cit loai san phdm chung nao. C6 nhitng thdi co thuc hién
cac phép do da6i v6i dau vao tai nhitng vi tri khac nhau trong qua trinh cling nhu dau
ra. Pau vao va dau ra cua mot vai loai dugc chi ra trong hinh 2.

Loai Vi du
Lién quan dén san phim Nguyén li¢u
(duong lién nét trong hinh 2) San pham trung gian
Thanh pham

MAu san pham

Lién quan dén thong tin Cac yéu cdu cha san pham
(duong gach roi trong hinh 2) Thong tin vé dic tinh va trang théi cta san
pham

Trao d6i thong tin gifta cdc bo phan chic
nang

Thong tin phan hdi vé tinh nang sut dung va
nhu cau ctia san pham

S6 lieu do tir miu san pham
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Pau vao Quid trinh Piu ra
[ ] ° T_
Sy chuyén héa lam Vi du:
gia ting gi4 tri Béng k€ danh muc hang bén
huy d6ng con ngudi va Phin mém mAdy tinh
cdc ngudn lyc khac Nhién lidu 16ng
Thi6t b y t& _

Dijch vy ngan hang
San phdm trung gian
® = Thdi cd do
Hinh 1 : Tdt cd cong viéc dugc thuc hién bang mdt qud trinh

Céc yéu cau

_____Cécyéuc Céac yéu ciu
Il' _'"_-__"_'1’ """ttt T T T T T T
1
Y v '.
Qud trinh cia | Dau vao lie n quan d&n san phim Qud trinh Diu ra lién quan d&n sdn phim Qud trin’
hén &ing —— | . = — e e 5 S e e ——— ] )
e e e | cue bén cia
ing phu Trang théi va déc tinh cda san phim cung wng | Trang thai va_d-gc tinh cﬁ;—;gn;ﬁé: khéch ha‘ar.g‘:
I Y '
I : ! . l
—— = — S| | I, )

Thong tiﬁ‘pﬁ‘é; hoi ,‘I‘.HOn‘g*ti;pﬂ;h G Py
Hinh 2: M6i quan hé trong ddy chuyén cung cdp cia cdc qud trinh véi dong lién

quan dén sdan phdm va dong lién quan dén thong tin

Hinh 2 biéu dién cung tng trong méi quan hé trong day chuyén cung cap véi bén
cung tng phu va khich hang. Trong cau tric day chuyén cung cip nay, cdc dau vao
va dau ra khdc nhau can thiét phai chdy theo cac huéng khac nhau nhu thé hién trong
Hinh 2. Can phéi nhan manh ring trong ngit canh nay thuat ngit “san phdm” bao gom
ca bon nhém san pham.
Quan 1i chat luong duogc thuc hién thong qua quan 1i cdc qué trinh mot t6 chite. Diéu
can thiét 1a quan Ii qua trinh theo hai phuong dién:
- C4u trdc va hoat dong clia ban than qué trinh ma trong dé san pham hoac thong tin
dién ra; va
- Chat luong ctia san pham hay thong tin dién ra trong ciu tric dé.

47.  Mang luéi cic qud trinh trong mot t6 chic:
Moi t6 chiic ton tai dé hoan thanh cong viéc lam tang gid tri:

Cong viéc nay duogc thuc hién thong qua mang ludi cac qua trinh. Cau tric ciia mang
lu6i thuong khong phai 1a mot cdu tric theo mot trat tu don gian ma nhin chung 1a
rat phuc tap.
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4.8.

4.9.
4.9.1.

4.9.2.

Trong mot t6 chiic ¢6 nhiéu chifc nang can phai thuc hién. Ching gém c6 san xuat,
thiét k€ san pham, quan Ii cong nghé, maketing, dao tao, quan 1i nguén nhan luc,
xay dung chién lugc, phan phoi, bdo gid va bao tri. V6i su phiic tap cua hau hét cac
t6 chic, thi diéu quan trong 12 tap trung vao cdc qué trinh chil yéu va don gidn héa
cling nhu 1ap tht tu vu tién cho cac qua trinh doi v6i muc dich quan Ii chat luong.
Mot t6 chitc cin phai x4c dinh, t6 chitc va quan i mang ludi cdc qua trinh va moi
tuong giao giita ching. Té chic ndy tao ra, cai ti€n va cung cdp cidc mit hang c6
chat luong thong qua mang Iudi cac qua trinh. D6 1a co s& nguyén 1i co ban cho bo
tieu chuan TCVN ISO 9000. Cac qua trinh va méi tuong giao gitta chiing can dugc
phan tich va cai tién lién tuc.
Nhitng khé khan cé khuynh huéng xudt hién & nhitng noi con ngudi phai quan 1
mot vai qua trinh v6i cic mai quan hé ctia ching, dac biét d6i v6i cac qua trinh 16n
c6 thé md rong t6i mot vai bo phan chic nang. D€ 1am rd ranh gidi, trach nhiém va
quyén han, mot qud trinh caAn c¢6 mot ngudi chiu trach nhiém. Chat luong cua ban
than céc qua trinh quan 1 di€u hanh, vi du nhu xay dung chién lugc, 1a dic biét quan
trong.
Heé thong chat luong trong moi quan hé véi mang ludi cac qua trinh.
Thong thuong, hé thong chat luong gom mot s6 yéu t6. Hé thong chat lugng duogc
thuc hién bang céc qu4 trinh tén tai ca & bén trong giita cidc bo phan chic niang. Dé
mot hé thong chat luong cé hiéu qua, cdc qud trinh nay va cdc trach nhiém, quyén
han, thl tuc va nguén luc lién két cian dugc x4c dinh va trién khai theo mot cach
thitc thich hgp. Mot hé théng khong chi 1a tap hop cic qua trinh. D€ c6 hiéu qua, hé
thong chat lugng can c6 su diéu phoi va tuong hop clia cic qua trinh riéng ré ctia né
va cn ¢6 su xac dinh phan giao nhau giita cac qua trinh nay.
Panh gia hé thong chat luong.0

Khai quat.

Khi ddnh gia hé thong chat lugng, ¢6 ba van dé quan trong phai dugc dit ra lién

quan t6i1 tung qua trinh duoc danh gia:

a) Cac qua trinh da dugc xac dinh chua va nhitng tha tuc cua ching c6 dugc 1ap

thanh van ban mot cach thich hgp hay khong?
b) Cac qud trinh da duoc trién khai va thuc hién ddy di nhu van ban quy dinh hay
khong?

c) Céc qua trinh c6 dem lai cac két qua mong doi hay khong?

Tap hop giai dap cho céac cau hoi nay lién quan tuong tng dé€n phuong phap ti€p

can, cdch thic trién khai va cdc két qua s& xdc dinh két qua danh gid. Viéc danh

gid mot hé thong chat luong c6 thé khac nhau vé pham vi bao gém rit nhiéu hoat

dong, mot vai trong s6 nay duogc néu ra trong 4.9.2 va 4.9.3.

Xem xét ctia lanh dao.

Mot trong nhitng hoat dong quan trong ma ban lanh dao diéu hanh cua t6 chiic
cung cip phai thuc hién moét cach cé hé thong 1a danh gia trang thai va su thich
dang ctia hé thong chat lugng, trong dé cé chinh sach chat lugng, theo mong mudn
ctia nhitng ngudi ¢6 1¢i ich lién quan. Xem xét ctia 1anh dao thudng tinh dén nhiéu
yéu t6 bd sung khic ngoai cdc yéu cau quy dinh trong TCVN ISO 9001, TCVN
ISO 9002, hay TCVN ISO 9003. Cac két qua danh gia noi bo va danh gia ctia bén
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4.9.3.

S.
5.1.

5.2.

ngoai 1a nguoén thong tin quan trong. Diéu thiét yéu 1a két qua cua viéc xem xét
ctia lanh dao can dan téi viéc nang cao hiéu luc va hiéu qua ctia hé thong chat
luong.

Panh gia hé thong chat luong.

Trong xac dinh hiéu qua ctia hé thong chat luong danh gia 1a mot yéu t6 quan
trong. Viéc danh gid c6 thé duoc tién hanh béi chinh té chitc hoic dai dién cua to
chiic (ddnh gid clia bén thit nhat), bsi khdch hang cua t6 chitc (d4dnh gid cua bén
thit hai) hodc bdéi t6 chitc doc 1ap (ddnh gid clia bén thit ba). P4nh gia cta bén thit
hai hoic clia bén thit ba c6 thé dua ra mitc do khdch quan cao hon theo quan diém
cua khach hang.

Danh gid chat lugng noi bo ctia bén thit nhat c6 thé do thanh vién cla t6 chic hodc
ngudi khic thay mat cho t6 chiic tién hanh. P4nh gid nay cung cap thong tin cho
viéc xem xét ¢ hiéu qua cla lanh dao va céc hoat dong khac phuc, phong ngira
hoac cai tién.

Danh gid chat lugng clia bén thit hai c6 thé do khach hang cua t6 chic hoiac do
nguoi khac thay mat cho khach hang ti€n hanh khi xem xét hop dong hay mot loat
cac hgp dong. Panh gia nay tao long tin cho bén cung tng.

Danh gid chat luong ctia bén thit ba ¢6 thé do t6 chic ching nhan c6 ning luc tién
hanh dé cap gidy chiing nhan, ching chi nham tao long tin cho khach hang.

Nhitng yéu cau co ban d6i v6i hé thong chat luong duoc quy dinh trong TCVN ISO
9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003. Phan 1, 2 va 3 cia TCVN 5950 (ISO
10011) dua ra huéng dan vé danh gia.

Cha thich: Danh gia ctia bén thit nhat thuong goi l1a “danh gid noi bo”, con danh gia chat
luong cua bén thit hai va bén tht ba thudong goi la “danh gia chat luong ctia bén ngoai”.

Vai tro cua tai liéu

Gia tri cua tai liéu:

Trong pham vi ctia bo tiéu chuan TCVN ISO 9000, viéc chudn bi va sir dung tai liéu
dugc coi la hoat dong linh hoat lam tang cao gia tri. Tai liéu thich hgp 1a rat quan
trong doi véi mot vai tro thi€t yéu sau:

Dat chat luong (san pham) theo yéu cau;
Panh gia hé thong chat luong;

Cai tién chat lugng;

Duy tri viéc cai ti€n chat luong

Tai liéu va viéc danh gia hé thong chat luong;

Doi v6i muc dich ddnh gia, tai liéu vé tha tuc 1a bang chiing khach quan rang:

Qua trinh da duogc xac dinh;
Cac tha tuc dugc phé duyét;
Viéc thay déi cdc thi tuc phai dugc kiém soat.

Chi du6i nhitng diéu kién nhu vay viéc ddnh gid noi bo hoac dénh gid ctia bén ngoai
mdi c6 thé cho két qua ddnh gid c6 y nghia vé su thich ddng cuia ca viéc trién khai
cling nhu thuc hién.
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5.3.  Tai liéu nhu 1a ho trg cho cai ti€n chat lugng.
Tai liéu la quan trong cho cai tién chat luong. Khi cdc thh tuc dugc 1ap thanh van
ban, trién khai va thuc hién thi c6 thé tin tudng chéc chin ring cong viéc dang duoc
ti€én hanh nhu th€ nao va dinh luong duoc cac hoat dong dang xay ra. Khi ay viéc
dinh luong mot cach tin cay tdc dong cla thay déi dugc nang cao. Hon nita, cdc thu
tuc thao tac chuén duoc lap thanh van ban 1a rat quan trong dé€ duy tri cac két qua
dat dugc qua cac hoat dong cai tién chat luong.

5.4.  Tailiéu va dao tao
Viéc duy tri nghiém ngit c4c th tuc da duoc trién khai va 4p dung 1a két qua cua su
két hop gitta tai liéu, Ki nang va dao tao nhan su. Trong timg tinh hudng, can tim su
can bang thich hop gifta pham vi cla tai liéu, mitic do ctia ki nang va dao tao nham
duy tri tai liéu & mic do hop Ii dé ching c6 thé dugc luu giii trong khoang thoi gian
thich hgp. Danh gia hé thong chat luong cin dugc ti€n hanh véi luu ¥ v€ su can bang
can thiét nay.

6. Cac tinh huong ctaa hé thong chat luong

Bo TCVN ISO 9000 nhim dé stt dung trong bon tinh hudng sau:

a) Hudng dan vé quan Ii chat luong;
b) Hop dong gitta bén thit nhat va bén thi hai;
¢) Chap nhan hoac dang ki ctia bén thi hai;
d) Ching nhan cua bén thi ba.
Té chifc clia bén cung ting cin thiét 1ap va duy tri mot hé théng chat luong duoc thiét
ké cho cdc tinh huéng ma t6 chiic gip phai (ndm trong cac tinh huéng a, b, ¢ va d).
D6i vé6i tinh huéng a), hé thong nay sé 1am ting kha ning canh tranh ctia ban than t6
chitc dé€ thuc hién céc yéu cdu vé chat lugng san pham véi chi phi thdp nhat.
Trong tinh huéng b), khach hang c6 thé quan tam dén nhitng yéu t6 nhat dinh cuia hé
thong chat lugng ctia bén cung tng cé anh hudng nhiéu dén kha nang ctia bén cung
ing san xuét san pham theo yéu cdu va nhiing rti ro ¢6 lién quan. Do vay, khi cén,
khdch hang yéu cdu bang hop dong nhiing yéu t6 va qud trinh quyét dinh cha hé
thong chat luong 1a mot phan cua hé thong chat luong ciia bén cung tng thong qua
viéc quy dinh mot mo hinh dam bao chat luong cu thé.
Trong tinh hudng c), hé thong chat luong ctia bén cung tng dugc khach hang danh
gid. Bén cung ting c6 thé nhan dugc su cong nhan chinh thitc phi hop véi tiéu chudn.
Trong tinh hudng d), hé thong chat luong ctia bén cung ting dugc t6 chitc chiing nhan
danh gia va bén cung ting chap thuan duy tri hé thong chit lugng d6 cho moi khach
hang ngoai trir ¢6 nhitng quy dinh khdc trong cdc hop déng cu thé. Loai chitng nhan
hoac dang ki hé thong chat lugng nay thuong lam giam s6 lugng va/hoac pham vi
danh gia hé thong chat lugng do khach hang thuc hién.
Mot bén cung tng riéng 1é thuong gap tit ca cac loai tinh hudng néi trén. Bén cung
ting c6 thé mua mot s6 nguyén vat liéu hodc cum chi tiét tir danh muc hang héa
chuén ma khong c6 cac yéu ciu hé thong chét luong theo hop dong, va mua cdc thit
khac voi yéu cau hé thong chat lugng theo hop dong. Ciing bén cung Gng nay, c6
hoac khong c6 khach hang mong muén bén cung tng c6 ching nhan hé thong chat
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7.

7.1.

luong, c6 thé ban mot s6 san pham trong tinh huéng khong cé hop dong va cé thé
ban cdc san pham khdc trong tinh huéng c6 hgp dong.

Bén cung ting c6 thé chon dé sir dung bo TCVN ISO 9000 theo mot hai cach lan luot
duoc goi 12 “do 1anh dao thic diy” va “do nhitng ngudi c6 loi ich lién quan thic
ddy”. Trong bat cit trudng hop nai, bén cung tng trudc hét cin nghién citu tiéu chuin
nay nhu so d6 chi dan vé bo tieu chuan TCVN ISO 9000 dé hiéu duoc cdc khdi niém
co ban va céc loai tieu chuén hién c6 trong bo tiéu chuan TCVN ISO 9000.

Phuong phép tiép can “do nhitng ngudi c6 loi ich lién quan thic diy” 1a quy tic chi
dao trong nhi€u qudc gia va & cic khu vuc cong nghiép/kinh t€. Viéc gia tang su
dung chitng nhan/dang ki hé thong chat lugng 1a mot yéu t6 trong viéc phd bién
phuong phap ti€p can nay.

Trong phuong phdp do nhitng ngudi c6 lgi ich lién quan thic ddy, bén cung tng bt
ddu 4p dung hé thong chét luong dé ddp ting cac yéu cdu tic thoi clia khach hang
hoac nhiing nguoi ¢6 1gi ich lién quan khac. Hé thong chat luong dugc lua chon nay
phlt hop vé6i yéu ciu ctia mot trong nhitng tiéu chudn sau tly theo 4p dung TCVN
ISO 9001, TCVN ISO 9002 hay TCVN ISO 9003. Viéc quan li cua bén cung tng
phai dong vai tro chu dao quan trong trong phuong phap nay nhung nhitng ngudi c6
loi ich lién quan & bén ngoai thiic ddy nd luc nay. Thong thudng, bén cung tng nhan
thdy da dat duoc nhiing cai tién quan trong vé chat lugng san pham, gia thanh va cic
két quéa hoat dong noi bo. Cung liic dé hodc sau d6, bén cung ting c6 thé bat dau cic
no luc vé quan Ii chat luong nham ¢6 nhitng cai tién ti€p theo, xay dung mot hé thong
chat lugng hoan chinh hon tir mo6 hinh dam bao chat luong da chon nhu mot nén tang
khung.

Trong phuong phdp do ldnh dao thiic ddy, thi ban than 1anh dao clia bén cung ting bt
dau nhitng nd luc trong viéc dén truGc nhitng nhu ciu va khuynh huéng cuia thi
truong mGi mo. Theo phuong phap nay, trude tién st dung TCVN ISO 9004-1 (va
nhitng phan c6 thé 4p dung duogc tiéu chuin nay) dé huéng din cich ti€p can quan 1i
chét luong nhim xay dung mot hé thong chat lugng gidp cho viéc dat duge thanh qua
chat luong ciia bén cung ting. Sau d6, bén cung tng cé thé st dung mot tiéu chudn
yéu cau thich hop trong cic tieu chuian TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 hay
TCVN ISO 9003 nhu 12 mo6 hinh dam bao chat luong dé ching minh su thoa dang
ctia hé thong chit luong c6 kha nang dat dugc su ching nhan trudc bat ¢ yéu cau
nao ctia khach hang nhu mot bién phép chuan bi.

Hé thong chat lugng 4p dung trong phuong phdp do 1anh dao thiic ddy thudong c6 két
qua va day di hon so v6i mo hinh sir dung dé chitng minh su thda ddng ctia hé thong
chat luong.

Lua chon va sir dung cac tiéu chudn vé chat luong

Khai quat

V6i muc dich quan 1f chét luong, céc t6 chic can st dung bo tiéu chuan TCVN ISO
9000 dé xay dung, d4p dung va cai ti€n hé thong chat lugng ctia minh trong cé hai
tinh hudng “do lanh dao thiic ddy” va “do nhiing ngudi c6 loi ich lién quan thic
day”.

Bo tiéu chuan TCVN ISO 9000 c6 hai loai tiéu chuin huéng dan. Huéng dan ap
dung cho muc dich dam bao chat lugng dugc dua ra trong mot s6 phan cia TCVN
ISO 9000. Huéng dan ap dung dac trung cho muc dich quan li chat lugng duoc dua
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7.2.

7.3.

7.4.

ra trong cdc phan ctia TCVN ISO 9004. Cac phan cia TCVN ISO 9004 khong nham
str dung dé giai thich céc yéu ciu clia cdc tiéu chuidn dam bao chat luong. Tuy nhién,
ching c6 thé dua ra nhitng trich din tham khao c¢6 ich. C4c tiéu chudn c6 s6 hiéu
TCVN 5950 (ISO 10.000) c6 thé dugc sit dung dé trich dan tham khdo.

Bo tiéu chuan TCVN ISO 9000 nhian manh dén viéc thda man nhu ciu clia khach
hang, thiét 1ap cdc trach nhiém vé mat chic nang va tim quan trong cua viéc déanh
gia (cang nhi€u cang tot) cac rui ro va loi ich tiém tang. T4t ca cac khia canh nay
can dugc xem xét trong khi thiét 1ap va duy tri mot hé thong chat luong nay.

Can dac biét chd y dén TCVN ISO 9004-1 trong d6 dé cap dén viéc quan Ii chat
lugng clia bat ¢t san phdm nao (xem 7.9) va dp dung cho tit ca cdc nhém san pham
va tit ca cac khu vuc cong nghiép/kinh té.

Khi stt dung TCVN ISO 9004-1, bén cung ting cin xé4c dinh theo tinh huéng cu thé
muc do trong do6 timg yéu t6 cta hé thong chat luong duge ap dung. Cac phan thich
hop ctia bo tieu chuan TCVN ISO 9000 dua ra huéng dén sau hon.

Cac diéu 7.2 dén 7.16 dua ra huéng dan tao kha ning cho céc t6 chiic lua chon tiéu
chuén thich hop tir bo tieu chuan TCVN ISO 9000. C4c tiéu chuin ndy s& cung cip
céc thong tin hitu ich dé 4p dung va diéu hanh hé thong chat luong.

Lua chon va str dung

TCVN ISO 9000-1: 1996, Cdc tiéu chudn vé qudn li chdt luong va dam bdo chdt
luong - Phdn 1: Hudng ddn lua chon va sit dung.

Moi t6 chitc dang Iuu tam dén xay dung va dp dung hé théng chét lugng cén trich
dan tham khao TCVN ISO 9000-1.

Cudc canh tranh ngay cang tang toan cau din dén nhitng mong mudn ctia khach
hang vé chat luong ngay cang nghiém ngit hon. DE canh tranh va c6 hoat dong kinh
t€ vitng manh, cdc t6 chitc/bén cung ting can phai sir dung céc hé thong mang lai két
qua va hiéu suét cao.

TCVN ISO 9000-1 1am 16 nhitng khai niém co ban lién quan dén chat lugng va dua
ra huéng dan dé lua chon va str dung bo tieu chudn TCVN ISO 9000 vé6i muc dé.
Huéng dan ap dung

ISO 9000-2: 1993, Cdc tiéu chudn vé qudn li chdt luong va dam bdo chdt luong -
Phdn 2: Huéng ddan chung cho viéc dp dung ISO 9001, ISO 9002 va ISO 9003.

Can chon ISO 9000-2 khi can su trg gitp trong viéc thuc hién va ap dung ISO 9001
ISO 9002 va ISO 9003 (xem diéu 8).

Tiéu chuin ndy huéng din viéc thuc hién céc diéu quy dinh trong cdc tiéu chuédn
dam bao chat lugng va dac biét c6 ich trong khi thuc hién lan dau.

Phin mém

ISO 9000-3: 1991, Cdc tiéu chudn vé qudn li chdt luong va dam bdo chdt luong -
Phan 3: Hudng ddn dp dung ISO 9001 dé phdt trién, cung cdp va bdo tri phdn mém
(ISO 9000-3 khong dé cdp dén phan mém trén mdy tinh).

Cic t6 chitc cung cap thuc hién hé thong chat lugng theo TCVN ISO 9001 déi véi

san pham phan mém hodc san pham c6 yéu t6 phan mém cén trich dan tham khao
ISO 9000-3.
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7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

Qua4 trinh phat trién, cung cap va bao tri phdn mém khac véi hau hét cic loai sin
pham cong nghiép khac vi trong d6 khong ¢ su phan biét cdc giai doan san xuat.
Phan mém khong bi “hao mon” va két qua la cdc hoat dong chat lugng trong giai
doan thiét k& giit vi tri quan trong nhat déi véi chat luong cudi cling clia san pham.
ISO 9000-3 dua ra huéng dan tao thuan 1gi cho viéc ap dung TCVN ISO 9001 trong
céc t6 chiic phat trién, cung cap va bdo tri phdn mém bang cdch goi y cdc phuong
phap va kiém sodt thich hop phuc vu cho muc dich nay.

Do tin cay

ISO 9000-4: 1993, Cdc tiéu chudn vé qudn li chdt luong va dam bdo chdt luong -
Phdn 4: Huéng dan quan li cho chuong trinh do tin cdy.

Can chon ISO 9000-4 khi bén cung tGng cin phai dam bao cdc dac tinh tin cay cua
san phdm (c6 nghia 12 do tin cay, kha niang bao tri va tinh sin co).

Su 1¢é thuoc ngay cang tang cta xa hoi vao cac dich vu nhu giao thong, dién, vién
thong va dich vu thong tin dan dén cac yéu cau va mong muon cta khach hang doi
v6i chat luong cua dich vu cao hon. Do tin cay clia cdc san pham sir dung cho cac
dich vu nhu vay la yéu t6 chinh déng gdép cho chit lugng dich vu.

ISO 9000-4 dua ra huéng dan vé quan li chuong trinh do tin cay. N6 bao gébm cac
dac diém chi yéu ctia mot chuong trinh tong thé dam bao do tin cay déi véi viéc 1ap
k& hoach t6 chiic, chi dao va kiém sodt cic ngudn Iuc dé san xudt ra cidc san phim
tin cay va c6 thé bao dudng dugc.

Dam bao chat luong: thiét k€, trién khai, san xuat, 1ap dat va dich vu ki thuat

TCVN ISO 9001: 1996, H¢ thong chat luong - M6 hinh dam bao chit lugng trong
thiét k€, trién khai, san xuat, 1ap dat va dich vu ki thuat.

Can chon va st dung ISO 9001 khi can phai chiing minh kha nang ctia bén cung tGng
trong viéc kiém soét cdc qud trinh thiét ké cling nhu sdn xuat cdc san phdm phii hop.
Céc yéu cau dugc quy dinh truGc hét nham théa man khach hang bang cdch ngan
ngtra st khong phu hop trong tat ca cac giai doan tur thi€t k€ dén dich vu ki thuat.
TCVN ISO 9001 quy dinh mot mo6 hinh dam bao chat luong cho muc dich nay.

Déam bao chit lugng: San xudt, 1ap dat va dich vu ki thuat

TCVN ISO 9002: 1996, Hé thong chdt luong - M6 hinh ddm bdo chdt luong trong
sdn xudt, ldp ddt va dich vu ki thudt.

Can chon va st dung TCVN ISO 9002 khi can phai chiing minh kha nang cua bén
cung dng trong viéc kiém sodt cdc qud trinh san xuét san pham phi hgp. TCVN 1SO
9002 quy dinh mo6 hinh dam bao chat lugng cho muc dich nay.

Pam bao chat luong: kiém tra va thir nghiém cudi cing

TCVN ISO 9003: 1996, Hé thong chdt luong - M6 hinh ddm bdo chdt luong trong
kiém tra va thit nghiém cudéi cing.

Can lua chon va stir dung TCVN ISO 9003 khi su phit hop véi cdc yéu ciu quy dinh
duoc bén cung ting ddm bao chi trong kiém tra va thir nghiém cuéi cung. TCVN ISO
9003 quy dinh mo hinh dam bao chat luong cho cdc muc dich nay.

Quan Ii chat lugng
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7.10.

7.11.

7.12.

TCVN ISO 9004-1: 1996, Qudn li chdt luong va cdc yéu té cua hé thong chdt luong
- Phan 1: Hudng dan chung.

Moi t6 chiic c6 y dinh x4y dung va thuc hién hé théng chit luong can trich dan tham
khao TCVN ISO 9004-1. Bé dat dugc muc tiéu ctia minh, t6 chifc cAn ddm bao riang
céc yé€u t6 ki thuat, hanh chinh va con ngudi anh hudng dén chat lugng san pham s&
duoc kiém soat du 1a phin cing, phdn mém, vat liéu qua ché bién hay dich vu.
TCVN ISO 9004-1 dua ra mot danh muc rong ri cac yéu t6 ctia hé thong chit luong
thich hop vdi tat ca cdc hoat dong va giai doan trong chu trinh séng ctia san pham
nham gidp cho t6 chic lua chon va dp dung cdc yéu t6 phll hop v6i nhu ciu cla
minh.

Dich vu

TCVN ISO 9004-2: 1995, Qudn li chdt luong va cdc yéu té ciua hé thong chdt luong
- Phan 2: Hudng dan cho dich vu.

Cic t6 chifc cung cap dich vu hoidc san phdm ctia ho ¢6 kém theo dich vu cin trich
dan tham khao TCVN ISO 9004-2.

Ciac dic trung cua dich vu c6 thé khong giéng véi céc dic trung clia sin phdm khac
va c6 thé gém céc khia canh nhu nhan su, thoi gian chd doi, thoi gian giao hang, vé
sinh, su tin nhiém va lién lac truc ti€p véi khach hang cudi cung. Viéc danh gia cta
khach hang, thudng rat chu quan, 1a thude do quan trong nhat vé chat lugng dich vu.
TCVN ISO 9004-2 b6 sung huéng dan cho TCVN ISO 9004-1 Iuu ¥ dén san pham
pham trit dich vu. TCVN ISO 9004-2 mé ta khéi niém, nguyén tac va cac yéu t6 clia
hé thong chat lugng c6 thé 4p dung dugc cho tit ca cdc loai dich vu cung ting.

Vat liéu qua ché€ bién

TCVN ISO 9004-3: 1996, Qudn li chdt luong va cdc yéu té cua hé thong chdt luong
- Phan 3: Hudng dan cho vdt liéu qua ché bién.

Cic t6 chic c6 san phdm (cudi cling va trung gian) dugc ché bién bao gém cht ran,
16ng, khi hoac két hop gilta ching (gom vat liéu riéng biét, thoi, cau tric soi hoac
tdm) can tham khao TCVN ISO 9004-3. Nhitng san pham nhu vay thudng dugc giao
theo cdc hé thong van chuyén hang roi nhu dudng 6ng, thung, tii, két hodc hop.
Theo ban chit cua ching, vat liéu (hang roi) da qua ché bién tao ra cac kho khan dac
thi lién quan dén kiém tra xdc nhan san phiam tai nhitng diém xung yéu trong qué
trinh san xuat. Diéu d6 lam ting tAm quan trong cta viéc stt dung cac phép 1dy mau
thong ké va tha tuc ddnh gi4 ciing nhu viéc d4p dung ching cho viéc kiém so4t trong
qud trinh va céc quy dinh ki thuat clia san phdm cu6i cing.

TCVN ISO 9004-3 b6 sung cho huéng dan ctia TCVN ISO 9004-1 luu y dén san
pham thuoc loai vat liéu da qua ché bién.

Cai tién chat lugng

TCVN ISO 9004-4: 1996, Qudn li chdt luong va cdc yéu t6 cuia hé thong chdt luong
- Phdn 4: Hudng ddn cdi tién chdt luong.

Moi t6 chitc mong mu6n cai ti€n hiéu qua cong viéc cia minh (khong ké ho ¢6 thuc
hién hay khong hé thong chat lugng chinh thiic) can tham khao TCVN ISO 9004-4.
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7.13.

7.15.

8.
8.1.

Muc tiéu khong thay déi clia cong tdc quan 1i tit ca céc chic ning & moi cap clia
mot t6 chic 1a ¢6 ging thoa man khach hang va cai tién chat luong khong ngimg.
TCVN ISO 9004-4 néu lén nhitng khai niém va nguyén tic co ban, huéng dan vé
quan 1i va phuong phép luan (cac cong cu va ki thuat) cho viéc cai ti€n chat lugng.
Danh gia

TCVN 5950-1: 1995 (ISO 10011-1: 1990), Hudéng dan ddnh gid hé thong chdt luong
- Phdn 1: Ddnh gid.

Can chon TCVN 5950-1: 1995 (ISO 10011-1) khi xay dung, lap k& hoach, thuc hién
va lap tai liéu danh gid hé thong chat lugng. Tiéu chuin néu lén huéng din cho viéc
kiém tra xdc nhan su ton tai va thuc hién c4c yéu t6 ctia hé thong chat lugng va cho
viéc xac nhan kha nang cua hé thong chat lugng dat dugc cac muc tiéu chit luong da
dinh.

Chuyén gia danh gia

TCVN 5950-2: 1995 (ISO 10011-2: 1991), Hudéng dan danh gid hé thong chdt luong
- Phdn 2: Cdc chudn mutc vé trinh do doi voi chuyén gia danh gid hé thong chdt
luong.

Can chon TCVN 5950-2 (ISO 10011-2) khi phai chon va dao tao chuyén gia danh gia
hé thong chat lugng.
Tiéu chudn nay néu lén huéng din vé chudn cit trinh do doi v6i chuyén gia danh gid
hé thong chat luong. Tiéu chudn gom huéng dan vé gido duc, dao tao, kinh nghiém,
tinh cdch c4 nhan va kha nang quan Ii can thiét dé tién hanh danh gi4.

Quan 1i danh gia

TCVN 5950-3: 1995 (ISO 10011-3: 1991), Hudng dan ddnh gid hé thong chdt luong
- Phdn 3: Quadn li chuong trinh ddnh gid.

Can chon TCVN 5950-3 (ISO 10011-3) khi 1ap k& hoach quan 1i mot chuong trinh
danh gid. Tiéu chuan dua ra huéng din co ban dé quan 1i chuong trinh danh gid hé
thong chat lugng. N6 pht hgp véi cac phan khac ciaa ISO 10011 (TCVN 5950).

bam bao chat luong cho do luong

TCVN 6131-1: 1996 (ISO 10012-1: 1992), Yéu cdau dam bdo chdt luong cho phuong
tién do - Phan 1: Hé thong xdc nhdn do luong cho phuong tién do.

Can chon TCVN 6161-1 (ISO 10012-1) khi chat lugng cuia san pham hay qud trinh
phu thuoc rat nhiéu vao kha niang do chinh xéc. Tiéu chudn quy dinh nhiing dic
diém chinh ctia hé thong xac nhan duoc st dung cho phuong tién do clia bén cung
ting. N6 bao gom cac yéu cau dam bao chat lugng cho phuong tién do ctia bén cung
ting dé dam bao rang cic phép do duoc thuc hién véi do chinh x4c va su 6n dinh dé
ra. Tiéu chudn nay quy dinh nhiing yéu céu chi ti€t hon so vdi cdc yéu cdu trong
TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003 va kém theo huéng dan dé
thuc hién.

Lua chon va sit dung céc tiéu chuan dé dam bao chat luong véi bén ngoai

Hud6ng dan chung

Trong tinh huéng dugc chap nhan hoac dang ki cta bén thd hai (tinh hudng b) va c)
trong diéu 6), bén cung tGng va bén khac can thoa thuan tiéu chuin nao sé dugc su
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8.2.
8.2.1.

8.2.2.

8.3.

dung lam co s& cho viéc chap nhan. Viéc lua chon va 4p dung méot mo hinh dam bao
chat lugng thich hgp véi tinh huéng dua ra can dem lai 1gi ich cho ca khach hang va
bén cung tng.
Viéc kiém tra nhiing loi ich, rli ro va chi phi clia ca hai bén s& xac dinh mic do va
ban chat cha thong tin trao d6i qua lai va c4c bién phap ma timg bén can tién hanh dé
tao nén 1ong tin chac chan sé dat dugc chét luong du kié€n. Bén cung tng c6 trach
nhiém Iya chon mo6 hinh cho nhitng ngudi thau phu trir khi ¢6 thoa thuan khac véi
khéach hang.
Trong chitng nhan ctia bén thit ba, bén cung tng va t6 chifc chitng nhan can thoa
thuan tiéu chuin nao s& dugc sir dung 1am co s& dé ching nhan cén thoa thuan tiéu
chuén nao s& duoc st dung 1am co s& dé chitng nhan. M6 hinh duoc chon can thich
hop va khong gay nham 14n theo quan diém cta khdch hang cta bén cung tng. Vi
du, vai tro va diac di€ém cta cac hoat dong thiét k&, néu c6, 1a dic biét quan trong
trong viéc luya chon gitta TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9002. Viéc lua chon va 4p
dung mo hinh dam bao chat luong thich hop véi tinh huong dua ra ciing can ho tro
cho cdac muc tiéu ctia bén cung ung. Viéc xem xét pham vi cac hoat dong can dugc
chitng nhan clia bén cung tng s& xdc dinh mitc do va ban chat cia thong tin trao déi
va cdc bién phdp méi bén can tién hanh dé tao 1dong tin ring viéc ching nhan duoc
duy tri theo cac yéu ciu ciia mo hinh da chon.
Lua chon mo hinh

Ba mo hinh dé ddm béo chat luong

Nhu da néu trong 7.6 dén 7.8 trong ba tiéu chuin tuong ting, nhitng yéu t6 nhat

dinh cua hé thong chat lugng dugc nhém lai tao thanh ba mo hinh riéng biét, thich

hop cho muc dich ctia bén cung ing nham ching minh kha nang cua ho va cho cac
t6 chifc bén ngoai d4nh gid kha ning clia bén cung ting.

a) TCVN ISO 9001: dé sir dung khi sy phi hgp vdi céc yéu cau quy dinh dugc
bén cung tng dam bao trong qua trinh san xuét, lap dat va dich vu ki thuat;

b) TCVN ISO 9002: dé sur dung khi su phut hop véi cdc yéu ciu quy dinh dugc
bén cung ting ddm bdo trong qua trinh thiét k€, trién khai, san xuit, lap dat va
dich vu ki thuat;

Chii thich: TCV N ISO 9002 tuong tw nhu TCV N ISO 9001 nhung khong cé cdc yéu cdu

ciia hé thong chdt luong cho kiém sodt thiét ké'

¢) TCVN ISO 9003: dé sir dung khi sy phi hgp vdi céc yéu cau quy dinh dugc
bén cung ting dam béo trong kiém tra va thir nghiém cuéi cling.

Trong 4.6 dén 4.8 va nhiing chd khdc, vai trd ctia qué trinh dugc nhan manh. Muc

tiéu cta hé thong chat luong 1a thuc hién cac yéu cau cua hé thong chit lugng chi

huéng vao cdc tha tuc cho céc qua trinh ndy. Do vay, cdc yéu cau cu thé cua hé
thong chat luong trong TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003 thuong cé cau “bén
cung tng phai xay dung va duy tri cdc tha tuc dang van ban”.

Lua chon

Pham vi clia cdc tiéu chudn dugc tém tat trong 8.2.1 néu ra trong cdch lua chon

tiéu chudn ndo trong s cdc tiéu chuan TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 hoac

TCVN ISO 9003 tuy theo tinh huéng a), b), ¢) va d) trong diéu 6.

Chiing minh su phtt hop v6i mo hinh da chon
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8.4.
8.4.1.

Ciac yéu t6 chia hé thong chat luong can duoc lap thanh van ban va cé thé chitng minh

pht hgp véi cac yéu cau ctia mo hinh da chon.

Viéc ching minh cac yéu t6 cua hé thong chat lugng va cac qua trinh kém theo tao

1ong tin vé:

a) Tinh thich hgp cta hé thong chat luong;

b) Kha ning dat dugc su phit hop clia sdn phdm véi cdc yéu cau quy dinh.

Viéc chiing minh tinh thich hgp va hiéu qua cua hé thong chit lugng thudc trach

nhiém ctia bén cung ting. Tuy nhién, bén cung ting ¢ thé cin phai xem xét nhiing

mong muén dé chitng minh cho cdc bén quan tam tuong tng nhu da néu trong diéu

6b), ¢) va d). Nhitng xem xét nay c6 thé xdc dinh cic phuong phap dugc thong qua

dé ching minh su phit hgp v6i mo hinh da chon. Cc phuong phép c6 thé bao gom:

- Cong bo ctia bén cung tng vé su phut hop;

- Cung cap bing chiing co ban bang vin ban;

- Cung cép béng chiing vé su chdp thuan hoac dang ki do cdc khach hang khic dua

ra;

- Panh gia cta khach hang;

- Déanh gia cta bén thi ba;

- Chitng chi ctia bén thtt ba c6 nang luc.

Bat ki phuong phap nao hoic két hop giita ching déu c6 thé 4p dung trong cic tinh

hudng b) va c) cua diéu 6. Trong tinh huéng d) cua diéu 6, hai phuong phép cudi c¢6

thé 4p dung duoc.

Ban chat va mic do cta viéc chitng minh ¢6 thé khéac nhau tir tinh huéng nay dén

tinh huéng khéc theo cic chuin ct nhu sau:

a) Tinh kinh t&, viéc stt dung va diéu kién sir dung san pham;

b) Do phiic tap va su d6i méi doi hoi dé thiet ke san pham;

¢) Do phiic tap va kho khan trong san xuat san pham;

d) Kha niang ddnh gid chat luong san phdm chi trén co s& kiém tra va thir nghiém

cudi cung;

e) Cdc yéu cdu cia xa hoi doi v6i san pham;

f) Hoat dong trong qua khit clia bén cung tng;

g) Muc do hop tac voi khdch hang.

Xem xét bd sung trong cac tinh huéng hop dong.
Diéu chinh va céc yéu t6 trong tinh huéng hop dong.
Kinh nghiém cho thay ring v6i mot s6 luong nho tiéu chuén sin, trong hau hét cic
tinh huéng hop déng xay ra, c6 thé chon mot tiéu chuin dép tng thoa ddng cdc
yéu cau. Tuy vay, trong mot s6 truong hop, mot s6 yéu td cua hé thong chat luong
hodc chi tiét cdn c6 trong tiéu chudn da chon dé cé thé bi lugc bo, trong nhitng
trudng hop khéc, cic yéu td va chi tiét c6 thé duoc bd sung thém. Viéc bo sung,
stta doi ciing c6 thé lién quan dén mitc do thé hién cdc yéu t6 cta hé thong chat
luong. Néu viéc bo sung, sira ddi 1a can thiét thi cin c6 su théa thuan giita khach
hang va bén cung tng va cin duoc quy dinh trong hop dong.
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8.4.2.

8.4.3.

8.4.4.

8.4.5.

Xem xét cac yéu td cua hé thong chat lugng trong tinh huéng hop dong.

C4a hai bén can xem xét hop dong du kién dé chic chin ring ho thau hiéu c4c yéu
cdu cta hé thong chat luong va cdc yéu cau ¢ thé chap nhan dugc cho ca hai bén
c6 tinh dén tinh kinh t€ va rii ro trong diéu kién riéng cta minh.

Ciac yéu ciu dam bao chat luong bd sung.

C6 thé c6 nhu cau quy dinh céc yéu cdu bd sung trong hop déng nhu kiém soat
thong ké qua trinh hoac cdc yéu cau cua hé thong vé cdc d6i tugng c6 yéu ciu
nghiém ngat v€ an toan.

DPénh gia trudc hop dong

Viéc danh gid hé thong chat lugng cua bén cung tng theo TCVN ISO 9001, TCVN
ISO 9002 hay TCVN ISO 9003 va khi thich hgp, ca viéc danh gid cic yéu cdu bo
sung thuong dugc tién hanh truéc hgp déng dé xéac dinh kha niang cluia bén cung
ting thda mén céc yéu ciu. Trong nhiéu truong hop, viéc danh gid do khach hang
truc ti€p thuc hién.

Dénh gia sau khi hgp dong dugc ki.

Viéc ching minh tiép theo hé thong chat lugng clia bén cung tng sau khi ki hop
dong c6 thé dat duoc bing hang loat ddnh gia chét luong do khach hang, dai dién
ctia khach hang hoac bén thit ba dugc khach hang dong y tién hanh.

Phu luc A

(Quy dinh)
Thuat ngit va dinh nghia l4y tirt TCVN 5814: 1994 (ISO 8402: 1994)

A.1. Chat luong: Tap hop cdc dic tinh clia mot thuc thé c6 lién quan dén kha nang cta thuc
thé thda man nhitng nhu ciu da néu ra va nhu cdu tiém 4an.
Chii thich:

1)

2)

3)

4)

Trong moi truong cé hop dong hodc trong moi truong da dvoc thé ché” héa, nhu trong
linh vuc an toan hat nhdn thi cdc nhu cau duoc quy dinh, trdi lai trong cdc moi truong
khdc cdc nhu cdu tiém dn cdn duoc tiém dn cdn duoc tim ra va xdc dinh.

Trong nhiéu truong hop, nhu cdu cé thé thay doi theo thoi gian; do vdy cdn cé viéc xem
xét dinh ki cdc yéu cdu chdt luong.

Cdc nhu cdu thuong duogc chuyén thanh cdc ddc tinh véi chudn cit quy dinh. Nhu cdu cé
thé bao gom, vi du nhu cdc khia canh vé tinh ndng sit dung, tinh dé sit dung, tinh tin cdy
(tinh sdn sang, do tin cdy, tinh thudn tién bdo dudng), an toan, moi truong, kinh té, tham
mi.

Thudt ngit “chdt luong” khong ding mot minh dé biéu thi mitic do hoan hdo theo nghia
so sdnh, ciing nhu khong dung theo nghia dinh luong dé danh gid ki thudt. PE biéu thi
cdc nghia nay cdn sit dung thém tinh tir chi thi tinh chdt. Vi du cé thé diung cdc thudt ngit
sau:

A9

a) “Chdt luong tuong doi” khi cdc thuc thé duoc phdn hang mot cdch tuong doi theo
mitc do hoan hdo hodc theo nghia so sanh (khong ldn vdi cdp);

b) “Miic chdt luong” theo nghia dinh luong (nhu duogc ding trong ldy mdau nghiém
thu) va “thang chdt luong” khi tién hanh ddnh gid ki thudt chinh xdc.
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A2.

A3.

A4

AS.

A.6.

5) Viéc dat duoc chdt luong thoa man lién quan dén tdt cd cdc giai doan khdc nhau. Vi du
chdt luong do xdc dinh nhu cdu, chdt lugng do thiét ké san pham, chdt luong do phit hop
voi quy dinh, chdt lugng do bdo dudng sdn phdm trong suét chu trinh séng cia né.

6) Trong mot s tai liéu, chdt luong duoc coi la “phit hop véi s dung” hay “phit hop vdi
muc dich” hay “su thda man khdach hang” hodc “su phi hop voi cdc yéu cdu”. Nhiing
diéu nay chi biéu hién mot s6'mdit cuia chdt lugng da dinh nghia & trén.

Chinh sach chat luong: y d6 va dinh huéng chung vé chét lugng ctia mot so t6 chic

do lanh dao cao nhit chinh thiic dé ra.

Chii thich: Chinh sdch chdt luong la mot bo phdn cua chinh sdch chung va duoc lanh dao

cao nhdt phé duyét.

Quan 1i chat luong: Toan bo nhitng hoat dong ctia chiic nang quan 1i chung xac dinh

chinh sach chat lugng, muc tiéu va trach nhiém cling nhu viéc thuc hién ching thong

qua cdc bién phdp nhu 1ap k& hoach chét lugng, kiém soét chét luong, dam béao chat
luong va cai tién chat luong trong khuon khé hé thong chat luong

Chu thich:

1) Quan li chdt luong la trdch nhiém cua tdt cd cdc cdp quan li nhung cdn phdi duoc lanh
dao cao nhdt chi dao. Viéc thuc hién cong tdc quan li chdt luong lién quan dén moi
thanh vién trong to chiic.

2) Trong qudn li chdt luong can xét dén khia canh kinh té

Hé thong chat luong: Co cdu t6 chiic, thil tuc, qué trinh va cdc ngudn luc cén thiét dé

thuc hién quan Ii chat lugng.

Chii thich:

1) Hé thong chdt lugng cdn di miic cdn thiét dé dat duoc cdc muc tiéu chdt luong.

2) Heé thong chdt luong ciia mot to chiic duoc thiét ké trudc hét dé dap ving nhu cdu qudn li
noi bo ciia té chitc dé. N6 rong hon cdc yéu cdu ciia mot khdch hang cu thé, la nguoi chi
danh gid phan cua hé théng chdt luong cé lién quan dén minh.

3) Doi véi muc dich danh gid chdt lwgng bdt budc theo hop dong, cé thé doi hdi phdi chiing
minh viéc thuc hién cdc yéu t6 xdc dinh ciia hé thong chdt luong;

Kiém soét chat lugng: Nhiing hoat dong va ki thuat c6 tinh chét tdc nghiép dugc sir

dung nham ddp tng cédc yéu cau vé chat luogng.

Chii thich:

1) Kiém sodt chdt lugng bao gom nhiing hoat déong va ki thudt cé tinh tdc nghiép nhdm
dong thoi theo doi mot qud trinh va loai triv nhitng nguyén nhdn cia hoat dong khong
théa ddang ¢ moi giai doan ciia vong chdt luong dé dat duoc hiéu qud kinh té.

2) Mot s6 hoat dong kiém sodt chdt lugng va ddm bdo chdt luong cé lién quan véi nhau.

Pam bao chat lugng: Toan bo cac hoat dong c6 k&€ hoach va hé thong duogc ti€n hanh

trong hé thong chit luong va duoc ching minh 1a di mifc can thiét dé tao su tin

tudng thoa dang rang thuc t€ s& ddp ting cic yéu cau vé chit lugng.

Chii thich:

1) Dam bdo chdt lugng nham cd hai muc dich noi bé va véi bén ngoai,

a) Ddm bdo chdt liwgng noi bo: trong mot té chiic, ddm bdo chdt lugng tao long tin cho
lanh dao;
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AT

A8.

A9.

A. 10.

A.ll.

A.12.

b) Ddm bdo chdt lugng vdi bén ngoadi: trong tinh huéng hop dong hodc nhiing tinh huéng
khdc, dam bdo chdt luong tao long tin cho khdch hang hodc nhiing nguoi khdc.

2) Mot 56 hoat dong kiém sodt chdt luong cé lién quan véi nhau;

3) Néu nhiing yéu cdu vé chdt luong khong phdn dnh ddy diu nhitng nhu cdu ciia nguoi si
dung thi viéc ddm bdo chdt luong cé thé khong tao duoc long tin thda ddng.

Cai tién chat luong: Nhitng hoat dong dugc tién hanh trong toan t6 chitc nhim nang

cao hiéu qua va hiéu suat clia cdc hoat dong va qu4 trinh dé€ tao thém loi ich cho ca té

chitc va khdch hang cua t6 chic do.

San pham: Két qua cua céc hoat dong hodc qua trinh.

Chu thich:

1) Sdn phdm cé thé bao gom dich vu, phdn ciing, vt liéu qua ché bién, phdn mém hodic t6
hop cua chiing.

2) Sdn phdm cé thé la hitu hinh (vi du cdc bo phdn ldp ghép hodc vat liéu dd qua ché bién)
hodc v6 hinh (vi du kién thiic hodc cdc khdi niém) hay két hop cua chiing.

3) Sdn phdm cé thé la cé chii dinh (vi du cung cdp cho khdch hang) hodic khong cé chii
dinh (vi du chdt 6 nhiém hodc két qud khong mong muon).

Dich vu: Két qua tao ra do cac hoat dong trong ti€p xuc giita bén cung cip va khach

hang va do cac hoat dong noi bo clia bén cung cidp dé ddp ting nhu cau clia khich

hang.

Chii thich:

1) Bén cung ving hodc khdch hang cé thé cir nguoi dai dién hay diing phitong tién trong tiép
xuc.

2) Cdc hoat déng ciia khdch hang trong tiép xiic véi bén cung cdp cé thé la cot yéu cho
viéc cung cdp dich vu.

3) Viéc cung cdp hodc s dung sdn phdm hitu hinh cé thé' la mot phdn cia viéc cung cdp
dich vu.

4) Mot dich vu cé thé duogc gdn lién vdi viéc sdan xudt va cung cdp sdan phdm hitu hinh.

Khach hang: Ngudi ti€p nhan san phdm cua bén cung ting.

Chu thich:

1) Trong tinh huéng hop dong, khdch hang duoc goi la “nguoi ddat mua” .

2) Khdch hang cé thé, vi du, la nguoi tiéu diung cudi cung, nguoi sit dung, nguoi huong loi
hodic nguoi ddt mua.

3) Khdch hang cé thé la trong noi bo hodic & bén ngoai té chiic.

Ngudi (bén) cung tng: T6 chitc cung cap san pham cho khéch hang.

Chii thich:

1) B?n cung vng cé thé, vi du la nguoi sdn xudt, nguoi phdan phoi, nguoi nhdp khdu, nguoi
lap rdp hodc t6 chitc lam dich vu.

2) Bén cung iing cé thé la trong ndi bo hodic & bén ngoai to chiic.

Qua trinh: Tap hop cac nguén luc va hoat dong c6 lién quan v6i nhau dé bién doi dau

vao thanh dau ra.

Chii thich: Cdc nguén luc c¢é thé bao gom nhan luc, tai chinh, co s ha tdng, trang thiét bi,
kT thudt va phuong phap.
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Phu luc B
(Tham Kkhao)
Cac yéu té cua san pham va qua trinh

B.1. Muc dich

Ciac dac tinh cia san pham va qud trinh c6 vai trd quan trong trong viéc ap dung bo
tieu chuan TCVN ISO 9000. Phu luc ndy nhian manh mot s& yéu t6 clia san pham va
qua trinh can dugc xem xét, vi du:

B.2.

a)

b)

c)

Lanh dao bén cung tng xem xét dé phuc vu cdc muc dich quén Ii chat lugng, khi
lap k€& hoach tiép can va md rong viéc thuc hién mot yéu td clia hé thong chat
luong (xem 7.1);

Céc chuyén gia danh gid xem xét, khi 1ap k& hoach danh gid cua bén thi nhat,
cua bén thi hai va cua bén thd ba (xem 4.9.3);

Bén cung tng va khach hang cling xem xét khi lua chon va/hoic stra déi b6 sung
cac yéu cau cta hé thong chat lugng cho hgp dong hai bén (xem 8.4).

Chii thich: Trong ISO 9000: 1987 (TCVN 5200: 1994) cdc yéu td nay chi dua ra huéng dan
cho muc dich c).

Cac yéu to

a)

b)

1))
2)
3)
4)
S)
d)

Do phiic tap cta thiét ké.

Yéu t6 nay dé cap dén do phic tap cla thiét k€ san pham ciing nhu thiét k& cac
qué trinh san xudt va hé trg néu ching cin phai thiét k€ hodc néu ban thiét k& can
phai thay d6i dinh ki.

Do hoan thién va 6n dinh va thiét k€ san pham.

Yéu t6 nay dé cap dén mic do thiét k€ san pham tong thé da dugc biét va duoc
chiing minh hodc béing thir nghiém tinh nang st dung hodc bing kinh nghiém
thuc t€.

Do phiic tap clia qua trinh san xuat:

Yéu t6 nay dé cap dén:

Kha nang c6é duoc cac qua trinh san xuat da dugc xac nhan;

Nhu céau d€ pht trién céc qua trinh méi;

S6 Iuwong va su khac nhau cua cac qua trinh can yéu cau,

T4c dong clia mot (hay nhiéu) qud trinh dén tinh ning sir dung clia san pham;
Nhu céu d€ ki€ém soét qu4 trinh.

Céc dac tinh cha san pham:

Yéu t6 nay dé cap dén do phiic tap cua san pham, s6 luong cdc dic tinh c6 lién
quan véi nhau va moi dac tinh cé quan trong d6i véi tinh nang su dung khong.

Do an toan san pham.
Tinh kinh té.

Yéu t6 nay dé cap dén chi phi ctia cic yéu t6 néu trén, doi véi ca bén cung ing va
khach hang, so véi rui ro vé chi phi do su khong phit hop trong san pham.
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Phu luc C
(Tham Kkhao)
Gia tang s6 luong tiéu chuan

Bo tiéu chuan TCVN ISO 9000, dac biét cdc tiéu chuén dang cho hgp dong, ddnh gid
va ching nhan. TCVN ISO 9001, TCVN ISO 9002 va TCVN ISO 9003, dang duogc
st dung rong rdi trén thé gi6i trong nhiéu khu vuc cong nghiép/kinh t&€ cho san phim
clia tat ca bon nhém san pham. C4c so d6 khdc nhau dugc phdt trién cu thé cho cdc
khu vuc cong nghiép/kinh t€ riéng biét.

Diéu quan trong 12 phan biét cdc so d6 4p dung khong thay déi bo tieu chudn TCVN
ISO 9000 véi cac so do lién quan téi cdc tiéu chudn nay di dugc dia phuong hoa.
Néu bo tiéu chuan TCVN ISO 9000 chi 1a hat nhan cta cdc tiéu chuin c6 goc tir d6
nhung da duoc dia phuong héa, nhung chudn héa chung toan thé gidi. Su gia ting s
luong tiéu chudn va cdc yéu cau khong nhit quan véi nhau, mot 14n nita, ¢ thé han
ché thuong mai trén thé gidi.

Diéu thuan 10i 1a cdc khuynh hudng thi trudng toan cau hién nay dang hudng nhiéu
ngudi stt dung tiéu chuén t6i viéc thira nhan mang tinh chién lugc 1a ho can phai va
nén tuan theo cdc tiéu chuin quoc t€. Cac tieu chudn TCVN ISO 9000 va cac k&
hoach sodt xét ti€p tuc nham dua ra pham vi dp dung, noi dung va do linh hoat can
thiét dé d4p tng cac nhu ciu cla thi trudng hién tai va thi trudng méi mot cach diing
luc.

Hinh C.1 thé hién theo hinh thic bang ma céc hoat dong ap dung tiéu chuin dugc goi
¥ cho timg viing trong s6 bon ving dp dung nam trong linh vuc quan 1i chat luong va
dam bao chat luong. Moi danh gia va hé thong chiing nhan cua bén thit ba can hoat
dong theo céc th tuc tuan thii hoan toan theo céc tiéu chudn, huéng din va quy tic
yéu cdu vé cong nhan quoc t€ 1an nhau viéc ching nhan hé thong chat luong.

Vung ap dung
Hoat dong ap dung | Qudc té toan Pa quoc gia Quoc gia Khu vuc
cau khu vuc cong
nghiép/kinh
té
Xay dung cdc tiéu p Hoan toan khong khuyén khich
chudn vé “Yéu cau’’ Cic hOaE s
o dong chinh
Xay dung céc tiéu
chuén vé “hudéng ) R )
< o < Céc hoat dong chinh y

dan dc?c hl())%t Haong khong khuyén khich

Tao thuan lgi cho ong bo sung |

viéc ap dung tiéu . .

chudn Hoat dong chinh

Hoat dong danh gia Hién tai I

va hé thong dang ki khéng thuc N R

hoac chip nhan cua t& : Céc hoat dong chinh Hoat dongduoc nhin

bén thi hai khong khuyén khich

Hoat dong danh gia
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va hé thong dang
ki/chttng nhan bén
thit ba

Phu luc D
(Tham Kkhao)
Danh muc tra cttu s6 muc theo cht dé tuong Gng
Pam bao chit lugng vé6i bén ngoai Tén diéu trong TCVN ISO | Hu6ng dan | Dan dudng
Céc yéu cau HlI()'l’lg 9001 quén li CL | TCVN
din 4 TCVN 1ISO | ISO 9000-
TCV | TCVN | TCVN P S004.1 )
dun
NISO | ISO ISO ing
9001 | 9002 | 9003 |ISO
9000-2
41m | m 0 4.1 Trach nhiém cta lanh dao 4 4.1;4.2;
42m | m 0 4.2 Hé thong chat luong 5 4.3
43m | m ] 4.3 Xem xét hop dong X jg’ 4.5;
44m |X X 4.4 Kiém sodt thiét k& 8 8.
45w | m » 45 Kiém sodt s6 liéu va tai lieu | 5.3; 11.5
46m | m X 4.6 Mua 9
47m | m - 4.7 Kiém sodt san phdm cung | x
cap cho khach hang
i%w | m 0 4.8 Xiic d}nh }\llfl truy tim nguon | 112
gc.)cq san pham 10: 11
Kiém sodt qua trinh 5
49 m X 4.9 o 12
: 0 410 Kiém tra va thir nghiém 4.6; 4.7
4.10m 4. 1 Kiém soat viéc kiém tra, do 13
4.11m : luong va dung cu thir
412m | m . 4.12 Trang théi kiém trava thir | 117
nghiém
413m | w 0 4.13 Kiém sodt san pham khong | 14
phu hop
0 4.14 Hoat dong khéc phuc va 15
4.14m phong ngtra
4.15 Xu i, Iuu kho, bao g6i, bao | 16 4. 46 ;.
4.15m u quan va giao hang 69
lom | 4.16 53: 17.2:
0 ' Kiém soét ho so chat lugng 1'7 ;’ "
4.17m | g )
0 417 Pénh gid chat luong noi bo | > 49
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4.18m 4.18 Dao tao 18.1 5.4
4.19m | m X 4.19 Dich vu ki thuat 16.4
Ki thuat thong ké 20
420m | m 0 4.20 Tinh kinh t€ ctia chat luong | 6
an toan san pham 19
Maketing 7
Ki hié¢u:
m = Yéu cdu toan dién
0 = Khong toan dién bang yéu cau trong TCVN ISO 9001 va TCVN ISO 9002
x = Hién chua c6

[1]

(2]

[3]

[4]

[5]

[6]

[7]

[8]

[9]

[10]

[11]

Phu luc E
(Tham Khao)
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